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INTRODUCCION
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CAPITULO |
GENERALIDADES

1.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

1.1.1. RESENA HISTORICA

La Compafiia de Transportes TURISMO S.A. fue creada en mayo de 1.966, esta se

desmembré de un grupo de la Cooperativa Los Chillos.

En 1.994 por la necesidad de incrementar a mas socios a la Compafia se la

transforma en Sociedad Andénima. Los socios fundadores de esta compafia fueron:

% Miguel Cando
% Andrés Cando
% Pedro Cando

% Luis valladares

En 1997 se compra un terreno para establecer sus instalaciones en la ciudad de
Quito, en la calle Andalucia y Ladron de Guevara, con aportaciones de los socios, en

donde actualmente funcionan sus oficinas.

Esta Compafia fue creada con la finalidad de brindar un servicio de transporte

publico a la comunidad, conectando el Valle de los Chillos con la ciudad de Quito.

1.1.2. ASPECTO LEGAL

La Junta General de Accionistas de la Compafiia de Transportes TURISMO S.A. en
uso de las atribuciones y facultades que le confiere la ley, procede a estructurar el
Reglamento Interno Administrativo, Organizacional y Disciplinario, el cual constituye

el instrumento que se encarga de normar el cumplimiento de accionistas,



conductores, ayudantes, Srtas. Guias, despachadores y personal administrativo que
prestan los servicios en la Compaifiia, con la finalidad de vigilar el desempefio del

personal.

La Compafia cuenta con la concesion de 2 rutas debidamente aprobadas y

calificadas por el Consejo Provincial de Pichincha.

1.1.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura general de la Compafiia cuenta con las siguientes areas:

% Administrativa

<% Financiera

% Operativa

Ademas existe un Quérum Reglamentario, para que se realicen y se verifique la
asistencia de las sesiones: si en el transcurso de la reunion no existe la asistencia de
la mitad mas uno de los accionistas o empleados, la sesion queda suspendida

1.1.4. JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

La Junta General se encuentra conformada por: Presidente, Gerente General y

Accionistas siempre y cuando estos estén debidamente legalizados.

La Junta General es dirigida por el Presidente, en caso de que este se encuentre
ausente es presidida por el Gerente General o un Director de Asamblea, el cual es
nombrado por los Accionistas.

En las sesiones ordinarias de la Junta General de Accionistas el orden del dia es:

<% Constatacion del quérum,



Informe y analisis de la organizacion administrativa,

Informe y analisis de la organizacién financiera,

Informe y analisis de la organizacién operacional,

Informe y analisis de la organizacion de control y mantenimiento,
Informe de inspectores,

Andlisis de sanciones,

Asuntos varios, Y,

N SN SN N SR TN TN SN

Resoluciones y aprobacion de los puntos tratados.

La Junta General de Accionistas debe aprobar acuerdos, reglamentos, planes,

proyectos y modificaciones a cualquier documento previamente establecido.

1.1.5. DIRECTORIO

En la Compafiia de Transporte TURISMO S.A. el directorio se encuentra conformado

por las siguientes dignidades:

% Presidente

% Gerente General

% 4 Vocales principales y 2 suplentes
% Inspector

% Secretario

<% Contador

Dentro de las funciones que tiene que cumplir el directorio se encuentran:
<% Hacer cumplir con las resoluciones implantadas por el Directorio.
% Controlar al personal encargado de cada area.

% Solicitar a los inspectores un informe semanal de todos los por menores

existentes.

-10 -



1.1.6.

INGRESOS ECONOMICOS

Los accionistas de la Compafia de Transportes TURISMO S.A. tienen la obligacion

de pagar un ticket diario de USD 10.00 para gastos administrativos.

La Compafila también obtiene ingresos por sanciones y multas las cuales se

detallamos en el siguiente cuadro:

CONCEPTO

Multa para accionistas y directivos que no
asistan a las Juntas Generales de

Accionistas.

Las unidades que no cumplan con los
turnos diarios de trabajo
La Victoria

Los Cuarteles

Las unidades que sin tener ticket diario

cogieran turno.

Cuando las unidades se atrasan de 1 a3

minutos en los relojes de control.

Cuando las unidades se atrasan de 4 a 15

minutos en los relojes de control.

La unidad que no timbre en los relojes de

control.

Las unidades que no cumplan los primeros

turnos.

Por no entregar el ticket diario de trabajo.

VALOR

$20.00

$10
$20

$5.00

$5.00
(cada 4 minutos

por vuelta)

$0.50

(cada minuto)

$5.00

$10.00

$20.00

-11 -



1.2. SERVICIO DE TRANSPORTE

Las rutas que han sido autorizadas a la Compafia de Transportes TURISMO S.A.

son las siguientes:

% RUTA 1: La Victoria — Parque Turismo — Quito (Playon de la Marin), esta ruta
cuenta con 15 unidades, las cuales prestan servicio desde las 5:00 a.m. hasta las

10:30 p.m.

% RUTA 2: Los Cuarteles — San Pedro — Quito (Playén de la Marin), esta ruta
cuenta con 15 unidades, las cuales prestan servicio desde las 5:00 a.m. hasta las

10:30 p.m.

1.3. PROBLEMA DE LA EMPRESA: DIAGRAMA CAUSA — EFECTO

-12 -



GRAFICO N° 1
DIAGRAMA ISHIKAWA

COMPANIA DE TRANSPORTES “TURISMO S.A.”

—

AREA
ADMINISTRATIVA

Inexistencia de definicién
de puestos —>

Inexistencia de
capacitacion

Abuso de autoridad por
parte de los accionistas

AREA

FINANCIERA

Inexistencia de ayudas

econdémicas equitatvas ————————>»

Inadecuada
organizacién en la
Compaifiia debido a la

Inexistencia de un buen

trabajo en equipo

Control inadecuado de la
Compafiia

AREA
OPERACIONAL

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

No existe
estandarizacion de
precios en servicios

falta de procesos en
cada area.
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1.3.1. INTERPRETACION DEL DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Luego de observar el diagrama de Ishikawa se puede determinar lo siguiente:

1.3.1.1. Area Administrativa

El hecho de que en esta area no exista una correcta definicion de puestos hace que
los empleados de la Compafiia de Transporte no se concentren especificamente en
sus actividades, y tengan que realizar trabajos que no les corresponde, a su vez esto

implica que unos empleados trabajen méas y otros menos.

Otro punto importante es que la Compafia no da la capacitacion necesaria que
necesitan los trabajadores, y esto hace que tengan una falta de responsabilidad en
sus labores. También esta por parte de los accionistas abuso de autoridad, esto

provoca que exista rivalidad entre las unidades.

1.3.1.2. Area Operacional

El trabajo en equipo hace que una empresa sea competitiva, y este un punto que la
Compainiia no tiene es por eso que en muchos de los casos no sabe como enfrentar
su competencia. Igualmente el que no tengan un debido control incide en que las

unidades cumplan con sus actividades en forma desordenada.

No existe una estandarizacion de precios, en los viajes que se realiza fuera de la

ciudad, esto también crea las rivalidades y desigualdades.

1.3.1.3. Area Financiera

Debido a la falta de equidad en la hora de realizar ayudas econdmicas a los sefiores

accionistas hace que la comunicacién dentro de la Compafiia sea muy desfavorable,

-14-



el éxito de una organizacion esta en ser un equipo de trabajo, o que no existe dentro

de ellos.

1.4. MARCO TEORICO

1.4.1. PROCESOS

“‘Son los pasos que se realizan de forma secuencial para conseguir elaborar
productos o servicios (outputs) a partir de determinados inputs”.! Dentro de este

apartado los pasos a seguir son:

% |dentificacion de procesos estratégicos, fundamentales y de soporte
& Construccion del mapa de procesos

<% Asignacion de procesos clave a sus responsables

<% Desarrollo de instrucciones de trabajo de los procesos

Se puede hablar de tres tipos de procesos:

1.4.1.1. Procesos estratégicos

Son aquellos que proporcionan directrices a todos los demas procesos y son

realizados por la direccién o por otras entidades.

1.4.1.2. Procesos fundamentales

Atafien a diferentes areas de un servicio y tienen impacto en el cliente creando valor

para éste.

! Harrington, H. James. Mejoramiento de Procesos Empresariales. D’VINNI Editorial Cia. Ltda. 1999. Bogota,
Colombia

-15-



1.4.1.3 Procesos de soporte

Dan apoyo a los procesos fundamentales que realiza un servicio.

1.4.2. ESTRUCTURA DE UN PROCESO

GRAFICO N° 2
FSTRLICTLUIRA DF LIN PROCFSO

LIMITES

CONTROLES
DIRE CTRICES

reuetimiento

{EEDOR

RECURSOS Y
MECANISMOS

Axgor;, . Donoso, Tesis “Adminisirarion de Procesos en Organiraciones Ingleras, 19%

FUENTE: I. Donoso, Tesis “Administracion de Procesos en Organizaciones Inglesas, 1996
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Un proceso consta de entradas (insumos) y salidas (resultados), en las entradas se
encuentra a los proveedores que proporcionan lo que se requiere para el proceso, y
cuando se habla de salidas se los esta relacionando con los clientes porque ellos son
quienes consumen el producto final, para que el proceso sea completo debe tener
controles directrices que son quienes regulan el proceso y ademas existen los
recursos y mecanismos que permiten que el proceso se realice satisfactoriamente,
un proceso siempre debe tener retroinformacion o lo que se le conoce también como

retroalimentacion.

-16-



1.4.3. JERARQUIZACION DE LOS PROCESOS

GRAFICO N° 3
JFERAROUIZACION DF | OS PROCFSOS

MACROFROCESO
PROCESO
> - =
rd —_— -
. ” il R -
= g ->
\ - —
\ T = -
—
PROCEDIMIENT OS
:ﬁ _ =l = I;:
- - - N\ ~

~
ACTIVIDADES

™ .
ELABORADO POE: ING. JOSE SANDOVAL

FUENTE: Ing. José Sandoval
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

En este cuadro se puede dar cuenta que cuando se trabaja por procesos se
empieza por un MACROPROCESO para luego llegar a los PROCESOS vy
SUBPROCESQOS, de este ultimo se derivan los PROCEDIMIENTOS de los cuales se
obtienen las actividades las mismas que se reflejaran en un FLUJOGRAMA.

1.4.4. CADENA DE VALOR

“Es la identificacion de los procesos y operaciones que aportan valor al negocio,

desde la creacién de la demanda hasta que ésta es entregada como producto final”.?

2 http:/ww.vierkon.com/cadvalor.htm
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La Cadena de Valor, se encuentra formada por dos subsistemas: la cadena de
demanda, que se refiere a todo los procesos relacionados con la creaciéon y
entendimiento de la demanda; y la cadena de suministros, que se refiere a alinear
todos los procesos del negocio hacia el surtimiento de los requerimientos de la
demanda en tiempo, cantidad y forma; es decir, lograr la excelencia en la ejecucion

logistica obteniendo altos niveles de servicio al costo mas bajo.

“Sin embargo, la cadena de valor no solo implica mayores eficiencias y menores

costos, sino un cambio radical en nuestra manera de operar, para asi establecer

ventajas competitivas estructurales”.®

Una cadena de valor genérica esta constituida por tres elementos basicos:

1.4.4.1. Actividades Primarias

Son aquellas que tienen que ver con el desarrollo del producto, su produccion, las de

logistica y comercializacién y los servicios de post-venta.

1.4.4.2. Actividades de Soporte

Son las actividades primarias, como son las administraciones de los recursos
humanos, las de compras de bienes y servicios, las de desarrollo tecnolégico
(telecomunicaciones, automatizacién, desarrollo de procesos e ingenieria,
investigacion), las de infraestructura empresarial (finanzas, contabilidad, gerencia de

la calidad, relaciones publicas, asesoria legal, gerencia general).

3 http://www.vierkon.com/cadvalor.htm
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1.4.4.3. El Margen

“Es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos por la empresa para

desempeiniar las actividades generadoras de valor”.

GRAFICO N° 4
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1.4.5. TRANSPORTE

Al transporte se lo puede definir como el medio de traslado de personas o bienes
desde un lugar hasta otro. “El transporte comercial moderno esta al servicio del
interés publico e incluye todos los medios e infraestructuras implicados en el
movimiento de las personas o bienes, asi como los servicios de recepcion, entrega y
manipulacion de tales bienes, de esta manera permite que el transporte sea

indispensable entre las personas”.*

4 http://www.monografias.com/trabajos/transporte/transporte.shtmi
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El transporte publico comprende los medios de transporte en que los pasajeros no
son los propietarios de los mismos y son servidos por unidades de terceros, este

servicio puede ser tanto publico como privado.

1.5. MARCO CONCEPTUAL

Accionista:

Aquella persona que adquiere la accion de la Compafiia, y no necesariamente debe

tener una unidad de transporte.

Actividad:

Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para facilitar su
gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un subproceso o

un proceso.

Administracién:

“Proceso de crear, disefiar y mantener un ambiente en el que las personas, laboren o

trabajen en grupo para alcanzar con eficiencia metas seleccionadas.”®

Competencia:

“Son repertorios de comportamientos que algunas personas dominan mejor que

otras, lo que las hace eficaces en una situacion determinada.”®

° http://www.monografias.com/trabajos7/admi/admi.shtml
6 http://www .sht.com.ar/archivo/temas/competencia_passo.htm
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Conductor:

La persona encargada de conducir o manejar la unidad de transporte durante ese dia

de trabajo.

Cuadro de trabajo:

Por medio de estos cuadros cada propietario de la unidad de transporte se puede dar

cuenta qué turnos son los que tienen que cumplir cada dia.

Cupo de trabajo:

Este cupo de trabajo da el Consejo Provincial de Transito para poder ingresar una

unidad de transporte a la Compafiia.

Despachador:

La persona responsable y encargada de registrar los horarios de cada unidad de

transporte.

Eficacia:

Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.

Eficiencia:

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
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Estructura organizacional:

Es un medio del que se sirve una organizacion cualquiera para conseguir sus

objetivos con eficacia.

Estructura ocupacional:

“‘Es la cantidad y categorizacion del personal que ocupa los puestos de una
organizacion, presentada en relacién con la division de actividades, que permiten el
cumplimiento de una funcién y que se respaldan por un grado de autoridad y

responsabilidad dentro de una institucion.”’

Flujograma:

“Consiste en representar graficamente hechos, situaciones, movimientos o relaciones

de todo tipo, por medio de simbolos.”®

Funciones:

La palabra “funcién” es utilizada en nuestro lenguaje comun para expresar que

algunos hechos dependen de otros.

Gerencia:

Cuerpo de conocimientos aplicables a la direccion efectiva de una organizacion.

! http://www .definicion.org/estructura-ocupacional
8 http://www.monografias.com/trabajos14/flujograma/flujograma.shtml
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Indicador:

Es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucion de un

proceso o de una actividad.

Inspector:

Es la persona que tiene a su cargo la inspeccion y vigilancia de todos los

trabajadores y unidades de transporte de la compafiia.

Jerarquia:

Es el orden de los elementos de una serie segun su de valor.

Macroprocesos:

Son actividades claves que se requieren para manejar o dirigir una organizacion.

Mapa de Procesos:

Diagrama que permite identificar los procesos de una organizacion y describir sus

interrelaciones principales.

Orden del dia:

Todos los puntos o items que se van a tratar en una sesion.
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Organigrama:

Constituye la expresion, bajo forma de documento de la estructura de una
organizacion, poniendo de manifiesto el acoplamiento entre las diversas partes

componentes.

Organizacion:

“‘Es un conjunto de cargos, cuyas reglas y normas de comportamiento, deben
sujetarse a todos sus miembros y asi, valerse el medio que permite a una empresa
alcanzar determinados objetivos.”

Parada:

Es el lugar en de donde salen todas las unidades de transporte para cumplir sus

respectivas rutas de trabajo.

Procedimiento:

Forma especifica de llevar a cabo una actividad.

Proceso:

Conjunto de recursos Yy actividades interrelacionados que transforman elementos de

entrada en elementos de salida.

Proceso clave:

Son aquellos procesos que inciden de manera significativa en los objetivos

estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

9 http://mww.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
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Propietario:

Es el duefio de la unidad de transporte.

Proyecto:

Suele ser una serie de actividades encaminadas a la consecucion de un objetivo, con

un principio y final claramente definidos.

Quorum reglamentario:

Cierto nUmero de personas que se requieren para poder dar inicio a las sesiones, ya

sea de accionistas o trabajadores.

Responsabilidades:

Es la virtud o disposicién habitual de asumir las consecuencias de las propias

decisiones, respondiendo de ellas ante alguien.

Retroalimentacién:

“Se define la realimentacion (feed-back) como el proceso en virtud el cual al realizar
una accion, con el fin de alcanzar un determinado objetivo, se realimenta las
acciones previas de modo que las acciones sucesivas tendran presente el resultado

de aquellas acciones pasadas.”*°

Ruta:

Son recorridos que realiza la unidad de transporte por distintos lugares para llegar a

su destino.

10 http://platea.pntic.mec.es/~jalvar4/retroal.htm
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Sefiorita quia 0 ayudante:

La persona encargada de cobrar pasajes a los usuarios en las unidades de

transporte.

Sistema:

“Estructura organizativa, procedimientos, procesos Yy recursos necesarios para
implantar una gestion determinada, como por ejemplo la gestién de la calidad, la

gestion del medio ambiente o la gestién de la prevencién de riesgos laborales”. **

Subprocesos:

“Son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion puede resultar Gtil para
aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes tratamientos

dentro de un mismo proceso”.*?

Trabajo en equipo:

Es el conjunto de personas asighadas o autoasignadas, de acuerdo a habilidades y

competencias especificas, para cumplir una determinada meta.

Turno:

La hora de salida que cada unidad de cumplir, la cual sale de la parada.

Unidad:

Es el medio de transporte vehiculo o bus.

1 Chiavenato, Idalverto. Administracién Proceso Administrativo: Teoria, Proceso y Préactica. 3era. Ed. McGraw-
Hill 2001. Bogota, Colombia
12 http://web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesos.htm
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1. ANALISIS EXTERNO

“Se refiere a la identificacion de los factores exdégenos, mas alla de la organizacion,

que condicionan su desempefio, tanto en sus aspectos positivos como negativos.”

2.1.1. MACROAMBIENTE

El macroambiente de una empresa esta compuesto por elementos externos que no
pueden ser controlados por la misma, estos elementos dan forma a las
oportunidades y amenazas que afectan a la empresa. Dentro del macroambiente

existen elementos como:

GRAFICO N° 5
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13 http://ww.geocities.com/ceacatl.geo/PlaneacionEstrategica.pdf
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2.1.1.1. Factor Econdmico

El factor econdmico es el encargado de regir la produccion, distribucion, cambio y
consumo de los bienes materiales en los diferentes estados de desarrollo en la

sociedad humana.

2.1.1.3.1. Dolarizacién

“La dolarizacion se aplico en Ecuador el 9 de enero del 2000 por el ex presidente Dr.
Jamil Mahuad, quien anuncié su decisién de dolarizar la economia ecuatoriana,
cuando el precio de la divisa estaba en 25.000 sucres. Esto se debi6o a la
inestabilidad macroecondmica, el escaso desarrollo de los mercados financieros, la
falta de credibilidad en los programas de estabilizacion, la globalizacién de la

economia, el historial de alta inflacién y los factores institucionales, entre otros”.

En el momento que el pais adopto la dolarizacién, el Banco Central tomé en cuenta
temas como: la inestabilidad macroecondmica, falta de credibilidad en los programas
de estabilizacion, globalizacion de la economia, balanza de pagos, balanza de
cuenta corriente, una inflacion creciente e incontrolable, aumento de los indices de

desempleo y subempleo, déficit fiscal cronico, entre otros.

En el afio 2000, al inicio del proceso de la dolarizacion, segun los planteamientos de
expertos de organismos internacionales oficiales de financiamiento, como el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID), Banco Mundial, el mismo Fondo Monetario
Internacional (FMI) reflejaba y demostraba algunos beneficios para el Pais, entre los

cuales estaban:
<% Reducir a un solo digito la inflacion -por debajo del 10%- a mediano plazo.

% Las tasas de interés internas se ajustardn y equipararan a los niveles

internacionales.
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% Se recuperara el ahorro interno, porque se atenuaba y desaparecia el riesgo de la
devaluacion, y las fuentes de financiamiento se amplian porque es mas factible
acceder a créditos en el sistema financiero.

% Reactivar y aumentar la productividad de las empresas: mediante la reduccion de
sus costos de operacion, maximizando la eficiencia e incrementando la
rentabilidad.

% Y por ultimo, la dolarizacion incentivara la inversion de recursos de largo plazo

por la estabilidad monetaria.

Para el Transporte Publico, la dolarizacion se convirtié en una
oportunidad media ya que muchos de los repuestos que se utiliza se
los adquiere del extranjero y los que adquiria aqui, cambiaban a cada
momento los precios, a causa de la inflacién, lo que provocaba una

inestabilidad e inseguridad para los clientes que no sabian a que

atenerse, en cambio que al tener una moneda méas sélida ha podido

realizar importaciones y comprar repuestos, que estd aportando a un
mejor servicio y calidad en sus productos, y ofrecer precios que no han

variado desde hace cinco afos.

2.1.1.3.1. Producto Interno Bruto PIB

El Producto Interno Bruto (PIB) mide el valor de la produccién, a precios finales del

mercado, realizados dentro de las fronteras geograficas de un pais.

“Conceptualmente difiere del Producto Nacional Bruto (PNB) por incluir las partes de

ingresos generadas internamente y transferidas hacia el exterior.” 1*

La diferencia basica del PIB y el PNB esta que el primero comprende todos los flujos

de ingreso generados dentro de las fronteras geogréficas del pais, mientras que el

14 http://www .bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=variacion_pib

-29-



segundo excluye los ingresos liquidos enviados fuera del pais correspondiente a
residentes en el exterior, resultante de la balanza de las remuneraciones recibidas y
transferidas. De estos indicadores no se pueden sacar conclusiones sobre la

situacion de la distribucion de la renta entre el trabajo y capital.

GRAFICO N° 6
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Aun cuando el Producto Interno Bruto de Ecuador ha crecido cuatro veces durante
los Ultimos 27 afios, la economia del pais sigue estancada y no ha mejorado el nivel de
vida de los ecuatorianos, esto obedece a que este ha crecido mas por el lado de los precios que

por la misma produccion.
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TABLA N° 1
\/ARIACION DFI PIR

FECHA WALOR
Ernero-01-2006 4,32 %
Ernaro-31-2005 4.74 %
Enero-31-2004 T.9Z %
Enero-31-2003 3,358 %
Enero-01-2002 4,23 %
Enerc-01-2001 o.34 %
Ernero-01-2000 2,80 %
Ernero-01-199%9 -6, 30 %%
Ernero-01-199% 2,12 %
Ernaro-01-1997 4.05 %
Enero-01-1996 2,40 %
Enero-01-1995 1.73 %
Enero-01-1994 4,70 %
Enero-01-1993 2,00 %
Ernero-01-1992 360 %
Ernero-01-1991 5.00 %
Ernaro-01-1990 200 %

FUENTE: Banco Central del Ecuador
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El incremento del Producto Interno Bruto para el transporte publico

terrestre se convierte en una oportunidad baja, ya que si el PIB sube
existe una probabilidad de que aumenten los ingresos y
consecuentemente existe dinero destinado para el transporte en cada
persona, sin embargo debido a factores como el desempleo hace que el
incremento del PIB pase desapercibido en el transporte, porque el
excedente de dinero que ingresa en cada familia ecuatoriana es para

cubrir gastos ocasionados por el desempleo.
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2.1.1.3.1. Inflacién

“La inflacion es el aumento persistente del nivel general de precios de los bienes y
servicios de una economia con la consecuente pérdida del valor adquisitivo de la
moneda. Esto significa que no se puede hablar de inflacion si unos precios suben

aislados de la tendencia general, mientras el resto baja o esta estable.”*

GRAFICO N° 7
VVARIACION INFI ACION
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15 simonfigueroa.tripod.com/Conceptos.htm
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TABLA N° 2
VARIACION INFI ACION

FECHA
Cctubre-21-2006
Septiernbre-30-2006
Agosto-31-2006
Julio-31-2006
Junio-30-2006
Mayo-321-2006
Abril-20-2006
Marzo-31-2006
Febrero-22-200&
Emneroc-31-2006
Diciernbre-31-2005
Maviernbre-30-2005
Cctubre-31-2005
Septiernbre-30-2005
Agosto-321-2005
Julio-31-2005
Junio-20-2005
Mayo-31-2005
Abril-30-2005
Marzo-31-2005
Febrero-22-2005
Enero-31-2005
Diciernbre-01-2004
Moviernbre-01-2004
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FUENTE: Banco Central del Ecuador
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El proceso inflacionario es como un domind que afecta todas las fichas de la
economia. El gasto social, segun cifras del Sistema Integrado de Indicadores
Sociales del Ecuador (SIISE), tiende a ser menor durante periodos de alta inflacion.
A menor gasto social, mayor pobreza. La pobreza, a su vez, esta ligada a los
salarios. A menores salarios, hay menor consumo y la economia se estanca. Para
paliar este fendmeno, los gobiernos, a través del Banco Central del Ecuador y en
coordinacion con las entidades financieras, recurrian a la emision inorganica de
moneda local —sucres-. La alta circulacion y velocidad del dinero incrementaba

artificialmente los precios, y el costo de la vida se encarecia aiin mas.
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La solucién a la inflacion viene por la generacion productiva, mas que por el control

de precios, y por la mejor redistribucion del ingreso y reparticion del gasto.

El Estado, que destina la mayor parte del pastel del presupuesto a pagar sueldos y
salarios, debe ser mas eficiente en su gasto, descentralizando recursos y asignando

a organismos seccionales y municipios mayor autonomia.

El incremento de la inflacién es una amenaza alta
para el transporte publico ya que mientras los
precios de los articulos suben las personas optan

por no salir de sus hogares como lo hacian antes,

disminuyendo asi los pasajeros diariamente.

2.1.1.3.1. Remesas Emigrantes

La cifra de las remesas de los emigrantes, segun el Fondo Multilateral de Inversiones
(FOMIN), supera la inversién extranjera. “En el Ecuador, las remesas equivalen a
toda la ayuda directa para el desarrollo multiplicada por 10, segun otro estudio

financiado por el FOMIN y hecho por Brandixen&Asociados.” °

Asi mismo es importante visualizar los mensajes y acciones positivas que se generan
en comunidades urbano-populares y rurales del pais. En muchas de estas acciones
los familiares de migrantes ya estan utilizando parte de los recursos que reciben

como remesas, pero esto no ha sido estudiado ni cuantificado.

La principal causa de la emigracion en el Ecuador es el decreciente standard de vida
de los ecuatorianos. Los malos gobiernos de los ultimos afios han generado que la
calidad de vida de la poblacion vaya de mal en peor. La inflacion y el desempleo

junto a la aguda crisis financiera han tentado la siguiente pregunta en muchisimos

18 Diario Hoy
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ecuatorianos: ¢ Es esto vida? Por ende, la desesperacion por sobrevivir en el dia a
dia ha atacado a las familias y existe una ola muy grande de emigracion para probar

nuevos rumbos, nuevos horizontes, nuevos destinos y nueva suerte.

La mayoria de los emigrantes realizan inversiones a largo

plazo, gran parte de esta inversiones es en el transporte

publico, asi las remesas de los emigrantes se convierten

en una amenaza alta ya que en el Cantdn Rumifiahui
existe un exceso de vehiculos para cubrir la demanda de

este servicio.

2.1.1.3.1. Tratado de Libre de Comercio TLC

El hecho de que el TLC genere riqueza y crecimiento al pais no quiere decir que el
pais tendra un desarrollo automatico, el Ecuador debe procesar reformas que ayuden
al crecimiento de todos los grupos poblacionales y no solo a determinados sectores
de la economia nacional.

Dentro de los beneficios que proporcionara el TLC se encuentran los siguientes:

% Permitira crear plazas de trabajo, combatir la pobreza y evitar la migracion.

% Mejorara el comercio internacional ecuatoriano promoviendo las exportaciones.

% Garantizard el acceso de productos ecuatorianos al mercado de los Estados

Unidos.

% Incrementard la produccion de bienes exportables.

% Captaré capitales externos para los sectores de tecnologia.
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% Mejorara la calidad de los productos de exportacion, aprovechando ventajas

competitivas.

Hay obviamente el peligro de que aumente la dependencia con Estados Unidos y el
control que puedan ejercer sus poderosas empresas transnacionales, ello es cierto,
pero para ello se debe consolidar una estrategia de negociacion mas amplia de TLC
con otros paises, como los europeos, los latinoamericanos, los asiaticos, y otros del

mundo contemporaneo.

Del mismo modo se debe apoyar a las empresas nacionales en sus estrategias de
irrupcion en los mercados internacionales, como lo hicieron los tigres asiaticos. Hay
muchas buenas empresas en el pais y muchos buenos empresarios que merecen

apoyo.

El Tratado de Libre Comercio beneficiara a los
transportistas, ya que los repuestos necesarios para
vehiculos se los podria obtener en mejores precios que en

estos momentos representando desde este punto de vista

una oportunidad media para el trasporte publico en

general.

2.1.1.3.1. Tasa de interés

La Tasa de Interés “es el reconocimiento o la retribucién que se paga por el uso del
dinero durante un periodo de tiempo determinado. Se puede expresar en términos

efectivos o nominales anticipados o vencidos y en diferentes periodos de tiempo.*’

Existen 2 tipos de tasas de interés:

17 . . .
www.suleasing.com/suleasing/glosario.aspx
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% Tasa de Interés Pasiva (captacion): “Es aquella que pagan los intermediarios

financieros a los oferentes de recursos por el dinero captado”.®

% Tasa de Interés Activa (colocacion): “Es la que reciben los intermediarios

financieros de los demandantes por los préstamos otorgados. Esta tasa siempre
es mayor que la tasa de interés pasiva, porque la diferencia con la tasa de

captacion es la que permite al intermediario financiero cubrir los costos

administrativos, dejando ademas una utilidad. Esta tasa de interés indica el costo
de financiamiento de las empresas”.*®

GRAFICO N° 8
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FUENTE: Asociacion de Bancos Privados del Ecuador
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Segun datos macroecondmicos Y financieros mensuales de la Asociacion de Bancos

Privados del Ecuador (ABPE), La tasa de interés activa referencial se ubicd en

iz http://www .gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/fin/no7/tasa%20activa.htm
Ibid
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8,77%, 0,65 puntos porcentuales menos que la tasa del mes anterior. Por su parte, la
tasa de interés pasiva referencial aumenté 0,23 puntos porcentuales, ubicandose en
4,36%. El margen resultante del mes fue de 4,41%, 0,88 puntos porcentuales debajo

del observado en agosto de 2006.%°

A continuacién se muestra la variacién de la tasa de interés activa y pasiva en los
dos ultimos afios en nuestro pais y ademas se presentan las tablas de cada tasa de

interés, segun datos del Banco Central del Ecuador.

GRAFICO N° 9
VVARIACION TASA DF INTFRFS ACTIVA

ACTIYA — Ultimos doz afos 10,295
FuE1%
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Maxima = 10,29%

Minima = 7.56%

FUENTE: Banco Central del Ecuador
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

20 http:/Mmww.asobancos.org.ec/inf_macro/InfoMes%20Septiembre%202006.pdf
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TABLA N° 3
VARIACION TASA DF INTFRFS ACTIVA

FECHA WALOR
Moviernbre-19-200& 10,07 %
Moviernbre-12-200& 10,29 %
Moviernbre-05-2006& 10,29 %
Cckubre-29-2006 2. 60 %
Ccktubre-27-2006 10,29 %
Cckubre-22-2006 212 %
Cokubre-15-2006 2,75 %
Cckubre-058-2006 10,14 %
Cckubre-01-20068 7,96 %
Septiernbre-24-200& 2.77 %
Septiernbre-17-200& 2,37 %
Septiernbre-10-2008& 2.71 %
Septiernbre-03-2006 8.38 %
Agosto-27-2006 2.42 W%
Agosto-2Z0-2006 9,31 %
Agosto-13-2006 2,77 %
Agosto-06-20065 2,50 %
Julio-20-2006& 2,53 %
Julia-23-2006 9,85 %
Julio-1&-2006 9.48 %
Julio-03-2006 2.74 %
Julio-02-2006 2,36 %
Junio-253-2006 2,91 %
Junio-18-2006 2,24 %

FUENTE: Banco Central del Ecuador
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 10
VVARIACION TASA DF INTFRFS PASIVA

PASIWA — Ultimos dos afos

Mamimo = 4.87%
Minimo = 4 .06

4 ETHR

4. BT

4. 26Y

4. 055

FUENTE: Banco Central del Ecuador
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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TABLA N° 4
VARIACION TASA DF INTFRFES PASIVA

FEZHA
Moviernbre-26-2006
Mowviernbre-19-2006&
Mowviernbre-12-2006
Moviernbre-05-2006
COotubre-29-2006
Octubre-22-2006
Octubre-15-2006
Ootubre-02-2006
Ootubre-01-2006
Septiembre-24-2008&
Septiembre-17-2006
Septiembre-10-2006
Septiembre-02-2006&
Agosto-27-2006
Agosto-20-2006
Agosto-13-2006
Agosto-06-2006
Julio-Z0-2008&
Julio-23-2006
Julio-16-2006
Julio-03-2008&
Julio-02-2006&
Junioc-25-2006
Junioc-18-2006

B2 R PR R PR R R R R R R R R R R R R R R R R R R
1 NS R R SRR RS RS RS T R O
Nmmucml—tmwwcmg

FRFEFRFEREAFEFEFERFAREAF R EED

A =R R A A=A T
Faba PR D @ G

FUENTE: Banco Central del Ecuador
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Para el transporte las tasas de interés son un factor muy importante ya que al
momento de adquirir un vehiculo, mientras mas alta sea la tasa de interés activa sera
casi imposible que se pueda acceder con facilidad a realizar un crédito para la
compra del mismo, sin embargo esto favoreceria a los accionistas de las Companias
de Transporte ya que mientras mas buses ingresan las cajas diarias se reducen cada
vez mas. En lo que respecta a la tasas de interés pasiva no representa ningun tipo

de amenaza para el transporte publico terrestre.
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Es notable que la tasa de interés activa haya

disminuido, lo que muestra que es una

oportunidad para que puedan acceder a créditos

financieros, de esta forma la tasa de interés activa
es una amenaza media para el transporte publico

terrestre.

2.1.1.2. Factor Politico

El Ecuador desde hace varios afios enfrenta una fuerte crisis politica, sin embargo
este problema se agudizo con la presidencia del presidente Abdala Bucaram en 1996
fue desde entonces que nuestro pais quedd ante los ojos como un pais que no podia
tener una buena gobernabilidad y tomar decisiones acertadas con nuestros

presidentes.

Desde ese entonces nuestro pais se ha visto envuelto en varios percances como
huelgas, paros y enfrentamientos entre la poblaciéon del Ecuador y ademas nuestro
pais ha tenido en poco tiempo un sin numero de gobiernos y por ende de
presidentes que no han podido resolver los problemas econdmicos, politicos y

sociales.

La crisis politica de nuestro pais representa una amenaza
alta para el Transporte Publico ya que por lo general cada
que existe un problema nuevo en el Ecuador los
ciudadanos optan por realizar paros continuos de las
actividades diarias impidiendo que los buses realicen sus

recorridos diarios  obligandolos a quedarse en los

terminales de cada compafiia o en sus domicilios.

-41-



2.1.1.3. Factor Social

El factor social hace referencia a la habilidad para influir en el comportamiento de los
demas.

2.1.1.3.1. Desempleo

El desempleo en Ecuador a partir de 1999 empieza a registrar una tendencia a la

baja, segln indicadores del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC). %

GRAFICO N° 11
F\/OI LICION DFI DFSFMPI FO

EVOLICION DEL DESEMPLEC ER EL ECUADOR 1990-2005

CONDICION 1900 | 1991 | 1992 | 1993 | 4994 | 1995 | 1995 | 1997 | foos | 1909 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005
Desocupacién Total 6,10% | 8,50% | 8.00% | 830% | 710% | 6a0% | 10400 | 9,200 | 11,500 | 14,40% [900% [ 1080% [ 920% [ 11.50% | 8 60% | 7 90%
Desemplen Mierto 470% |570% | 620% | 640% |S40% | sa0m | saow |7iom | 70w | 1040w [sg0w | spow [ss0w | 770w | sg0% | s530%
Desemplen Ocutt 1,40% [ 280% | 270% | 1,90% [1,70% [ 1500 | 210% [210% | 280% | 430% [ 310% | 500% [ 370% [ 380% | 2,80% | 2 60%

FUENTE: INEC
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

2 http:/AMww.inec.gov.ec/interna.asp?inc=enc_tabla&idTabla=291
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GRAFICO N° 12
F\/OI LICION DFI DFSFMPI FO

EVOLUCION DEL DESEMPLEO 1990 - 2005

1950 1991 1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

[--— Desocupacidn Total —s— Desempleo Abierto Desempleo Oculto

FUENTE: Banco Central del Ecuador
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

En los ultimos dos afios, el indice de desempleo en Ecuador ha llegado a un méaximo
de 11,25%, para Quito; el 13,90% para Guayaquil y el 6,40% para Cuenca, las tres
ciudades donde el Banco Central aplica este indicador. Para el resto del pais, los
botes llenos de ecuatorianos que semanalmente se interceptan en altamar y los
cientos de campesinos que invaden las ciudades para buscar subsistencia o

mendigar, describen el problema sin necesidad de numeros.
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GRAFICO N° 13 —
m DFSFMPI FO -OLIITO

DESEMPLEO_QUITO - Ultimos dos afos

11.25%
10.a1%
10,24%
a.90%
Maximo = 11.25%
Minimo = 9.90F
FUENTE: Banco Central del Ecuador
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
GRAFICO N° 14
WFSFMM FO - GUAYAOLUII
OESEMPLEO_GUAYAQUIL - Ultimoz dos afos 15 a0z
12.67%
10.51%
A TEN

Maximo = 13.90%
Minimo = 9.78%

FUENTE: Banco Central del Ecuador
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 15
\/ARIACION DFI DFSFMPI FO - CIIFNCA

OESEMPLEO_CUEMNCA - Ultimoz dos afos

Maximo = &.d0E
Minimo = 1.98%

Badix

SaE0x

Fa 9%

1.98%

FUENTE: Banco Central del Ecuador
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

TABLAN° 5
VARIACION DFI DFESFMPI FO

FECHA WALOR
Octubre-31-2008 9,98 %
Septiernbre-30-2006 10.40 %
Agosto-31-2006 2.94 %%
Julio-Z1-2006& 10,15 %
Junio-30-2006 10,73 %%
Mayo-31-2006 10,09 %
Abril-20-20068 10.25 %
Marzo-31-2006 10.43 %
Febraro-22-2008& 10.52 %
Enero-31-2006 10,21 %
Ciciernbre-31-2005 2,30 %
Maoviermbre-30-200%5 .71 %
Ootubre-31-2005 Q.82 W
Septiernbre-30-2005 10,75 %
Agosto-31-2005 11.01 %
Julio-21-2005 11,12 %
Junio-20-2005 10,99 %
Mayo-31-20035 10,60 %
Abril-30-2005 10,62 %
Marzo-31-20035 11,10 %
Febrero-22-2005 11.97 %
Enero-31-2005 11.50 %
Ciciernbre-21-2004 9,90 %
Maviernbre-20-2004 11.00 %

FUENTE: Banco Central del Ecuador
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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Los ecuatorianos han aprendido a vivir con el desempleo como una constante en sus
vidas. Ecuador es uno de los paises de América Latina con mayor desempleo

estructural.

El desempleo en el transporte representa oportunidad
media ya que de esta manera estas personas
desempleadas pueden colocarse como conductores y

oficiales de las unidades de transporte, muchas de estas

personas empiezan trabajando en el transporte publico y al

cambiar de lugar de trabajo y al verse desempleados

vuelven a trabajar en las unidades de transporte.

2.1.1.3.2. Canasta Familiar / Ingresos

La Canasta Vital Familiar es el “conjunto de articulos mas representativos que han
consumido o usado los hogares a los que se refiere el indice, en un periodo de

tiempo determinado”.*

TABLA N° 6
CANASTA RASICA FAMII IAR

CONT. CANASTA ANALITICA FAMILIAR VITAL (NO OFICIAL)
SEPTIEMBRE 2006

BASE: Agosto de 1992 = 100

COSTO INGRESO RECUPERACION
GOBIERNOS MESES ANOS CANASTA FAMILIAR EN CONSUMO
POBREZA 1/ MENSUAL 2/ (ingreso- costo)
(dolares) (ddlares) (dolares)
Gustavo Noboa B. Mayo 2002 252,71 221,26 31,45
Junio 2002 252,79 221,26 31,53
Julio 2002 254,63 221,26 33,37
Agosto 2002 256,54 221,26 35,28
Septiembre 2002 257,13 221,26 35,87
Octubre 2002 261,59 221,26 40,33

22 http:/ww.inec.gov.ec/glosario/inipcu.pdf
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Noviembre 2002 266,29 221,26 45,03
Diciembre 2002 268,04 221,26 46,78
Ldcio Gutierrez B. Enero 2003 275,86 253,17 22,69
Febrero ** 2003 253,10 253,17 -0,07
Marzo 2003 254,39 253,17 1,22
Abril 2003 256,61 253,17 3,44
Mayo 2003 257,15 253,17 3,98
Junio 2003 257,93 253,17 4,76
Julio 2003 258,58 253,17 5,41
Agosto 2003 260,87 253,17 7,70
Septiembre 2003 262,66 253,17 9,49
Octubre 2003 263,78 253,17 10,61
Noviembre 2003 264,54 253,17 11,37
Diciembre 2003 264,70 253,17 11,53
Enero 2004 267,20 265,95 1,25
Febrero 2004 269,15 265,95 3,20
Marzo 2004 270,14 265,95 4,19
Abril 2004 271,71 265,95 5,76
Mayo 2004 271,42 265,95 5,47
Junio 2004 271,03 265,95 5,08
Julio 2004 269,42 265,95 3,47
Agosto 2004 269,49 265,95 3,54
Septiembre 2004 270,21 265,95 4,26
Octubre 2004 271,16 265,95 5,21
Noviembre 2004 272,54 265,95 6,59
Diciembre 2004 273,48 265,95 7,53
Enero 2005 278,72 265,95 12,77
Febrero 2005 280,89 268,09 12,80
Marzo 2005 282,31 280,00 2,31
Abril 2005 285,11 280,00 511
Alfredo Palacio Mayo 2005 285,35 280,00 5,35
Junio 2005 284,91 280,00 4,91
Julio 2005 284,95 280,00 4,95
Agosto 2005 284,91 280,00 4,91
Septiembre 2005 286,42 280,00 6,42
Octubre 2005 291,86 280,00 11,86
Noviembre 2005 295,16 280,00 15,16
Diciembre 2005 296,59 280,00 16,59
Enero 2006 298,56 298,67 -0,11
Febrero 2006 301,37 298,67 2,70
Marzo 2006 304,07 298,67 5,40
Abril 2006 303,06 298,67 4,39
Mayo 2006 302,00 298,67 3,33
Junio 2006 300,45 298,67 1,78
Julio 2006 300,51 298,67 1,84
Agosto 2006 302,11 298,67 3,44
Septiembre 2006 304,53 298,67 5,86

FUENTE: INEC

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
A nivel nacional la Canasta Familiar Vital es muy baja en comparacion con los
ingresos que se obtienen, el ingreso que en Septiembre de 2006 se ha obtenido es
de $298,67 y la Canasta Familiar Vital es de $304,53 habiendo un faltante de $5,86

para cubrir con todos los gastos minimos de una familia ecuatoriana.
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Dentro de la Canasta se toman en cuenta los articulos mas representativos en el
consumo de los hogares, estos articulos son clasificados en grupos y subgrupos, de

acuerdo a la afinidad que guardan entre si.

El  que la canasta familiar vital sea muy baja, las
Compainiias de transporte hallan aqui una oportunidad alta

ya que un sueldo promedio del Conductor de las unidades

de transporte es de $15 diarios, obteniendo un salario
mensual de $420, sin mencionar que los fines de semana se

les pagan horas extras.

2.1.1.4. Factor Tecnoldgico

Respecto a la tecnologia en el Transporte Publico es importante notar que los buses
populares cada vez son menos y lo que ahora se encuentran en las calles son buses
especiales 0 ejecutivos y los buses tipo. También es importante mencionar al

TrolebUs que es el mayor avance tecnoldgico en el Transporte Publico.

Sin embargo en el Valle de los Chillos el hecho de que unos buses tengan mas
avances tecnolégicos que otros no es tan percibido por los usuarios ya que lo Unico
gue busca la mayoria de pasajeros es trasladarse de un lugar a otro en el menor

tiempo posible.

La tecnologia serviria en las Compafiias de Transporte para
poder competir entre ellas y ademas para cumplir con requisitos
gue cada 6 meses se necesita para poder pasar la revision en la
Empresa Metropolitana de servicios y Administracion del

Transporte (EMSAT). Entonces el factor tecnolégico en el

Transporte Publico representa una oportunidad baja, por las

razones antes mencionadas.
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2.1.1.5. Factor Ambiental v Legal

2.1.1.5.1. Leyes

El factor legal es muy importante para la normal circulacion de las unidades de
transporte y para el desarrollo de las actividades de las Compariias de Transporte,

las leyes que regulan a este sector son:

LaLey de Transito y Transporte Terrestre que es la que regula las actividades de

las Compainiias de Transporte y ademas regula su funcionamiento.

Otra entidad que regula a las Compairiias de Transporte es el Consejo Nacional de
Transito y Transporte Terrestres, que es la maxima autoridad nacional dentro de la
organizacion y control del transito; y del transporte terrestre. EI Consejo dicta las
politicas generales sobre el transito y transporte, y dispone su ejecucion a traves de

los organismos técnicos y sus resoluciones son obligatorias.

Este factor constituye una oportunidad media, ya

gue el cumplimiento de todas estas leyes permite a

cada Compafia de Transporte y a cada Unidad
realizar sus actividades diarias sin el peligro de que

sean suspensiones por evasiones legales.

2.1.1.5.2. Proteccién Ambiental

Las Compaiiias de Transporte Publico si aportan a la proteccion del medio ambiente
ya que en este aspecto las unidades de transporte tienen que pasar por una revision

vehicular que se la realiza en la Empresa Metropolitana de Servicio y Administraciéon
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del Transporte (EMSAT) cada 6 meses, en este lugar obtienen un certificado el cual

permite circular normalmente a las unidades de transporte.

Esta empresa es la Unica que se encarga de ver que las unidades de transporte
preserven el medio ambiente, buscando que los sistemas de transporte publico y
privado posean la tecnologia contemporanea con los menores indices de

contaminacién atmosférica y sonora.

Este factor representa una oportunidad media
para el Transporte Plblico ya que de esta forma
pueden trabajar sin el peligro de que las unidades

causen dafio al medio ambiente y a la ciudadania

en general.

2.1.2. MICROAMBIENTE
El microambiente de la empresa lo constituyen todos los factores que tienen algun
efecto e inciden en la organizacion y funcionamiento asi como en la capacidad de

gestion de la empresa para producir y vender.

En el microambiente se puede analizar las siguientes fuerzas:
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GRAFICO N° 16
CINCO FLIFRZAS DF PORTFR

Porter 1980
...

Competencia Amenaza
Potencial
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Poder negociador A0 Foder negociador
A Competidores en la o
Proveedores Industria “*= Compradores
Rivalidad entre ellos

e

Sustitutos Amenaza

FUENTE: www.liderazgoymercadeo.com/mercadeo_tema.asp
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

2.1.2.1. Proveedores

Para obtener éxito en el servicio de transporte publico es importante y necesario
encontrar a los mejores proveedores, los cuales estan encargados de entregar un
producto de calidad y a costos competitivos. Debido a esto es importante que los
proveedores sean personas naturales y empresas especializadas en este negocio,

para poder satisfacer los requerimientos de la Companiia “TURISMO S.A.”.

Dentro de los proveedores con los cuales cuenta la Compaiia “TURISMO S.A.” y los

cuales proveen chasises son:

% Teojama Comercial S.A.

% Mavesa Comercial S.A.
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La compafia trabaja con estas empresas por la facilidad de pago que presta a los
accionistas de la Compafiia de Transporte, ya que estas brindan crédito directo o a
través del Banco de Guayaquil. Ademas estas empresas proporcionan

mantenimiento a las unidades y venden repuestos originales para las mismas.

Dentro de los proveedores de carrocerias se encuentran:

<% Carrozar S.A.
< Ambatour S.A.
% Olimpica S.A.

Que son a los que generalmente acuden los accionistas de la Compania “TURISMO

S.A”, las cuales también prestan facilidades en el momento de sus pagos.

También existen varias mecanicas para el mantenimiento y venta de los diferentes

repuestos las cuales son:
%% Mecanica "Servidiesel”
% Mecanica “Diesel”

% Lubricantes “Fast Oil One”

Otro proveedor que tiene la Compania “TURISMO S.A.” es la encargada de proveer

neumaticos para las unidades.
% Llantera “EGSA”
Para ver si estos proveedores representar una oportunidad o una amenaza se ha

formulado una encuesta (Ver Anexo N° 1 pag. 331 y 332), con los siguientes

resultados:
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1. Larelacién que mantiene usted con la Compaiiia “TURISMO S.A.” es:

TABLA N° 7
RFI ACION CON | A COMPARNIA

Calificacion |Frecuencia I-:'orcentaje
Buena 4 S0,0%
Regular 4 o0 0% OPORTUNIDAD MEDIA
Deficiente 0 0,0%
Total g 100,0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 17
RFEI ACION CON | A COMPARIIA

4 RELACION CON LA COMPANIA "TURISMO S.A." h
Deficiente
0%
Regular Buena
50% 50%

O Buena
@ Regular
B Deficiente

\ Yy

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

La relacion que la Compafia “TURISMO S.A.” mantiene con sus proveedores es
buena lo que representa el 50%, esto quiere decir que es una oportunidad media, ya
gue nos permite obtener productos de la mejor calidad con proveedores que confian

en la Compaiiia.
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2. ¢Considera que la Compaiia “TURISMO S.A.” es su cliente permanente y

potencial?

TABLA N° 8

C1 ASF DF CI IENTF )

Criterio Frecuencial Porcentaje

=i

2 26 0%

Mo

2] 75 0%

Total

g 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 18
Cl ASF DF CI IFNTF

OPORTUNIDAD BAJA

\

LA COMPANIA "TURISMO S.A." ES CLIENTE
PERMANENTE Y POTENCIAL

Si
25%
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75%
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FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El resultado de que los proveedores no consideren a la Compania “TURISMO S.A.”

como un cliente permanente y potencial, incide en que sea una oportunidad baja, ya

gue, ya que para los proveedores es un poco dificil conceder créditos por el mismo

hecho de que no son permanentes.
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3. La solicitud de pedidos es oportuna por parte de La Compainia “TURISMO
S.A”

TABLA N° 9

SOl ICITLHID DF PEDINDOS
R

Criterio Frecuencial Porcentaje
Siempre 2 25 0%
Ocasionalmente 5} 75 0% OPORTUNIDAD BAJA
Munca ] 0,0%
Total g 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 19
SOl ICITUD DF PEDINDOS

é SOLICITUD DE PEDIDOS POR PARTE DE LA COMPANIA "TURISMO S.A." )
Nunca
0% Siempre

25%

O Siempre

. - .
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75% B Nunca

€ y

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

En lo que respecta a la solicitud de pedidos por parte de cada unidad de la
Compania “TURISMO S.A.”, se obtuvo una oportunidad baja, esto significa que el

proveedor puede informar al cliente de cualquier inconveniente con el pedido.
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4. Considera a la Compaiia “TURISMO S.A.” un cliente que cumple con sus

compromisos financieros:

TABLA N° 10
COMPROMISOS FINANCIFROS

Criterio Frecuencial Porcentaje
Siempre 7 87 5%
Ocasionalmente 1 12 5%
Munca ] 00%
Total 5] 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 20
COMPROMISOS FINANCIFROS

OPORTUNIDAD ALTA

( COMPROMISOS FINANCIEROS )
Ocasionalmente Nunca
13% 0%
0O Siempre
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Siempre B Nunca
\ 87% 4

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Los proveedores se encuentran de acuerdo con al ver que la Compania “TURISMO

S.A.” cumple con todos sus compromisos financieros es por ello que nos representa

una oportunidad alta.
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5. Las condiciones de pago sugeridas por la Compaiia “TURISMO S.A.” son

negociables:

TABLA N° 11
CONDICIONFS DF PAGO

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Siempre 4 S0,0%
Ocasionalmente 4 a0,0% OPORTUNIDAD MEDIA
Munca 1] 0,0%
Total g 100,0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 21
CONDICIONFES DFE PAGO

4 )

LAS CONDICIONES DE PAGO SON NEGOCIABLES
O Siempre Nunca
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FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El hecho que las condiciones de pago puedan ser negociables hace que el cliente se
sienta satisfecho ya que es una gran facilidad que le brindan, es por eso que se

identifica como una oportunidad media.
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6. Considera que sus precios son:

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 22

TABLA N° 12
PRFCINS
Concepto  |Frecuencia|Porcentaje
Altos a 0,0%
hedios 4 50,0% OPORTUNIDAD MEDIA
Bajos 4 50,0%
Total g 100 0%

PRFCINS
4 SUS PRECIOS SON )
Altos
0%
Bajos Medios
50% 50%
O Altos
@ Medios
M Bajos
\Q Yy

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Es importante para los proveedores brindar precios accesibles a las disponibilidades

del cliente, ya que de esta manera va a ganar cada vez mas mercado, se puede

notar que los proveedores con los que trabaja la Compania “TURISMO S.A.” tienen

precios bajos y medios lo cual hace que sea una oportunidad media.
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7. Proporciona servicio post-venta a sus clientes:

TABLA N° 13
SFRVICIO POST - VENTA

Criterio Frecuencia|Porcentaje
Siempre 2 25 0%
Dcasionalmente 3 37 5% OPORTUNIDAD MEDIA
Munca 3 37 5%
Total g 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 23
SFRVICIO POST - \VVFNTA
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FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El servicio post — venta que manejen las empresas, es muy importante, puesto que
de esa forma se daran cuenta cuales son sus falencias para poder corregirlas, se
puede notar que los proveedores de la Compaiia “TURISMO S.A.” tienen un bajo

porcentaje del servicio es por ello que esto significa una oportunidad media.
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8. Ofrece garantias a sus clientes:

TABLA N° 14
GARANTIA A CI IENTES

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Slempre 7 a7 5%
Dcasionalmente 1 12 5% OPORTUNIDAD ALTA
Munca 1] 00%
Total g 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 24
GARANTIA A CI IEFNTFS

OFRECE GARANTIA A SUS CLIENTES

Ocasionalmente Nunca
13% 0%

O Siempre
@ Ocasionalmente
Siempre B Nunca
\ _ 87% 4

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El hecho de que los proveedores ofrezcan garantias a sus clientes es una
oportunidad alta, ya que de la seguridad en mantener las garantias, también
depende el buen mantenimiento de las unidades de transporte que daran servicio a

la comunidad.
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Como conclusiéon podemos expresar, que los proveedores
representan una oportunidad para la Compania “TURISMO
S.A” y esto es muy importante ya que de los proveedores

depende también que las unidades estén en perfectas

condiciones, para poder servir a la ciudadania de Sangolqui.

2.1.2.2. Clientes Externos

Los clientes son todas las personas usuarias de Sangolqui, que requieren del
servicio de transporte publico, para poder trasladarse a los diferentes lugares de
trabajo o estudio, estas personas son quienes tienen el poder de eleccion entre las
Compainiias de Transporte existentes en la ciudad de Sangolqui, por tal razén es muy
importante la diferenciacion de la Compaiiia de Transporte "TURISMO S.A.” con las

otras Compafiias de Transporte existentes y legalmente autorizadas.

Por las razones mencionadas anteriormente, es necesario conocer la imagen que
tienen ellos de la Compania de Transporte “TURISMO S.A.”, y para esto se ha
elaborado un cuestionario (Ver Anexo N° 2 pag. 333 y 334), y para determinar la
muestra que se utilizara llenar este cuestionario se ha utilizado el Método Estadistico
del Muestreo Aleatorio Simple —MAS- (Ver Anexo N° 3 pag. 335y 336)

A continuacion se presentan los resultados de las encuestas realizadas:
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En lo que respecta a la edad obtuvimos los siguientes resultados:

TABLA N° 15
FDAD DF | OS FNCIIFSTADNOS

Edad Frecuencia| Porcentaje
11 a 20 11 g,0%
21 & 30 17 12,3%
31 a 40 56 40 6%
41 a a0 43 31,2%
51 a B0 7 5.1%
|51 a 70 4 2.9%

Total 135 100,0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 25
FDAD DF | OS FNCIIFSTADNOS

EDAD DE LOS ENCUESTADOS

51a60 61a70 11a20
5% 3% 8% 21a30
12%

H11a20
021a30
O31a40
041 a50
B 51 a 60
B61a70

41 a50
31%

31a40
- 41% 4

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

La edad de la mayor parte de los encuestados es de 31 a 40 afios con un 41%; le

siguen las personas de 41 a 50 afios con 31%.
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En cuanto al género de las personas encuestadas se obtuvo los siguientes

resultados:

f—

TABLA N° 16
ENERO D1 05 ENCLUESTAROS.

Género | Frecuencia| Porcentaje
Masculing 54 359 1%

Femenino a4 B0 9%
Total 100 ,0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N
| GENERODF 10 FNCUFSTADOS

61% O Masculino

B Femenino

-

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

La mayor parte de los encuestados son mujeres es decir el 61%, y el 39% restante

son hombres.
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3. Utiliza el servicio de transporte publico:

TABLA N° 17
LTI 1ZACION TRANSPORTFE PIIRI ICO!

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Siempre S5 GBS 5%
Ocasionalmente 34 24 B%
Munca a 5.8%
Total 138 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 27
LITIl IZACION TRANSPORTF PUIRI ICO

OPORTUNIDAD ALTA

Nunca
6%

Ocasionalmente
25%

\

UTILIZACION DEL TRANSPORTE PUBLICO

Siempre
69%

@ Siempre
O Ocasionalmente
O Nunca

Yy

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El 69% de los encuestados utilizan el servicio de transporte publico, lo que

representa una oportunidad alta, ya que podemos decir que la mayor parte de la

poblacién de Sangolqui utiliza este servicio y tenemos un mercado muy amplio.
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4. El servicio que brinda la Compaiiia de Transporte “TURISMO S.A.” es:

TABLA N° 18
SFRVICIO OLIF RRINDA | A COMPANIA

Calificacion| Frecuencia| Porcentaje
Buena a 5 8%
Regular 115 53 3% AMENAZA MEDIA
Deficiente 15 10 9%
Total 1355 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 28
SFRVICIO OLIF RRINDA | A COMPARNIA

EL SERVICIO QUE BRINDA LA COMPARNIA " TURISMO S.A."
Deficiente Buena
11% 6%
B Buena
[m}
Regular Regular
83% O Deficiente
L 4

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El servicio que brinda la Compania de Transporte “TURISMO S.A.” para los clientes
es regular con un 83% y deficiente con el 11%; esto nos da una amenaza media para
dicha Compafiia de Transporte.
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5. Cual es su satisfaccion general con nuestra empresa:

TABLA N° 19
SATISFACCION DFI 1ISHIARIO

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Satisfactoria a8 5 8%
Algo satisfactaria a1 53.7% AMENAZA MEDIA
Insatisfactario 45 355%
Total 138 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 29
SATISFACCION DFI LISIHIARIO

4 SATISFACCION CON LA COMPARNIA "TURISMO S.A."
Satisfactoria [\ Satisfactoria
6% O Algo satisfactoria
Insatisfactoria O Insatisfactoria
36%
Algo satisfactoria
58%
- Yy

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

La satisfaccion que tiene el usuario frente la Compania “TURISMO S.A.” es algo
satisfactoria, por lo que, la Compafiia tiene la posibilidad de perder usuarios, y es por

ello que se convierte en una amenaza media.
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6. Eltiempo que espera paratomar un bus es:

TABLA N° 20
TIFMPO DF FSPFRA PARA TOMAR LIN RLIS

Concepto Frecuencia| Porcentaje
Rapido 12 8.7 %
Lento 78 ah 5% AMENAZA MEDIA
Aceptable 45 34 5%
Total 135 100,0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 30
TIFMPO DF FSPFRA PARA TOMAR [IN RIS

TIEMPO ESPERADO PARA TOMAR UN BUS

Rapido
9%

Aceptable
35%

B Rapido
O Lento
O Aceptable

. Yy

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

56%

El tiempo que los clientes esperan para tomar un bus es bastante largo, existe
demoras por falta de controles sistematizados, ya que el 56% han respondido que
este servicio es lento y esto nos indica que es una amenaza media, esta amenaza
puede provocar que los clientes de la Compania “TURISMO S.A.” prefieran otra

empresa de transporte.
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7. Considera que el costo actual del pasaje establecido es:

TABLA N° 21
COSTO DFI PASAIF

Concepto Frecuencia| Porcentaje
Alto 34 24 5%
Medio g5 71 0% AMENAZA MEDIA
Bajo 3] 4,3%
Total 135 100,0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 31
COSTO DFI PASAIF

COSTO ACTUAL DEL PASAJE

Bajo
A% Alto
25%

| Alto

Medio O Medio
0,

TS O Bajo

N\ y

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El 71% de los encuestados opinan que el pasaje es medio sin embargo existe un
25% que opinan que los pasajes son altos, de esta forma tendremos una amenaza
media, ya que el usuario podria preferir el servicio de un popular que le resulta mas

econdmico.
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8. Laatencion del transportista es cortés, amable y cordial:

TABLA N° 22
ATENCION DFI TRANSPORTISTA

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Siemnpre 18 13 0%
Dcasionalmente ar G3,0% AMENAZA MEDIA
Munca 33 23.9%
Total 135 100,0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 32
ATENCION DFI TRANSPORTISTA

ATENCION POR PARTE DEL TRANSPORTISTA

Siempre

Nunca 13%

@ Siempre
O Ocasionalmente

Ocasionalmente
63% O Nunca

% y

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Un 63% de encuestados opinan que la atencion del transportista ocasionalmente es

cortés, amable y cordial, es por ello que esto lo convierte en una amenaza media.
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9. Cree conveniente aumentar buses para la satisfaccion del servicio de
transporte:

TABLA N° 23
CONFORMIDAD CON FI NUIMFRO DF LINIDADFS

B

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Si 111 80,4%
Mo =7 19 5% AMENAZA ALTA
Total 135 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 33
CONFORMIDAD CON FI NUIMFRO DF LINIDADFS

CONFORMIDAD CON EL NUMERO DE UNIDADES A

No
20%

BESi
80% O No

%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El hecho de que las personas crean que hacen falta unidades de transporte para

este servicio, hace que se obtenga una amenaza alta con el 80%, ya que si se
aumentan las unidades, el tiempo de espera sera menos.
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2.1.2.3. Competencia

La competencia en varios conceptos y criterios, es perjudicial debido a la existente
deslealtad que hay entre empresas, sin embargo para la Compafiia de Transporte
“TURISMO S.A.” la competencia no siempre representa un peligro, ya que le permite
superarse en lo que las otras compariias de transportes se refieren, en cuanto, estas

tienen falencias.

La Compafiia de transportes “TURISMO S.A.” presenta la siguiente competencia en

la ciudad de Sangolqui:

% Companiia de Transporte “CONDORVALL S.A.”
% Cooperativa de Transporte “MARCO POLO S.A”

Estas empresas junto con la Compafiia "TURISMO S.A.” establecieron una
Corporacion de Compafias de Trasporte Ejecutivo del Valle de los Chillos, y de esta
forma estas tres empresas se intercalan y coordinan, adecuadamente, para prestar
sus servicios, estas empresas no salen del mismo sitio, pero en el sector
denominado “el Choclo” en Sangolqui, estas empresas se juntan y salen cada dos

minutos intercalando las unidades de cada compafiia.

Ademéas también existen otras dos cooperativas que brindan un servicio de

Transporte Popular:

% Cooperativa de Transporte “LOS CHILLOS S.A.”
%% Cooperativa de Transportes “MARCO POLO S.A”

La Cooperativa Marco Polo S.A. del servicio popular esta empezando a formar parte
de la Corporacion de Transportes, pero en ocasiones ésta no cumple con la
reglamentacion establecida por la Corporacion; y, la Cooperativa Los Chillos S.A., no

forma parte de dicha corporacién, pero a pesar de esto estas dos Cooperativas
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representan una verdadera competencia ya que el precio del pasaje en estas
unidades es menor que el precio del pasaje de las unidades que constituyen el

servicio ejecutivo.

La competencia representa una oportunidad

alta ya que se aprenden de los errores de las

otras empresas de transporte o también se
hacer benchmarking en el sector del
transporte. Ademas el precio no es lo Unico
con lo que se puede competir, existen otras

formas de competir.

2.1.2.4. Mercado

El mercado es un punto importante en el buen desempefio de las empresas, es por
gue es indispensable que cada una de ellas encuentre su nicho de mercado, para
gue de esta manera puedan cumplir la funcion para la que una empresa es creada, la

cual es generar utilidad y/o riqueza.

En el caso de la Compafiia de Transporte “TURISMO S.A.” el mercado al cual esta
enfocado es a Sangolqui, especificamente al sector de La victoria en la una ruta y en

la otra Los Cuarteles.

Este mercado es muy explotado sin
embargo representa una oportunidad

alta debido a que esta ciudad se esta

tornando muy comercial y el movimiento

de las personas de un lugar a otro ha

crecido poco.
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En la ciudad de Sangolqui, han aumentado las Compaifias de Transporte, ya que
cada vez existen mas unidades de trabajo, y lo importante seria explotar nuevos
mercados a donde no llegue este servicio y determinar si es 0 no rentable. También
seria importante que la Compafia extienda su servicio a sectores fuera de esta
ciudad, tales como Amaguafa, ya que en dicho lugar solo existe una Cooperativa, la

cual es de servicio popular y no abastece con todos los usuarios.

2.2. ANALISIS INTERNO

“El analisis interno es el estudio de los factores claves que en su momento han
condicionado el desempefio pasado, la evaluacion de este desempefio y la
identificacion de las fortalezas y debilidades que presenta la organizaciébn en su

funcionamiento y operacion en relacién con la misién.”?®

2.2.1. CLIENTE INTERNO

Para que una empresa tenga éxito lo primero que debe hacer es empezar desde la
propia empresa, y aqui es donde el cliente interno juega un papel muy importante, ya
gque es el encargado del buen funcionamiento de la empresa, para que esta pueda
fortalecerse en el mercado. Si bien es cierto que el cliente es importante dentro de
toda organizacion, entonces deben ser personas calificadas y capacitadas para

ejercer en cualquier puesto de trabajo, dentro de la empresa.

El cliente interno de la Compania de Transporte “TURISMO S.A.” no es muy grande,

a continuacion se presenta los puestos de trabajo:

% Presidente
% Gerente General
% 4 Vocales principales y 2 suplentes

% Inspector

23 http:/ww.geocities.com/ceacatl.geo/PlaneacionEstrategica.pdf
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% Secretario

<% Contador

<% 30 Conductores

% 30 Ayudantes y Srtas. Guias

Se realiz6 30 encuestas (Ver Anexo N° 4 pag. 337 — 340), a todo el personal para
determinar las fortalezas y debilidades que tiene la Compafia de Transportes

"TURISMO S.A.", de estas encuestas se ha obtenido los siguientes resultados:
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AREA ADMINISTRATIVA

1. ¢Lavision de la Compaiia “TURISMO S.A.” es conocida por el personal?

TABLA N° 24
VISION DF | A COMPANIA

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Totalmente 4 13,3%
Medianamente 15 a0 0% DEBILIDAD MEDIA
Mo conoce 11 35,7 %
Total 30 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 34
VISION DF | A COMPANIA

4 VISION DE LA COMPARNIA "TURISMO S.A." )
Totalmente
13%

No conoce B Totalmente
37% O Medianamente

B No conoce

Medianamente
50%

- y

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

De los empleados existe un 50% de los cuales conocen la Visién de la Compafiia

‘“TURISMO S.A.”, medianamente y esto nos indica que la Compafiia tiene una
debilidad media del 60%.

-75-



2. ¢La mision de la Compania “TURISMO S.A.” es conocida por el personal?

TABLA N° 25
MISION DF | A COMPANIA

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Totalmente 4 13.3%
Medianamente 15 50,0% DEBILIDAD MEDIA
Mo conoce 11 35,7 %
Total a0 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 35
MISION DF | A COMPANIA

4 MISION DE LA COMPANIA "TURISMO S.A." )
Totalmente
13%

No conoce B Totalmente
37% O Medianamente

B No conoce
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W Y

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El 50% de los empleados conocen medianamente la misién de la Compaifiia, y esto

provoca que la empresa presente una debilidad media, y ademas es notorio que los

empleados no se involucran con todo lo relacionado con la Compafia.
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3. ¢Los principios y valores constan en algun documento de la compafiia?

TABLA N° 26
PRINCIPIOS Y VAI ORFS

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Totalmente 1] 00%
Medianamente 4 13,3% DEBILIDAD ALTA
Mo conoce 25 a7 %
Total 30 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 36
PRINCIPIOS Y VAI ORFS

é CONOCIMIENTO DE LOS PRINCIPIOS Y VALORES )
DE LA COMPANIA "TURISMO S.A."
Totalmente Medianamente
0% 13%
@ Totalmente
O Medianamente
B No conoce
No conoce
| 32% y

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

De los empleados existe un 87%, de los cuales no conocen si los principios y valores

constan en algun documento de la empresa, esto indica que se tiene una debilidad
alta.
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4. ¢Lacompaifia cuenta con manual de funciones por areas y por personas?

TABLA N° 27
FUNCIONFS POR ARFAS Y PFRSONAS

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Totalmente ] 00%
hMedianamente 2 67% DEBILIDAD ALTA
Mo conoce 28 93,3%
Total 30 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 37
FLINCIONFS POR ARFAS Y PFRSONAS

é MANUAL DE FUNCIONES POR AREAS Y POR PERSONAS )
TotalmenteViedianamente
0% 7%
B Totalmente
O Medianamente
No conoce B No conoce
0,
. 93% y

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Un 93% de los empleados de la Compania “TURISMO S.A.” no conoce si existe un

manual de funciones por areas y personas, esto le convierte en una debilidad alta
para la empresa.
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5. ¢Lacompaifiiatiene procedimientos documentados correctamente?

TABLA N° 28
DOCUMFENTACION POR PROCFSOS

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Totalmente 2 G 7%
Medianamenta 1 J,.3% DEBILIDAD ALTA
Mo conoce 27 90 0%
Total 30 100 0%,

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 38
DOCLIMENTACION POR PROCFSOS

4 DOCUMENTACION DE PROCESOS )
Totalmente e dianamente
7% 3%
@ Totalmente
O Medianamente
No conoce B No conoce
\_ 90% 4

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El que un 90% de los empleados no conozca si la Compafia tiene procesos
documentados correctamente, hace que sea una debilidad alta.
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6. ¢La motivacion y el compromiso de los empleados es?

TABLA N° 29
MOTIVVACION Y COMPROMISO -
Criterio Frecuencia| Porcentaje
Totalmente 2 B7%
Medianamente 25 83,3% FORTALEZA MEDIA
Mo conoce 3 10 0%
Total 30 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 39
MOTIVACION Y COMPROMISO

4 MOTIVACION Y COMPROMISO DE LOS EMPLEADOS )
No conoce Totalmente
10% 7%
@ Totalmente
O Medianamente
Medianamente
B No conoce
\ 83%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Se puede notar que la motivacion y el compromiso que los empleados de la

Compaifiia tienen son mediana, por cuanto esta se convierte en una fortaleza media.
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7. ¢Se ha definido y establecido normas generales para las autoridades y
empleados?

TABLA N° 30
NORMAS PARA ALITORIDADFS Y FMPI FADOS

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Si 17 56,7 %
Mo 4 133% FORTALEZA ALTA
Mo sabe 9 30 0%
Total 30 100,0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 40
NORMAS PARA ALITORIDADFS Y FMPI FADNOS

é NORMAS PARA AUTORIDADES Y EMPLEADOS )
No sabe
30% B Si
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B No sabe
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57%
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13%
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FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

La definicion y el establecimiento de normas generales para autoridades y

empleados en la Compafia “TURISMO S.A.” es alta, por lo que se convierte en una
fortaleza alta.
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8. ¢Las autoridades cumplen con sus funciones correctamente?

TABLA N° 31

CUMPI IMIEFNTO DF FUNCIONFS

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Siemnpre 5] 20,0%,
Ocasionalmente 15 S0 0%
Munca 9 30 0%
Total 30 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 41
CLIMPI IMIENTO DF FLINCIONFS

DEBILIDAD MEDIA

CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES POR PARTE )
DE LAS AUTORIDADES
Siempre
Nunca 20%
@ Siempre
O Ocasionalmente
Ocasionalmente
B Nunca
\ 50%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Un 50% de los empleados opinan que las autoridades no dan un cumplimiento

correcto de sus funciones, es por ello que se esta hablando de una debilidad media.
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AREA FINANCIERA

9. ¢Se manejaindicadores financieros en la compafia?

TABLA N° 32
INDICANDORFS FINANCIFROS

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Totalmente 1 3.3%
Medianamente 3 10,0% DEBILIDAD ALTA
Mo sabe 2B a6 7%
Total 30 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 42
INDICADORFS FINANCIFROS

é INDICADORES FINANCIEROS )
Totalr;nente Medianamente
3% 10%
@ Totalmente
O Medianamente
B No sabe
No sabe
\ 87% 4

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

En la Compafia “TURISMO S.A.” existe un 87% de los empleados que no tienen

conocimiento de la existencia de los indicadores financieros, por lo que se convierte
en una debilidad alta.
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10. ¢Las lineas de crédito son de acceso atodos los accionistas por igual?

TABLA N° 33
I INFAS DF CRFEDITO

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Totalmente 3 10 0%
Medianamente 24 80,0% FORTALEZA MEDIA
Mo sabe 3 10,0%
Total 30 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 43
I INFAS DF CRFDITO

é LINEAS DE CREDITO A LOS ACCIONISTAS )
No sabe Totalmente
10% 10%
@ Totalmente

O Medianamente
B No sabe

Medianamente

o 80% Yy
FUENTE: Trabajo de Campo

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El personal de la Compafiia no puede acceder a un crédito, con facilidad, por cuanto

no son equitativos dichos créditos, y esto hace que sea una fortaleza media.
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11. ¢ El nivel de estabilidad de los costos es?

TABLA N° 34
FSTARII IDAD DF COSTOS

Concepto Frecuencia| Porcentaje
Alto 11 36.7%
tedio 11 36 7% DEBILIDAD MEDIA
Bajo 5] 26 7%
Total 30 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 44
FSTARII IDAD DF COSTOS

ESTABILIDAD DE LOS COSTOS )
Bajo
| Alto
O Medio
W Bajo
Medio
O 37% 4

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Enla Compafiia existe un 36,7% de los empleados que opinan que la estabilidad

de los costos es alta, un 36,7% opinan que es media 'y un 27% que es baja por lo
gue esta se convierte en una debilidad media.
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12. ¢ Se presentan estados financieros en la empresa con cierta periodicidad?

TABLA N° 35
PRFSFNTACION FSTADOS FINANCIFROS
-

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Totalmente 29 OG5 7%
hedianamente 1] 0,0% FORTALEZA ALTA
Mo sabe 1 33%
Total 30 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 45
PRESENTACION FSTADOS FINANCIFROS

£ B
PRESENTACION DE ESTADOS FINANCIEROS
Medianamente Mo sabe
1% 3%
B Totalmente
O Medianamente
B Mo zabe
Totalmente
A 97 % J

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Segun los datos presentados se pueden dar cuenta que todos los empleados de la

Compania “TURISMO S.A.”, conocen la situacién financiera, lo cual lo convierte en
una fortaleza alta.
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13. ¢La informacion financiera sirve de base para latoma de decisiones?

TABLA N° 36
RASF PARA | A TOMA DF DFCISIONFS

-

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Totalmente 7 23.3%
Medianamente 14 46 7% FORTALEZA MEDIA
Mo sabe 9 30 0%
Total 30 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 46
RASF PARA | A TOMA DF DFCISIONFS

BASE PARA LA TOMA DE DECISIONES )

Totalmente
23%

No sabe
30%

@ Totalmente
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H No sabe
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\_ 47% 4

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

A mas de conocer la situacion financiera, es importante que esta sirva como base

para una buena toma de decisiones, y la Compafiia no cuenta con esto, de esta
manera esta se convierte en fortaleza media
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14. ¢El incremento del capital accionario constituye una politica anual?

TABLA N° 37
CAPITAI ACCIONARIO

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Si 3] 20,0%
Mo 1 3,3% DEBILIDAD ALTA
Mo gabe 23 b 7%
Total 30 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 47
CAPITAI ACCIONARIO

Fem B,
CAPITAL ACCIONARIO CONSTITUNYE UNA POLITICA ANUAL
Si
20%
- m=Ei
u]
2% OMo
B Mo zabe
Mo =abe
%

L o

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

En la Compahiia “TURISMO S.A.”, en cuanto al capital accionario existe una
debilidad alta ya que segun las encuestas realizadas los resultados arrojan que un

77% de los empleados no saben si esto constituye una politica anual.
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15. ¢ Se difunde la informacion financiera (en caso de existir) alos accionistas?

TABLA N° 38
INFORMACION FINANCIFRA
—

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Siempre 2 90 0%
Ocasionalmente 1 3.3% FORTALEZA ALTA
Mo zabe 2 B 7%
Total 30 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 48
INFORMACION FINANCIFRA

( PRESENTACION DE ESTADOS FINANCIEROS A LOS ACCIONISTAS )
Ocasionalmente N0 sabe
3% 7%
B Siempre
O Ocasionalmente
B No sabe
Siempre
N 90% y

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

La informacién financiera en la Compania “TURISMO S.A.”, es una fortaleza alta, ya

gue un 90% de los accionistas los conocen.
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AREA OPERACIONAL

16. ¢ Existe trabajo en equipo dentro de la Compafiia?

TABLA N° 39
TRARA.IO EN FOLIPO

Criterio Frecuencia| Porcentaje
iempre 3 10,0%
Ocasionalmente 11 36,7 % DEBILIDAD ALTA
Munca 16 53,3%
Total 30 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 49
TRARA.IO FN FOUIIPO

4 TRABAJO EN EQUIPO R
Siempre
10%
B Siempre
O Ocasionalmente
B Nunca
Nunca Ocasionalmente
53% 37%
- Yy

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

En esta compafiia no existe el trabajo en equipo, lo que dificulta las labores tanto en

las oficinas como en las unidades por lo que representa una debilidad alta.
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17. ¢Existe una estandarizacion en la fijacion de precios para servicios

complementarios, como viajes fuera de la ciudad o recorridos?

TABLA N° 40
FSTANDARIZACION DF PRFECIOS

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Siermpre ] 0 0%
Ccasionalmente i 26.7% DEBILIDAD ALTA
Munca 22 73.3%
Total 30 100,0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 50
EFSTANDARIZACION DF PRFCIOS

ESTANDARIZACION DE PRECIOS PARA SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

Siempre
0% Ocasionalmente
27%

B Siempre
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FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Los precios de los servicios complementarios que tienen las unidades de la
Compania “TURISMO S.A.” no son estandarizados, es por esta razéon que compiten
entre unidades de la misma Compafiia por obtener viajes o recorridos haciéndose

dafio entre si, esto representa una debilidad alta.
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18. ¢ Se realizan inspecciones de cada una de las rutas de la Compafiia?

TABLA N° 41
INSPFCCION DF RUTAS

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Siermnpre 7 23,3%
Ocasionalmente 22 73.3% FORTALEZA MEDIA
Munca 1 3,.3%
Total 30 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 51
INSPFCCION DF RUTAS

é INSPECCIONES A CADA UNA DE LAS RUTAS )
Nunca
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@ Siempre
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FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Las inspecciones de cada una de las rutas es muy importante, porgue siempre es
necesario que estén al informados de lo que puede suceder en las rutas ya que las
unidades realizan sus recorridos diarios, el hecho de que si exista una inspeccion de

las rutas de trabajo representa una fortaleza media.
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19. ¢ Se realizan inspecciones del personal de la Compaiiia?

TABLA N° 42
INSPFCCION Al PFRSONAI
-

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Siempre 7 23,3%
Ocasionalmente 23 7h.7 %
Munca 1] 0,0%
Total 30 100,0%

FUENTE: Trabajo de Campo

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 52
INSPECCION Al PFRSONALI

FORTALEZA MEDIA

é INSPECCIONES DEL PERSONAL DE LA COMPANIA )
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77%
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FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Es importante que exista una inspeccion de cada uno del personal que labora, en

cada una de las unidades de transporte ya que de esta manera se podra ofrecer un

mejor servicio al usuario, por lo que se puede decir que se tiene una fortaleza media.
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20. ¢Con qué frecuencia se realiza el mantenimiento de las unidades?

TABLA N° 43
MANTENIMIENTO UNIDADES
R

Criterio Frecuencia| Porcentaje
Siermnpre 22 73,3%
Ocasionalmente i 25,7 % FORTALEZA ALTA
Munca 1] 00%
Total 30 100 0%

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 53
MANTFENIMIEFNTO LINIDADFS

FRECUENCIA PARA EL MANTENIMIENTO DE LAS UNIDADES

Nunca
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FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El mantenimiento de las unidades es muy importante ya que las unidades de

transporte son el medio de trabajo de la Compafia “TURISMO S.A.” lo que nos da
una fortaleza alta.
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2.2.2. CAPACIDAD TECNOLOGICA Y COMPETITIVA

La capacidad tecnolégica y la capacidad competitiva siempre van de la mano,
cuando una empresa quiere ser competitiva tiene que empezar por distinguir la

tecnologia con la que cuenta para de estar manera poder ofrecer lo mejor de si.

En la Compafia de Transportes “TURISMO S.A.” la tecnologia en las unidades es
muy importante ya que cuando una unidad esta deteriorada hace que la empresa de
transporte no sea bien vista, ademas ocasiona otros problemas como la inseguridad
en los viajes, de esta manera se va perdiendo clientela. Es por esta razon que la
gran mayoria de las unidades de Transporte son del afio 2005 — 2006 y es por esta
razon que esta Compafia de transporte es una de las mejores del sector en el Valle
de Chillos.

Otro aspecto que la vuelve competitiva es que es la Unica Compafia de transporte
gue presta servicio hasta altas horas de la noche, obligando a los usuarios a que

utilicen estas unidades.
Por las razones antes mencionadas podemos decir que la capacidad tecnolégica y

competitiva representa una fortaleza alta para la Compafiila de Transportes
‘“TURISMO S.A”
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2.3. ANALISIS DE MATRICES

2.3.1. MATRIZ IMPACTO

2.3.1.1. Interno

TABLA N° 44
MATRIZ IMPACTO INTFRNO

Areas y Capacidades

Fortalezas

Debhilidades

Impacto

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

3

AREA ADMINISTRATIVA

Yigidn de la Comparia

Mizicn de la Compania

Frincipios y Walores

Manual de funciones por Sreas y personas

Procedimientos documentadas

Mativacian y Compromiso

Mormas para autoridades y empleados

Cumplimiento de Funciones por parte de autoridades

AREA FINANCIERA

Indicadaores financieros

Lineas de erédito para los accionistas

E=tabilidad de costos

Presentacidn de estados financieros

Base para latoma de decisiones

Capital accionario

Difusion de informacion financiera

AREA OPERACIONAL

Trabajo en equipo

Estandarizacion de precios

Inspecciones alas rutas

Inspecciones al persaonal

Mlantenimiento de las unidades

Capacidad Tecnologica

Capacidad Competitiva

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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2.3.1.2. Externo

TABLA N° 45
MATI7 IMPACTOQ FXTERNO

Oportunidad Amenazas Impacto
Alo |Medio]| Bajo | Ao Medio Bajo 5 3 1

Factores

MICROAMBIENTE
Encuesta a Proveedores

Felacion con la Compafi a X 3

Cliente permanente y potencial X 1
Solicitud de pedidos X 1
Cumplimienta de compromisos financieros x 5

Condiciones de pago X 3

E
e

Frecios

Serdicio post - venta X 3
Giarantiaz X 5
Encuesta a Clientes

Utilizacidn del transparte x 5

Servicio brindado X

Satisfaccidn conla Compaiia X

Tiempo esperado de un bus X

Costo actual del pazaje X

Gt | Gt | Gt | o | e

Atencion del transportista X

Mumero de unidades X L
Competencia X
Mercado X 5

@n

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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2.3.2. MATRIZ DE VULNERABILIDAD

TABLA N° 46
MATRI7Z DF VLIl NFRARII IDAD

. Factor -
Factor Economico _ Encuesta a clientes
Social
- o =
—_ i 5, —_ o -
< E 1 = _ = w ) = =
M W £ 2 & 2 E o & W <
2 — = o
1= N - - - O O O IO O
= = & m 5 e = = 8 =z i 2
an - E B o [ E = 'g = o 5
=| 32 u 2 £ 2 2 g i z Z i =
<[ £ 3 £ i i 5 : 2 -
E 3 3 g 2 & Z g
& i 2 E g 5 =
- 2 Sz o b
5 (=
DEBILIDADES "
AREA ADMINISTRATIVA
Vizion de la Comparnia [2) 3 K] 3 K] 3 K] 3 K] 3 K] 3 a3
Mision de la Compania [3] 3 K] 3 K] 3 K] 3 K] 3 K] 3 a3
Principios y Valores [5) 5 5 3 K] 5 K] 3 K] 3 K] 3 39
Marwal de funciones por areas y personas [5) 5 5 3 K] 3 K] 3 K] 3 K] 3 ar
Procedimientos documentados (5] 5 5 3 K] 5 K] 3 K] 3 K] 3 39
Cumplimiento de funciones por parte de autoridades (2] 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39
AREA FINANCIERA 0
Indicadores financieros (5] 3 K] 3 K] 3 K] 3 K] 3 K] 3 a3
Estabilidad de costos[3) 5 5 3 K] 5 K] 3 K] 3 K] 3 39
Capital accionaria (5] 5 5 3 3 5 3 3 3 3 3 3 30
AREA OPERACIOHAL 0
Trabajo en equipo (5] 3 K] 3 K] 3 K] 3 K] 3 K] 3 a3
Estandarizacién de precios (5] 5 5 3 3 5 3 3 3 3 3 3 30
T 0T A L 47 47 33 33 45 33 33 33 33 33 33 403

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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2.3.3. MATRIZ DE APROVECHABILIDAD

TABLA N° 47
MATRIZ DF APROVFCHARII IDAD

Factor Economico Factor Social Factor Amb. y Encuesta a Proveedores E"G."egta
Legal a clientes
7] 5
a < — = e
o = & o g — ) T p — o & -
= =l 3| 3 g =zl 2 E] =5 | = = S
=-| = 5 2 & - | =2 z 7 z a | 2 9, z 5 = z <
=l = m E g = B — g E a Z |cE 2 = g X i T S -
=| & g a = g = & £ E & T g z i 5 u 5 T %
-] = = @ =2 = 3 m = = 2 = = B = % = = o =
el 2| 2| E|E|E | S| E 2 2| &R | 5| & | % 3 E| 2| °
o| 2 2 r i I 2 = 3 2 E E: - g i 2 i = z -
a| o g a i o B 2 < £ = 3 Z o & “
a = i ] =] ~0 o = a c = m
=] o & e 5 2 ] Z o [= 3 o =
O A N I - 5
(] a
£
FORTALEZAS o
AREA ADMIHISTRATIVA
Mativacian y Compromisa [3) 1 1 3 ] 5 ] 3 3 3 3 3 3 ] ] 3 3 5 a a 61
Mormas para autoridades y empleados (5] 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 55
AREA FINANCIERA
Lineas de crédito para los accionistas [5) 1 1 3 a ] ] 3 3 3 3 3 3 ] ] 3 5 5 a a 63
Presentacion de estados financieras (5] 1 1 3 ] ] ] 3 3 3 3 3 3 ] ] 3 3 3 a a a7
Easze paralatoma de deciziones [3) 1 1 3 ] 1 ] 3 3 3 3 3 3 ] ] 3 3 3 a a 55
Difuzidn de informacidn financiera (5] 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 a7
AREA OPERACIONAL
Inspecciones alas rutas (3] 1 1 3 ] ] ] 3 3 3 3 3 3 ] ] 3 3 3 a a a7
Inspecciones al personal [3] 1 1 1 a ] 1 3 1 3 3 a 3 5 ] 3 3 3 a a a7
Pantenimiento de las unidades (5] 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 = 3 3 3 5 5 5 65
Capacidad Tecnologica (5) 1 1 3 3 & 5 & & 3 3 5 3 5 3 3 3 5 5 5 65
Capacidad Competitiva (5) 1 1 3 3 & 5 & & 3 3 5 3 5 3 3 3 5 5 5 65
T O T AL 11 11 i1 T 33 3T a3 iy 33 33 H 33 H 33 a3 35 45 53 3 657

FUENTE: Trabajo de Campo

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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2.3.4. HOJA DE TRABAJO

TABLA N° 48
HOJA DE TRARAIO

HOJA DE TRABAJO
OPORTUNHIDADES AMEHAZAS
1. Dolarizacion 1. Inflacidn
2. Canasta Familiaringreso 2. Remesas Emigrantes
3. Factor Tecnoldgico 3. Factor Politico
4. Solicitud de pedidos
o. Condiciones de pago
[6. Garantiasz
7. Utilizacion del tranzporte
15. Competencia
9. Mercados
FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Motivacion v compromizo 1. Falta de conocimierto de principios v valores
2. Lineas de crédito para los accionistas 2. Falta de conocimiento de procedimientos documentados
3. Mantenimiento Unidades periddico 3. Cumplimierto de funciones por parte de las autoridades
4, Exiztencia de Capacidad Tecnologica 4. Estakilidad de costos
5. Pozee Capacidad Competitiva 5. Falta de conocimienta del incremento del capital accionario
. Inexistencia de estandarizacion de precios

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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2.4.

MATRIZ DE ESTRATEGIA F.O.D.A.

TABLA N° 49
MATRI7 FSTRATFGIAS FODA

MATRIZ DE ESTRATEGIAS F.0.D.A. COMPANIA DE TRANSPORTE "TURISMO S.A."

I NTERNAS

EXTERNAS

OPORTUHNIDADES

AMEHNHAZAS

. Dolarizacidn
. Canasta Familiaringreso

. Factar Tecnolddico

. Solicitud de pedidos
. Condiciones de pago
Garantias

. Ltilizacidn del transporte

. Competencia

. Mercados

1. Inflacidn
2. Remesas Emigrantes
3. Factor Paltico

FORTALEZAS

F-0

F-A

—

. Motivacion v compromizo

Realizar convenios con proveedores.

Crear un fondo para cambios repentinos en la

2. Lineas de crédito para los accionistas Dizefar un plan de accidn. ECOnOmiE v poltica del pais.

3. Mantenimiento unidades periodico Difundir la capacitacion v compromizo. Renovar continuamente las unidades.
4. Existencia de Capacidad Tecnoldgica

5. Posee Capacidad Competitiva

DEBILIDADES O-0 D-A

1. Falta de conocimierto de principios v valores Eztablecer principios v valores. Realizar inspecciones periddicas del capital
2. Falta de conocimierto de procedimientos documentados Definir cada uno de los procedimiertos. accionatio.

3. cumplimiento de funciones por parte de las autoridades Fiiacian de precioz para una buens estandarizacion

4. Eztakilidad de costos de precios.

5. Falta de conocimierto del incremento del capital accionario Realizar un registro del capital accionario de cada
[E. Inexistencia de estandarizacion de precios uno de oz socios.

FUENTE: Trabajo de Campo
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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2.5. SINTESIS (ESTRATEGIAS DE APLICACION EN EL SECTOR
TRANSPORTE DE ACUERDO AL ANALISIS FODA.

2.5.1. FORTALEZAS - OPORTUNIDADES

2511 E3-03-04-05

Realizar convenios con los proveedores aprovechando la confianza que se tiene,
y ademas hay que notar que se realiza un mantenimiento continuo de las

unidades.

2512 F4-F5-07-08

Disefiar un plan de accién para de esta manera poder determinar las acciones

futuras frente a la competencia y frente a nuestro mercado.

2513. F1-F4-07-08

Difundir capacitacion, motivacion y compromiso al personal para de esta, manera

poder ser mas competitivos y crecer cada dia mas como empresa.

2.5.2. FORTALEZAS - AMENAZAS

25.2.1. F5-Al1-A4

Crear un fondo para cambios repentinos en la economia y politica del pais, para
de esta manera evitar la inconformidad de los usuarios en el alza de precio de los

pasajes.

2.5.2.2. F2-F4 -F5-A3
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Aprovechar las lineas de crédito que otorga la Compaifia “TURISMO S.A.”, vy
seguir manteniendo la capacidad tecnolégica y competitiva, de esta manera se
implementara mayor cantidad de trabajo a mas personas y se evitara que existan

mas emigrantes.

2.5.3. DEBILIDADES - OPORTUNIDADES

2.5.3.1. D1 - 06

Para que los empleados brinden un mejor servicio a los usuarios es importante
que cada uno de ellos conozca el direccionamiento de la Compafiia es por ello,
gue es importante establecer los principios y valores para luego difundirlos entre
todos los empleados.

2.5.3.2. D2 - O7

Definir y documentar los procesos de la Compafiia porque existen muchas

anomalias debido a la inexistencia de una definicion correcta de cada proceso.

2.5.3.3. D6 - 06 — O7

Para poder obtener una ventaja sobre la competencia es recomendable que se
realice una fijacion de los precios para los servicios complementarios pero
basandose en los kilbmetros que se tienen que recorrer en los viajes que se

realice, es decir fijar un precio a cada Kilometro recorrido.
2.5.3.4. D5 - O7
Es importante que la empresa realice un registro del incremento del capital

accionario anual, de esta manera todos los socios estaran bien informados de

toda la situacion econdémica de la Compania “TURISMO S.A.”.
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2.5.4. DEBILIDADES - AMENAZAS

2.54.1. D5-Al1

Realizar inspecciones periddicas del capital accionario, para poder tomar

decisiones preventivas en caso de cambios en la economia del pais.
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CAPITULO Il
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

3.1. PRINCIPIOS Y VALORES

La Compaiiia de Transportes “TURISMO S.A.” se encuentra sustentada dentro de
un marco filoséfico que le permite servir de la mejor manera a sus clientes,
mediante la entrega de un servicio de excelente calidad al que tiene derecho el

usuario; es por esta razén que cuenta con los siguientes principios y valores.

3.1.1. PRINCIPIOS

Los principios se definen como una “verdad o idea que sirve de maxima
orientadora de conducta aceptada, compartida y aplicada por todos los miembros

»n24

de la organizacion”<" y en la Compafia de transportes los principios que orientan

Sus acciones son:

3.1.1.1. Trabajo en equipo

Se centra en que en un buen equipo de trabajo se afloran varias ideas que
puedan resultar de gran beneficio para la compafia, ya que solo un trabajo en
conjunto, permitird solucionar los problemas internos para encaminarse en la

vision del negocio.

3.1.1.2. Eficiente desempeiio

Todos los que forman parte de la Compafiia de Transportes “TURISMO S.A.”
deben poner los mejor de ellos, para satisfacer las necesidades del cliente con un

servicio de calidad y brindarle una mejor atencion.

2 http://www.prohumana.cl/index.php?option=com_content&task=blogcategory&id=19& Itemid=100&limit=5&limitstart=180
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3.1.1.3. Competitividad

La Compania de Transportes “TURISMO S.A”, es capaz y tiene iguales
condiciones que las empresas competidoras, es por ello que la compafia se

siente satisfecha con el trabajo que realiza.

3.1.1.4. Diferenciacion

Ser originales, es decir que a mas de ofrecer un servicio de excelente calidad,

tener una comunicacion directa con el cliente.

3.1.1.5. Calidad del servicio

La Compaiia “TURISMO S.A.” se compromete en brindar un servicio de buena

calidad y que compita orgullosamente en el mercado.

3.1.1.6. Interaccién con el cliente

Permitir una retroalimentacion con el cliente, ya que este aporta con ideas
importantes para la empresa, permitiendo conocer todas sus inquietudes y en

muchos casos dando a la empresa la solucion de las mismas.

3.1.2. VALORES

[

Los valores son “el conjunto de principios, creencias, comportamientos

conductuales que orientan y sirven de base para la gestion de la organizacion.
Constituyen la filosofia institucional y el soporte de la cultura organizacional’?.

Los valores de la Compaiiia de Transporte “TURISMO S.A.” son:

25 http://www.geocities.com/ceacatl.geo/PlaneacionEstrategica.pdf
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3.1.2.1. Confianza
Esperanza y seguridad firmes que se tiene en cada uno de los miembros que
forman parte de la compafiia para ampliar su mercado y hacer que el servicio de

esta tenga una mayor demanda.

3.1.2.2. Responsabilidad

Capacidad u obligacién gue tiene cada persona en cualquier nivel dentro de la
compafiia para responder de sus actos, a través de la toma de decisiones que

favorezcan al negocio.

3.1.2.3. Respeto

Manifestacion de acatamiento que debe hacer tanto el trabajador como el cliente

por cortesia, ya que estos tienen una forma de pensar diferente el uno del otro.
3.1.2.4. Honestidad

Las personas que tengan contacto directa o indirectamente con la Compafiia
“TURISMO S.A.” deben tener compostura, decencia y moderacién en sus
acciones y palabras, luchar contra la mentira y la corrupcion.

3.1.2.5. Innovacién

En un mundo cambiante en donde las necesidades de los consumidores son
diversas, es necesario innovar no solo el servicio, sino el proceso de que se

realiza para prestar dicho servicio y los medios para llegar al consumidor.

3.1.2.6. Transparencia

La Companiia de Transportes “TURISMO S.A.” se encuentra comprometido para
hacer que todas las actividades que se realizan dentro de ella se las haga de

forma legal, aplicando los principios mencionados anteriormente.
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3.1.3. ACTORES

Los actores que intervienen en el proceso de la prestacion del servicio de la

Compainiia de Transportes “TURISMO S.A.” son los siguientes:

3.1.3.1. Usuarios

La poblacién del Valle de los Chillos, que son las personas que utilizan el servicio

de transporte.

3.1.3.2. Proveedores

Los proveedores con los cuales trabaja la Compafia “TURISMO S.A.” son los

siguientes:

Teojama Comercial S.A.
Mavesa Comercial S.A.
Carrozar S.A.

Ambatour S.A.

Olimpica S.A.

Mecénica "Servidiesel”
Mecanica “Diesel”
Lubricantes “Fast Oil One”
Llantera “EGSA”

NN N R TR RN SN R RS

3.1.3.3. Personal

Dentro del personal que conforma la Compania “TURISMO S.A.” se encuentra al

personal administrativo y operativo.

3.1.3.4. Competencia

Las empresas competidoras dentro de este mercado se encuentran:
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% Compania de Transportes “CONDORVALL S.A”

%% Cooperativa de Transportes “MARCO POLO S.A.

%% Cooperativa de Transportes “LOS CHILOS S.A.” (Servicio Popular)
% Cooperativa de Transportes “MARCO POLO S.A.” (Servicio Popular)

3.1.3.5. Entidades Legales

Dentro de las entidades que regular el transporte Ejecutivo publico tenemos:

% LaLey de Transito y Transporte Terrestre

% El Consejo Nacional de Transito y Transporte Terrestre
% EMSAT

<% Direccion Nacional de Transito

% Subsecretaria de Transporte Terrestre

3.1.4. MATRIZ AXIOLOGICA

TABLA N° 50
MATRIZ AXIOI OGICA

A [1a]
: g ; g
R| 2 £ s
E B = S 2
S (1N ]
PRIHCIPIOS ¥ VALORES

Trabajo en equipo X

Eficiente desempefio X

Competividad X

Diferenciacion X

Calidad del servicio X X

Interaccion con el cliente X

Confianza X X X X

Responzabilidad X X X X

Respeto X X X X X

Honestidad X X X X X

Innovacian X

Transparencia X X

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

-109-



3.1.4.1. Trabajo en equipo

% Con el personal, para que de esta manera la Compaifia “TURISMO S.A.
obtenga una ventaja competitiva frente a las demas comparnias de transporte

que existe en Sangolqui.

3.1.4.2. Eficiente desempeio

<% Con los usuarios, al momento de prestar el servicio, este debe ser eficaz de

esta manera se podra obtener una mayor acogida por parte de los usuarios.

3.1.4.3. Competitividad

% Con la competencia, ya que de esta manera se puede captar mayor

participacion de mercado.

3.1.4.4. Diferenciacion

% Con los usuarios, ya que existen demasiados competidores, en lo que se
refiere al transporte publico, es por eso que la calidad del servicio de la
Compafia “TURISMO S.A.” debe diferenciarse de los demas, de esta manera

los clientes notaran la diferencia entre la Compafiia y la competencia.

3.1.4.5. Calidad del servicio

% Con los proveedores, ya que los productos que utilizan cada una de las
unidades, deben cumplir con todas las especificaciones necesarias para

brindar un buen servicio de transporte.

%% Con el personal, porque ellos deben ofrecer un servicio que satisfaga a los

usuarios.
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3.1.4.6. Interacciéon con el cliente

%% Con el personal, por que ellos deben tener una mejor interaccion con el cliente,
para poder mejorar la calidad del servicio y la imagen de la Compafiia de
Transportes “TURISMO S.A.”.

3.1.4.7. Confianza

% Con los usuarios, para que ellos se sientan seguros al momento de utilizar el
servicio, en cada una de las unidades de transporte de la Compaiia
“TURISMO S.A..

% Con los proveedores, para que cada uno de ellos se sienta satisfechos cuando

se realicen sus respectivos pagos a en el tiempo acordado.

%% Con el personal, para que de esta manera los empleados puedan desarrollar
sus labores diarias, sin temor a dar ideas sobre la mejora o el crecimiento de la
Compania “TURISMO S.A.".

% Con las entidades legales, porque siempre las unidades de transporte estaran

al dia en sus obligaciones con dichas entidades.

3.1.4.8. Responsabilidad

% Con el personal, para que siempre realicen el trabajo de buena manera dentro
de la Compania “TURISMO S.A.”.

% Con los proveedores, para que ellos ofrezcan los mejores productos con la
seguridad de que la Compafia “TURISMO S.A.” siempre cumplird con sus

obligaciones.

% Con los usuarios, para que se pueda brindar a los usuarios un servicio acorde

a sus necesidades.
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% Con las entidades legales, para estar siempre al dia con los requerimientos de

dichas instituciones.

3.1.4.9. Respeto

% Con los usuarios, porque la atencion del transportista debe ser cortes, amable

y cordial, hacia los usuarios, respetando cada uno de sus derechos.

%% Con los proveedores, ya que es necesario mantener una relacion basada en
valores como el respeto para sientan que la Compafia “TURISMO S.A.” es una

empresa seria.
<% Con el personal, puesto que todas las personas se merecen respeto y cuando
son tomadas en cuenta y tratadas de la mejor forma el trabajo sera mas

eficiente y eficaz.

% Con la competencia, ya que cuando se compite con respeto las acciones seran

mas favorables.

% Con las entidades legales, puesto que son instituciones que regular el trabajo

diario y ademas son quienes emiten permisos para el funcionamiento y la libre

circulaciéon de los vehiculos.

3.1.4.10. Honestidad

<% Con los usuarios, ya que es muy importante satisfacerles de la mejor manera

con el servicio por el cual estan pagando.

% Con los proveedores, ya que ellos merecen transparencia al momento de

realizar negocios comerciales.

% Con el personal, para que se desempefien de la mejor manera y sin ocultarles
la situacion real de la compafiia, para que de esta manera apoyen al

crecimiento de la misma.
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% Con la competencia, porque si se quiere que los competidores sean honestos

con la Compaiiia es necesario actuar de la misma manera.

% Con las entidades legales, ya que cuando se es honesto con estas

instituciones, las mismas veran a la Compafia “TURISMO S.A.” como una

empresa seria.

3.1.4.11. Innovacion

% Con los usuarios, porque ellos requieren de un servicio con tecnologia de

punta.

3.1.4.12. Transparencia

% Con el personal, para que se sientan tranquilos en el desempefio de sus
actividades al saber que la empresa cumple con todas sus obligaciones, asi

como brindarles toda la informacién que necesiten.

% Con las entidades legales, debe existir transparencia completa, en el tema

fiscal y tributario, ya que el personal y los socios que conforman la Companiia

deben respetar los reglamentos del transporte

3.2. MISION

“‘La Mision es la razon de ser de la organizacion, la meta que moviliza nuestras
energias y capacidades. Es la base para procurar una unidad de propdésitos en
dirigentes y trabajadores con el fin de desarrollar un sentido de pertenencia. Es el
aporte mas importante y significativo a la sociedad. Sin la definicion clara de la

misién, ninguna organizacién puede progresar”.?®

26 http:/iwww .cietec.org/documentos/artic%20semiotica.htm
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La Compaiiia de Transportes “TURISMO S.A.” no ha definido su mision, es por
eso que se la ha formulado, y para dicha formulacién se seguiran ciertos pasos

basicos, ya que se considera que la misién es la naturaleza del negocio:

Naturaleza del negocio: Transporte Ejecutivo Publico Intercantonal
Proporcionar servicio de calidad
Mercado al que sirve: Valle de los Chillos (Sangolqui)

Caracteristicas generales: Brinda un servicio de transporte publico que

satisfaga las necesidades del usuario.

Posicion en el mercado: Importante

Principios y Valores Responsabilidad, Eficiencia e Innovacion

MISTON

La Compafia “TURISMO S.A.", es una empresa importante
en el dmbito de Transporte Ejecutivo Publico, que brinda un
servicio de calidad, responsabilidad, eficiencia e innovacion,
de esta manera apoya al desarrollo socioeconémico del Valle
de los Chillos (Sangolqui).

3.3. VISION

“La Vision es un conjunto de valores y definicién de un estado deseado ideal que
se pretende alcanzar. La formulacion de la vision no puede considerarse un paso
mas, sino un paso decisivo, porque con la definicion de la vision es que se logra la
definicion de lo que debe ser la organizacion con el estado deseado minimo
aceptable que se plantea a la entidad, y por tanto es lo que permite establecer
con precision la definicién de un balance objetivo problema en términos factibles

reales”’.

27 http:/iwww .cietec.org/documentos/artic%20semiotica.htm
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De igual manera la Compafiia de Transportes “TURISMO S.A.” no tiene definida
la vision y para la formulacion de la misma se ha tomado en cuenta los siguientes

aspectos:

Posicién en el mercado: Lider. Ser el mejor
Tiempo: 5 Afos
Ambito en el mercado: Nacional

- Servicio de Transporte Publico
Productos y/o servicios:
Intercantonal

Principio organizacional: Diferenciacién y Competitividad

VISION 2012

Ser una empresa lider en el mercado nacional del Transporte
Pdblico Ejecutivo, cumpliendo con las exigencias Yy
necesidades de los usuarios, integrando el trabajo en equipo
e impulsando siempre el principio de diferenciaciéon y

competitividad.

3.4. OBJETIVOS

“Un Objetivo constituye la expresiéon de un propdsito a obtener”.?® A continuacion
se muestra el objetivo general, los objetivos estratégicos los cuales se los ha

clasificado de la siguiente manera:

<% Objetivos de Crecimiento

% Objetivos de Mantenimiento

2 http://www .cietec.org/documentos/artic%20semiotica.htm
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% Objetivos de Disminucién

3.4.1. OBJETIVO GENERAL

Para la Compafia de Transportes “TURISMO S.A.”, el objetivo general tiene un
factor clave de éxito, el cual es, el posicionamiento como empresa lider a través

de la prestacion de un servicio de calidad.

Posicionar a la Compafia de Transportes “TURISMO
S.A” como una empresa lider, en el ambito
intercantonal en la transportacion publica de servicio
ejecutivo, distinguiéndose en el mercado por su

excelente servicio de calidad e innovacion.

3.4.2. OBJETIVOS ESTRATEGICOS, PLANES DE ACCION, POLITICAS Y
ESTRATEGIAS

3.4.2.1 Objetivos Estratégicos

<% Fijan la direccion en el largo plazo;
<% Identifican lo que deseamos lograr;
% Nos brindan pautas para encaminarnos a lograr la mision y vision;

% Deben ser claros, simples, puntuales, desafiantes e inspiradores.
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DISMINUCION

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

TABLA N° 51
ORIFTIVOS FSTRATFGICOS

<% |ncrementar las utilidades de la
Compaiiia de
“TURISMO S.A.".

< Incrementar la participacion del

Transportes

mercado, para obtener un mejor

posicionamiento.

<% Mantener las buenas relaciones

con cada empleado.

< Disminuir el retraso de las
unidades a cada uno de los

lugares en donde se encuentran

ubicados los respectivos
relojes.
< Disminuir la falta de

comunicacion.

Mejorar el servicio al usuario por
parte de cada uno de los
trabajadores.

Mantener las respectivas

alianzas con los proveedores.

Reducir gastos innecesarios que

se realizan en la Compafiia.

OBJETIVOS / PERIODO CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

CRECIMIENTO

MANTENIMIENTO

<% Optimizar el desempefio de la

Compaiiia.
< Establecer una estructura
organizacional por procesos

para la Compaifiia.

<% Reducir la duplicidad de las
actividades.
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3.4.2.2 Planes de Accion

El Plan de Accion compromete el trabajo de una gran parte del personal de la
institucion, estableciendo plazos y responsables y un sistema de seguimiento y
monitoreo de todas las acciones disefiadas. “Los planes de accién son
documentos debidamente estructurados que forman parte del Planeamiento
Estratégico de la Empresa, ya que, por medio de ellos, se busca materializar los
objetivos estratégicos previamente establecidos, dotandoles de un elemento

cuantitativo y verificable a lo largo de un proyecto”®

3.4.2.3 Politicas

“Son guias para la toma de decisiones y se establecen para situaciones
repetitivas o recurrentes en el desarrollo de una estrategia. Las politicas se
pueden fijar a nivel empresarial y aplicarse a toda la organizacion, o se pueden
establecer a nivel de divisiones y aplicarse solamente a ciertos departamentos o

actividades operativas”.*

3.4.2.4 Estrateqgias

“Proceso regulable; es el conjunto de las reglas que aseguran una decision
optima en cada momento. Una estrategia por lo general abarca los objetivos, las
metas, los fines, la politica y la programacion de acciones de un todo

organizacional o individual”®.

29 http:/iwww.gestiopolis.com/canales2/gerencia/l/planaccion.htm
%0 http:/iwww.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/gerestratpeymedem.htm
8 http:/imww.monografias.com/trabajos14/administ-procesos.htlm
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OBJETIVO ESTRATEGICO
Incrementar las utilidades de la Compafia
PLANES DE ACCION

<% Buscar nuevos accionistas con unidades del afio.

POLITICAS

% Los accionistas de la Compafiia podran tener varias acciones, y con

cada accion una unidad.
% Comprar el ticket de trabajo diariamente, asi la unidad no se encuentre
laborando.

ESTRATEGIAS

<% Arrendar puestos de trabajo en la Compafiia.

OBJETIVO ESTRATEGICO

Incrementar la participacién de mercado

PLANES DE ACCION

<% Generar y comunicar atributos del servicio que presta la Compafiia.

N’

Realizar un slogan para la Compafiia.

% Monitorear la satisfaccion de los clientes.

POLITICAS

% La Compafiia realizara el monitoreo por medio de encuestas.
% Las unidades se encontraran en optimas condiciones para prestar sus

servicios.

ESTRATEGIAS

<% Buscar nuevas rutas las cuales la Compaiiia pueda abarcar.

N

Asignar adecuadamente los recursos mercadolégicos.
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OBJETIVO ESTRATEGICO

Mejorar el servicio al usuario por parte de cada uno de los trabajadores
PLANES DE ACCION
<% Brindar la informacion necesaria que el cliente requiera acerca de las

unidades y sus turnos.

% Respetar cada una de las paradas.

POLITICAS

% Los accionistas y trabajadores deben tener una relacién cortes, amable y

cordial hacia cada uno de los usuarios.

ESTRATEGIAS

<% Respetar el tiempo establecido para cada unidad.

. ____________________________________N

OBJETIVO ESTRATEGICO

Optimizar el desempefio de la Compafiia

PLANES DE ACCION

<% Asignar funciones a las diferentes areas.

N

Optimizar recursos materiales, econémicos y talento humano.

<% Ejecutar los planes de accién en funcién a presupuestos.

POLITICAS

% Cada empleado debera competir de manera leal.

N

La Compafiia debera capacitar al personal trimestralmente.
% Los trabajadores recibiran las remuneraciones de acuerdo a lo que la
Ley disponga.

ESTRATEGIAS

<% Estructurar un plan estratégico.

<% Atender con diligencia y seguridad a cada uno de los usuarios.
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OBJETIVO ESTRATEGICO

Establecer una estructura organizacional por procesos para la Compafiia

PLANES DE ACCION

Establecer mejoramiento continuo en la organizacion.
Participacion de todos los involucrados en la Compaiiia.
POLITICAS
El directorio debe tomar acciones preventivas y correctivas a todo nivel.
Se debe socializar la estructura a toda la organizacion.

ESTRATEGIAS

Definir cada uno de los procesos.

. ____________________________________N

OBJETIVO ESTRATEGICO

Mantener las buenas relaciones con cada uno de los empleados

PLANES DE ACCION

<% Establecer incentivos para cada empleado.
<% Los trabajadores de la Compafiia tendran derecho a todos los beneficios

gue la Ley disponga.
POLITICAS
% Ser explicito en cada una de las funciones que tienen que realizar.

ESTRATEGIAS

<% Difundir capacitacién y compromiso a cada empleado.
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OBJETIVO ESTRATEGICO

Mantener las respectivas alianzas con los proveedores

PLANES DE ACCION

% Realizar convenios de crédito y cumplir con ellos.

% Informarles con anticipacién de todos los requerimientos que tienen las

unidades.

POLITICAS

<% Establecer estandares de negociacion.

<% Buscar agilidad en los trdmites y requerimientos.

ESTRATEGIAS

% Realizar convenios con los proveedores en compras al por mayor.

OBJETIVO ESTRATEGICO

Disminuir los retrasos de cada una de las unidades
PLANES DE ACCION

% Elinspector serd el responsable de controlar los atrasos en cada relo;.
% Elinspector daré el respectivo seguimiento a las unidades que mayores

atrasos tienen.

POLITICAS

% Informar a cada uno de los trabajadores de los tiempos establecidos.

% Los cuadros de trabajo se los presentara semanalmente.

ESTRATEGIAS

% Ampliar los minutos de retraso en las horas donde existe mayor

demanda de usuarios.
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OBJETIVO ESTRATEGICO

Disminuir la falta de comunicacion
PLANES DE ACCION
<% Realizar continuas sesiones tanto para accionistas como para

trabajadores.

<% Los cambios que se hicieran en la Compafiia de improviso se hara llegar

a los empleados por medio de un memorando.

POLITICAS

<% Accionistas y trabajadores tienen la responsabilidad de asistir a cada una

de las sesiones que se disponga.

ESTRATEGIAS

% Involucrar a los accionistas y trabajadores con la Compaiiia.

. ___________________________________________\

OBJETIVO ESTRATEGICO

Reducir gastos innecesarios que se realiza en la Compafiia
PLANES DE ACCION

<% Identificar fugas de dinero por pagos no autorizados.
<% Registrar diariamente los costos.

<% Hacer un seguimiento de costos.

POLITICAS

% Realizar los depdsitos de todas las recaudaciones con un plazo de 24
horas.

% Archivar respaldos correspondientes a gastos e ingresos.

% Si se pretende realizar alguna transaccion en relacion al giro del negocio,

se lo hara con la aprobacion de los accionistas.

ESTRATEGIAS

<% Realizar un presupuesto para cada una de las obligaciones financieras

gue tenga la Compaiiia.
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OBJETIVO ESTRATEGICO

Reducir la duplicidad de las actividades

PLANES DE ACCION

% Cada area debe tener bien establecido las respectivas funciones.

% Designar a cada empleado funciones y responsabilidades especificas.

POLITICAS

% El personal debe cumplir con cada uno de los itinerarios de trabajo, que

se les designe.

ESTRATEGIAS

<% Implementar un manual de procedimientos.

3.5. PLAN OPERATIVO ANUAL

En el siguiente Plan Operativo del afio 2.007 al afio 2.008 se detallan las
actividades y tareas que se deberan realizar para cumplir con algunos objetivos

especificos, ademas se muestran el tiempo y los encargados de cada actividad.
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TABLA N° 52
Pl AN OPFRATIVVO

PROGRAMAS CRONOGRAMA PRESUPUESTO
PROTECTOS TI0 MAY JUN JUL AGO RESFOHNSAELE

ACTIVIDADES 1Jz]z]a]aJz]z]a|1J2]z]a]1 23]

ADMINISTRACION

INGREZ0DE | EGREZDE

Arrendar puestos de krabajo 2.000,00

Azignar recursos

) 3.000,00
mercadaologicos

Estructurar plan estratégico 2.000,00

Diefinir procesas B.000,00

Difundir capacitacidn y

) 4.000,00
COMpromiso

Fealizar conwenios con

2.500,00
proveedaores

Implementar manual de

. 1.000,00
procedimisntos

DIRECTORIO ¥ JUNT & DE ACCIONIET A%

Fealizar presupuestos

Buscar nuewvas rutas 2.000,00

Ampliar minutos de retraza 1.500,00

PRESTACION DEL UNIDADE: DE

SERYICIO TRANZPORTE S0.000,00

PLAN OPERATIYVD

ANUAL 2007 DIRECTOQRIO

SUBTOTAL a0.000,00f  25.500,00
SUPERSVIT 24 500,00
TOTAL B0.000,00f  50.000,00

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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3.6.

MAPA ESTRATEGICO

una empresa lider, en el
ambite Intercantonal en
la transportacion piblica
de servicio  ejecutivo,
distinguiéndose en el
mercado por su excelente
sepvicio de calidad e
innovacion,

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 54
MAPA FSTRATFGICO

7 Compaiiia de Transportes
7 ~STURISMO S.A.~

Polificas

> Realizar monitoreos

> Tomar acciones preventivas
¥y correctivas

# Establecer estandares de
negociacion

» Realizar los depositos
correspondientes
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CAPITULO IV
ANALISIS DE PROCESOS

4.1. CADENA DE VALOR EMPRESARIAL

“Es la identificacion de los procesos y operaciones que aportan valor al negocio,
desde la creacion de la demanda hasta que ésta es entregada como producto

final”.%?

La Cadena de Valor, se encuentra formada por dos subsistemas: la cadena de
demanda, que se refiere a todo los procesos relacionados con la creacion y
entendimiento de la demanda; y la cadena de suministros, que se refiere a alinear
todos los procesos del negocio hacia el surtimiento de los requerimientos de la
demanda en tiempo, cantidad y forma; es decir, lograr la excelencia en la

ejecucion logistica obteniendo altos niveles de servicio al costo mas bajo.

“Sin embargo, la cadena de valor no solo implica mayores eficiencias y menores
costos, sino un cambio radical en nuestra manera de operar, para asi establecer

ventajas competitivas estructurales”.®

El administrador debe calcular el valor de la empresa a través del conocimiento y
analisis estratégico de la estructura de costos. Una vez obtenido éste, debe
compararlo con el valor que el cliente da a sus productos y tratar de compensar

fallas y resolver diferencias.

Pasos para el analisis de la cadena de valor

Definir la Cadena de Valor
Identificar los generadores de costos
Identificar los generadores de valor

Desarrollar una ventaja competitiva sostenible

32 http://www.vierkon.com/cadvalor.htm
* Ibid
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En lo que respecta a la cadena de valor empresarial de la Compafia de

Transportes “TURISMO S.A.” tenemos las siguientes actividades:
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GERENTE GENERAL
JUNTA DE ACCIONITAS

RETROALIMENTACION

OPERATIVA

<% Control de cada una de las unidades.
<% Control de tiempos, atrasos y mas.
<% Mantenimiento de las respectivas unidades.

APOYO ADMINISTRATIVO

APOYO FINANCIERO

0
o=
Oz
n<
w =
Qo
O W
Xm
5 (3)
O
0
o
=
'_
g RUTAS E
a
8 ITINERARIOS
o
8 <% Estudio de la ruta de trabajo.
m <% Establecimiento de turnos de trabajo.
(S} <% Elaboracion de tiempos para cada ruta de
o .
@ trabajo.
E <% Designacion de unidades a las respectivas
rutas.
<% Publicacién de unidades y turnos para cada
una de las rutas.
n
i
'<Z; % Planificacién proyectos nuevos
= % Motivaciény compromiso al personal
-
E <% Capacitacién personal
i <% Toma de decisiones
(]
n
L
O
o
n g
o

<% Elaboracién presupuestos

% Realizaciony elaboracién de informes financieros

ENTREGA DEL
SERVICIO

<% Arribo de los pasajeros a las unidades.

<% Transportacion de los pasajeros.
<% Desembarque de los pasajeros.
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4.2. IDEF O

El IDEF 0 es un lenguaje de modelamiento gréfico, este describe:

Que hace un sistema (razén de ser),

Que controles tiene y que controla,

Sobre que trabaja (insumos) y quien los entrega (proveedores),

Que produce (resultados) y quien los entrega (clientes),

Como ejecuta sus funciones y como se relaciona con los datos (informacion y

objetos).

GRAFICO N° 55

. MODFIOIFFO

ORGANISMOS DE CONTROL

CONTROL 1 CONTROL 2

ENTRADA 1 i .
PROVEEDOR 1 : SALIDA 1

CLIENTE 1

ENTRADAZ

SALIDA 2

ENTRADA3 s CLIENTE 2

PROVEEDOR 2

MECANISMO 1

MECANISMO 2

FUENTE: Programa BPwin
ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

En lo que respecta a la Compania de Transportes “TURISMO S.A.”, el IDEFO se

encuentra conformado por:

<% Entradas: Dentro de estas tenemos a los socios y unidades, que es lo que se

requiere para el proceso.
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% Proceso: Que es el servicio de transportaciéon que brinda cada una de las

unidades a sus usuarios.

% Salidas: La satisfaccion o insatisfaccion del usuario, esto depende del servicio

que presten las unidades.

% Controles directrices: Esta formado por todas las entidades legales que se

necesita para poder prestar servicio.
% Recursos y mecanismos: Los recursos que van a permitir que el procesos se
realice satisfactoriamente, como son recurso humano y econémico.

———
GRAFICO N° 56
0 DE LA COMPANIA DE TRANSPORTES “TURISMO S.A”

CONTROLES / DIRECTRICES
2
‘2 )
3]
g §g % o 2
8 8 g 29
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= Se S 2 = =0
2 By S B < 8-
c St Z c n [CIN)
g 58| =8| 2 25
[ R
s | 22lg"| " | 238
= og I5) S c
g |85 8 3§
§ l° a
v v v

Accionistas

Satisfaccion del
> 4 usuario
Servicio de transportacién de un

v
3LIN3ITO

Unidades lugar a otro

PROVEEDORES

v

Recurso Humano
Recurso Material
Recurso Econdmico

RECURSOS / MECANISMOS

4

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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4.3. INVENTARIO DE PROCESOS POR AREAS

El Inventario por procesos de cada area de trabajo para la Compaiia de

Transportes “TURISMO S.A.”, se detalla a continuacion:

4.3.1. AREA ADMINISTRATIVA

Aprobacién Reglamento Interno
Ingreso de accionistas nuevos
Ingreso de nuevas unidades
Motivacién y compromiso al personal
Capacitacion del personal

Toma de decisiones

Planificacién nuevos proyectos

K H R LB B KK

Contratacién del personal

4.3.2. AREA FINANCIERA

% Elaboracion de presupuestos
% Elaboraciéon de balances financieros
% Elaboracion de informes financieros

% Declaracion de impuestos

4.3.3. AREA OPERATIVA

Calificacion del ticket diario de trabajo
Rutas e itinerarios

Preparacion del servicio

Entrega del servicio

Control de cada unidad

NN SN R TR NN

Mantenimiento de las unidades y de las oficinas
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4.4. SELECCION DE PROCESOS

Para poder detectar y analizar los problemas existentes en la Compafia de
Transporte “TURISMO S.A.”, es necesario identificar los procesos que tienen

mayor importancia y para ello se realizara la respectiva seleccion.

4.4.1. PREGUNTAS CLAVES

Para poder realizar de forma mas factible la seleccion de cada uno de los

procesos se empleara una serie de preguntas claves, que son las siguientes:

1. ¢Este proceso es necesario e imprescindible para la Compafia de
Transportes “TURISMO S.A.”?

2. ¢Si se mejora este proceso mejorard la calidad de atencién a los usuarios y la

imagen de la Compainiia de Transportes “TURISMO S.A.”?

3. ¢Si se fusiona, se crea o se elimina el proceso ayuda a incrementar la
productividad de la Compania de Transportes “TURISMO S.A.”?

4. ¢Permite este proceso reducir las quejas de los clientes y mejorar la atencion?

5. ¢Me ayuda este proceso a reducir los costos y a aumentar la eficiencia en las
actividades de la Compafiia de Transportes “TURISMO S.A.”?

Estas preguntas deberan responderse con un Si 0 No, a la que se le aplica una
ponderaciéon de 1 si contesta afirmativamente y O si la respuesta es negativa, se
sumaran los resultados de esta ponderacion y se procede a escoger los procesos

que tengan mayor puntaje.
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PROCESOS PREGUNTAS TOTAL
Pp1 | P2 | P3| P1 | P5
AREA ADMIHISTRATIVA
Elahoracion v Aprobacion Reglamento Interno 1 1 1 1] 1 4
Ingrezo de accionistas nuevos ] 1] 0 1 1 2
Ingrezo de nuevas unidades ] 1 0 ] 0 1
Mativacion v compromizo al personal ] 1] 0 ] 0 ]
Capacitacion del personal 1 1 1 1 1 5
Toma de decisiones 1 1] 0 1] 1 2
Planificacion nuevos proyectos 1] 1] 0 1] 0 1]
Contratacion del personal 1 1] 1 1 1 4
AREA FIHAHNCIERA
Elaboracidn de prezupuestos 1 1 1 ] 1 4
Elahoracion balances financieros 1 1] 1 1 1 4
Elahoracion de informes financieros 1] 1] 1 1] 1 2
Ceclaracion de impuestos 1] 1] 1 1 0 2
AREA OPERATIVA
Calificacion del ticket diario de trabajo 1 1] 1 1 1 4
Futas e itinerarios 1 1 1 1 1 5
Preparacidn del servicio 1 1 1 1 1 5
Ertrega del servicio 1 1 1 1 1 5
Control de cada unidad 1 1 1 1 1 5
Martenimiento de las unidades 1 1 1 1 1 5

4.4.2. HOJA DE COSTOS

A continuacion se muestran los costos en los que incurre la Compaiia de
Transportes “TURISMO S.A.”.

4.4.2.1. Costos Operativos

Los Costos Operativos son aquellos que surgen de las actividades actuales en las
gue incurre un negocio, dentro de estos costos se exceptuan los gastos del

personal de la empresa.

Para poder obtener los respectivos costos, se ha empleado las siguientes

formulas:
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Costos/ Dia = COStOSAnuaI?S
(12meses*30dias)
Costos/ Hora = CostosAnuaes

(12meses*30dias* 24horas)

CostosAnuades
(12meses*30dias* 24horas*60min)

Costos/ Minuto =

Dentro de los costos operativos tenemos:

COSTOS OPERATIVOS

Costo Costo Costo Costo
Anual Diario Hora Minuto

Servicios Basicos
Agua, luz, teléfono 4E80000)] 13,33333] 0555556] 0009259
Giastos frecuencias electronicas 1.080,00 3,00000) 0125000] 0002083
Impuesta predial, patentes y otraz contribuciones 400,00 1, 11111] 0046296) 0000772
Tramites legales y judiciales 1.200,00 S,00000) 0208335] 0003472

Instalacion, mantenimiento § reparacion

Publicidad y propaganda 100,00 02777a] 0011574 0000193
favilizacian 2.400,00 B BEEET) 0277778] 0004630
Mantenimiento equipo de oficina 1.300,00 3E1111] 0150463] 0002508
Mantenimienta y limpieza del local 1.200,00 3,33333) 0138389 0002315
Otroz Gastos 1.200,00 3,33333) 0138389 0002315
Consumo Corriente
Suministros y materiales de aficina 1.200,00 3,04333] 0138839] 0002315
TOTAL COSTOS OPERATIVOS 15.480,00]  43.00000] 1,791667] 0,029861

A continuacion se muestra los resultados obtenidos:

Costo Operativo por Afio $15.480,00
Costo Operativo por Dia $43,00
Costo Operativo por Hora $1,79167
Costo Operativo por Minuto $0,02986
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4.4.2.2. Costos de Personal

Dentro de estos costos se tienen los ingresos liquidos mensuales del personal

que labora en la Compafiia de Transportes “TURISMO S.A.”.

Para poder obtener los respectivos costos, se ha empleado las siguientes

formulas:

Ingreso/ Mes = IngresoAnal
12Meses
Ingreso/ Dia = IngresoAn ua,l
(12Meses*30Dias)
Ingreso/ Hora = IngresoAntal

(12Meses*30Dias*8Horas)

IngresoAnual
(12Mese*30Dias*8Horas*60Minut.)

Ingreso/ Minuto=

Dentro de los costos de personal tenemos:

COSTO DE PERSONAL

CARGO

Costo
Mensual

Costo
Anual

Costo
Diario

Costo
Hora

Costo
Minuto

Costo

DOperacional

Gerente General

E94 9313

5.339,1750

23 1644

2,3955

0,0483

0,029361

Presidente

E94 9313

g.339,1730

231644

2,5955

0,043

0,029361

Conductor

B34 9313

7 E191730

21 1644

25455

0,0441

0029361

HAuyudante

454 9313

28191730

16,1644

2,0205

0,0337

0,029361

Secretaria

444 3313

3.33917a0

14,5310

1,3539

0,0309

0,023361

Inspectar

294 9313

71391730

19,5310

2,4789

0,0413

0,023361

Contadar

204 9313

G.0:39,17350

16,5310

21039

0,0351

0,023361

Caonserje

344 9313

41391730

11,4977

1,4372

0,0240

0,023361
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4.5. MAPA DE PROCESOS SELECCIONADOS

Para la elaboracion del mapa de procesos se tomara en cuenta la clasificacion de

los procesos que es la siguiente:

% Procesos Gobernantes: Se encuentran a cargo de las maximas autoridades
de la organizacion, relacionados directamente con la toma de decisiones de
vital importancia. Y esta fundamentado en principios y valores, misién y vision,

objetivos, politicas y estrategias.

% Procesos Bésicos y/o Productivos: Son aquellos en los cuales esta inmersa

la naturaleza de la empresa, agregan valor y se identifican con la finalidad de la

empresa.

%% Procesos Habilitantes y/o Apoyo: Son aquellos que dan sustento de apoyo a
los demas procesos y estan fundamentados en procesos habilitantes de apoyo

y de asesoria.

Tomando en cuenta lo dicho anteriormente se ha clasificado los procesos de la

Compainiia de Transportes “TURISMO S.A.” de la siguiente manera:
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PROCESOS
GOBERNANTES

Rutas e

ltinerarios

Control de las

Unidades

Elaboracion

presupuestos

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

GRAFICO N° 57
MAPA DF PROCFSOS

COMPANIA DE TRANSPORTES
“TURISMO S.A.”

PROCESOS
PRODUCTIVOS

Calificacion ticket

diario de trabajo

Preparacion del

servicio

Entrega del

senvicio

PROCESOS
HABILITANTES

Capacitacion

personal

Contratacion

personal

Elaboracion balances

financieros

Mantenimiento de las
unidades y oficinas
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4.6. ANALISIS DE PROCESOS SELECCIONADOS

4.6.1. DIAGRAMA DE PROCESOS

Un diagrama revela la combinacion especifica de funciones, pasos, entradas y
salidas que la organizacion utiliza para aportar valor a sus clientes, también ayuda
a identificar las acciones que es posible emprender para reducir el tiempo del ciclo
de proceso, disminuir los defectos, abatir costos, establecer mediciones de
desempeiio orientadas al cliente, reducir pasos que no proporcionan valor
agregado.

Un diagrama tiene las siguientes ventajas:

% De uso: Facilita su empleo.

% De destino: Orientar la accion de ejecutores y decidores.

<% De comprension e interpretacion: Para entender la situacion actual de un

procedimiento, para proponer cambios en los procedimientos.

% De interaccion: Permite el acercamiento y coordinacion.

% De simbologia: Estandarizar criterios y facilita la visualizacién integral del

procedimiento.

<% De diagramacion: Se elabora con rapidez y no requiere de recursos
sofisticados.

Para la diagramacion se utilizara los simbolos presentados a continuacion:**

3 http://macabremoon0.tripod.com/id6.html
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SIMBOLO FUNCIONES

Operacion: Identifica una actividad o tarea en el
O proceso que madifica un insumo. Este simbolo
AGREGA VALOR.

Inspeccién o Control: Identifica una detencién en el

flujo del proceso para evaluar la calidad del

resultado o para obtener autorizacion para continuar.
NO AGREGA VALOR.

Demora o Espera: ldentifica cuando algo debe
esperar o ser puesto en almacenamiento temporal.
NO AGREGA VALOR.

Archivo o Almacenamiento: ldentifica un resulta do
almacenado en espera de un cliente. NO AGREGA
VALOR.

Decision: Designa un punto de decision o division
del flujo del proceso. NO AGREGA VALOR.

Movimiento o Transporte: Indica el transporte de

un resultado de un lugar a otro. NO AGREGA
VALOR.

Con los simbolos antes mencionados se elabora una Hoja de Diagramacién de

Procesos, la hoja contiene los siguientes puntos:

% Nombre del Proceso: Identifica y clasifica cada uno de los procesos a

ser analizados.
% Actividades: Constituyen los pasos a seguir dentro de cada proceso

para lograr un resultado determinado, estas actividades podran o no

agregar valor.
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<% Entradas: Son todos aquellos recursos e insumos necesarios para dar

inicio a un proceso.

% Salidas: Son los resultados obtenidos cuando un proceso determinado

ha concluido.

% Tiempos: El tiempo de cada actividad se calcula en minutos.

% Costos: Los costos que se consideran son remuneraciones y de

operacion, calculados por minuto.

% Responsable: Es la persona o personas a cargo del cumplimiento del

proceso.

% Novedades encontradas: Se expone una breve explicacion de los

problemas detectados en los procesos.

<% Eficiencias de tiempos y costos: Para medir eficiencias se calcula:

TiempoQueAgregaValor

EficienciadeTiempo= —
TiempoTotaldel Proceso

% Tiempo Total del Proceso: Es la sumatoria de los tiempos de las actividades

gue agregan valor y los tiempos de las actividades que no agregan valor.

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

% Costo Total del Proceso: Que es la sumatoria de los costos de las
actividades que agregan valor y los costos de las actividades que no agregan

valor.
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FORMULARIO N° 1
MODFI O HOJA DF DIAGRAMACION

COMPANIA DE TRANSPORTES

Nombre del Proceso:
"TURISMO §.A."

Entrada: Salida:
Responsables:
Frecuencia: Tiempo: Costo:

Tiempo Costo

H: Actividad D |:> v Observacion
AV HAV AV HAV

Total

Eficiencias

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

A continuacion se muestra los procesos seleccionados con su respectivo analisis,

observaciones y los calculos de las eficiencias de tiempo y de costos:
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4.6.2. PROCESOS GOBERNANTES

4.6.2.1. Rutas e itinerarios

FORMULARIO N° 2
RIITAS FITINFRARINS

“OMPANIA DF TRANSROR TES _ .
e - e Mombre del Proceso: Rutas e linerarios
TURIEMO A
Entrada: Convocatoria al directorio Salida: Ticket de trabajo
Responsables: Secretaria, directario
Frecuencia: 24 veces al afio Tiempo: 228 Minutoz Costo: F491026
Tiempo Costo
N Actividad D E:) v P Observacion
AY NAY AY NAY
1 |Secretario convoca & reunion de directorio 10 0Ee072911%
2 |Se espera miertras todo el directario =2 redne an 259357813
3 |Seinicia la reunion de directorio 10 288175347
4 Se lee el DrFﬂen a tratarze en el dia, por parte a 0 48607202
del secretario
5 Se recolecta una lluvia de ideas, acerca del 15 4,32263021
tiempo
& |Se reviza las ideas del tiempo de trabajo |:| 10 2 58175347
T |Determinacion del tiempo de trabajo 10 288175347
& El SECFEt‘tarID procede a ancotar los tiempos 15 0,81138672
establecidos
q Se elabora un cuafdrcu con todos oz turnos v o 5 TE350694
laz rutas de las unidades
10 Ze publica los tur!'u:us que =g les asigno a 10 0607559115
cada una de las unidades
11 El secretario emite el ticket indicando ruta v a0 1 G2277344
turno
Total 103 125] 18, 76E0516| 303365126
Eficiencias 45,18% 38,22%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.



Dentro de este proceso se realiza la designacion de cada una de las rutas de
trabajo, asignandoles un tiempo establecido y fijandoles los turnos diarios que

tienen que realizar cada una de las unidades diariamente.

Célculo de |la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

103

EficienciadeTiempo= ———
103+125

EficienciadeTiempo = 45,18%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

18,7660816
18,7660816+ 30,3365126

EficienciadeCosto=

EficienciadeCosto = 38,22%
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4.6.2.2. Control de unidades

FORMULARIO N° 3
CONTROI DF LINIDADFS

COMPANIA DE TRANSFORTES

Nombre del Proceso: Control

TURIEMO FA

Entrada: Ezperar & las unidades Salida: Imfarme de actividades
Responsables: Inspectar
Frecuencia: 48 veces al afio Tiempo: 98 Minutos Costo: § 69752
Tiempo Costo
N" Actividad D E; v P Observacion
AY NAY AY NAY
1 El |nspectar ezpeta a las  unidades en & 0 56940625
cualguier ruta
Reviza al azar a cualguier unidad gue este
2 15 1 DEVE3ETZ
limpia v uniformes al conductor v ayudante D '
3 |=etraslada a otra ruta |:> 20 142351563
4 Procede a revizar a otra unidad de igual D 10 071175781
manera al azar
5 |5e trazlada a las oficings de la Comparia |:> 20 1,42351563

B Resaliza un informe indicando las actividades 15 1 OE7E3672

realizadas v las novedades encontradas

El inspector espera para poder entregar el

7| =] 03355875
infarme al gerente
& [|Elinzpectar procede a entregar el infarme 4 0355587891 1
Total 20 78] 1,42351563) 555171094
Eficiencias 20,41% 20,41%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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Este proceso lo realiza el inspector, y se encarga de controlar si cada una de las
unidades se encuentran en perfecto estado para brindar el servicio, también se

encarga de controlar al personal que labora en cada unidad.

Célculo de |la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor

EficienciadeTiempo = —
TiempoTotaldel Proceso

20

EficienciadeTiempo =
20+ 78

EficienciadeTiempo = 20,41%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto=

1,42351563
1,42351563+5,55171094

EficienciadeCosto=

EficienciadeCosto= 20,41%

Observaciones:

1. El informe que el inspector entrega al Gerente, seria opcional entregarlo en
Sesion de Accionistas, de esta manera cada socio estaria informado cuando y

a que hora el inspector reviso su unidad y a sus trabajadores.
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4.6.2.3. Elaboracién presupuestos

FORMULARIO N° 4

FI ARORACION DF PRFESLUIPUIFSTOS

COMPARNIA DE TRANSPORTES

TR TR
TURIEMO FA

Nombre del Proceso: Elaboracion Presupuesto

Entrada: Convocatoria al directorio Salida: Presupuesta
Responsables: Secretaria, directorio, contador
Frecuencia: 1 veces al afio Tiempo: 248 Minutos Costo: T 61,9907
Tiem Cost
N" Actividad D E> v po ki Observacion
AY NAY AY NAY
1 |Secretario convoca a reunion de directorio 10 0E07S9115
2 |ze ezpera mientras todo el directorio ze redne Q0 259357813
3 |Se inicia la reunion de directorio 10 2,88175347
4 Zeles el n:nrufﬂen a tratarze en el dis, por parte & 0,48607292
del zecretario
5 El contador se encarga de presentar el ultima 10 0,64925781
halance
B El gerente procede a revisar cautelozamente D 15 147180339
el balance
7 EI. .gerente propone el presupuesto a ser 15 4, 32263021
utilizaco
& |Directorio evalis la propuesta presentads D 20 5 76350694
g Directorio realiza propuestas  para mejorar 10 2 BE175347
este presupuesto
10 DIFE-ETEII’ID ar!allza el presupuesto, una vez D o 5 7E350694
realizado varias propuestas
11 |Directorio espera el anélisiz del contador 15 4 32263021
13 Directorio  con  los  respectivos  andlisis a5 7 20438368
procede a elaborar el presupuesto
Total L= 170] 15 4258216] 435645199
Eficiencias 3 45% 28,72%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.




En este proceso se proyectaran todos los ingresos y egresos en los que incurre la

Compainia de Transportes “TURISMO S.A.”.

Célculo de |la Eficiencias

«% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

78

EficienciadeTiempo =
78+170

EficienciadeTiempo = 31,45%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

18,4258516

EficienciadeCosto =
18,4258516+ 435648199

EficienciadeCosto= 29,72%
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4.6.3. PROCESOS PRODUCTIVOS

4.6.3.1. Calificacién ticket diario de trabajo

FORMULARIO N° 5
CAIl IFICACION TICKFT DIARIO DF TRARA.IO

“OMPANIA DF TRANSFORTES . A . . -
e ‘*m, rFH_‘f . ‘:_‘ s Nombre del Proceso: Calificacion del Ticket diario de trabajo
FEF W R

Entrada: Ticket de trabajo Salida: Walor ticket
Responsables: Inspector
Frecuencia: 365 veces al afo Tiempo: 3 Minutos Costo: 52139
Ti Cost
N Actividad D E} v e i Observacion
AY NAY AY NAY

Entrega del ticket de trabajo diario por parte

1 del conductar 2 014730712
2 |Recepcion por parte del secretaria 2 012151823
3 !Entrega cel ticket por Flf:ll"tE del secretario al 5 0,30378557
inspector para que lo revise
4 El inzpector procede a revizar los tiempos con D 15 1 0763672

el respectivo cuadro de trabajo

5 Procede a suma.r oz minutoz de atrazo de 5 014235156
cada uno de los tickets

E |Elabora el valor del ticket va calificado 5 0,35587891
Total 16 15] 1,07145139) 1 06763672
Eficiencias 51,61% 50,09%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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La calificacién del ticket diario de trabajo es importante porque esta es una de las
maneras de verificar la calidad del servicio brindada por cada unidad de trabajo,
de esta forma también se pueden dan cuenta si el tiempo establecido esta

correcto o tal vez hay que cambiarlo, ya sea aumentar o disminuir tiempo.

Célculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

16
16 +15

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo=5161%

«% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

107145139
1,07145139+1,06763672

EficienciadeCosto =

EficienciadeCosto=50,09%
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4.6.3.2. Preparacion del servicio

FORMULARIO N° 6
PRFPARACION DFI SFRVICIO

=BT TP PV T TOT TTRD
COMPANTIA DF TRANSRORTES

Nombre del Proceso: Preparacion del Servicio

TR S
TURIEMO FA

Entrada: Ingreso de |a unidad Salida: Uniclad lista para la entrega
Responsables: Conductor, syudante chel servicio
Frecuencia: 365 veces al afio Tiempo: 25 Minutos Costo: 535414
Ti Cost
N Actividad D  — v =re s Observacion
AY NAY AY NAY
1 |Ingreso de la unidad a la respectiva parada 15 1,10930339
5 Se  espers  mientraz el cqnductn:nr y el 15 2 OB235677 i
ayudante ze preparan para saliv
3 |Ubicacion de la unidad en el punto de partida 5 03697675
Total 20 15] 147907115] 2 06235677
EFficiencias 57 14% 41, 76%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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La preparacién del servicio es una etapa previa a la prestacion del mismo, en este
proceso se establece todo lo relacionado con el servicio que se va a prestar para

gue este sea de la mejor calidad.

Célculo de |la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

20
20+15

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo =57,14%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

1,47907118
1,47907118+ 2,06235677

EficienciadeCosto =

EficienciadeCosto=41,76%

Observaciones:

1. El conductor y el ayudante de cada una de las unidades deberian estar listos,

desde el momento que llegan a la Compafiia para empezar sus labores.
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4.6.3.3. Entrega del servicio

FORMULARIO N° 7
FNTRFGA DFI SFRVICIO

R rTO AT VT T D T
COMPANTIA DF TRANSFRORTES

T IT TSN S
TURISMO §A

Nombre del Proceso: Enmtrega del Sendcio

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Entrada: Unidad lista para tranzportar Salida: Transportacidn y
Responsables: Conductor, ayudante gatistaccion del ususrio
Frecuencia: 365 veces al afio Tiempo: 75 Minutos Costo: 55,7600
Tiempo Costo
N" Actividad D Eb- V P Observacion
AY NAY AY NAY
1 |=e espera el turno para saliv 5 0 E3745226
2 |Arribo de los pasajeros & la unidad o 03697678
5 El aygdante procede a cobrar oz respectivos 10 0 63536592
pasaes
4 15e realiza la transportacidn de oz usuarios a0 3 EAYETFAS
5 |Desembargue de los usuarios 5 03697675
Total G0 15| 443721354 1,322521158
Eficiencias 80,00% 77 03%
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El proceso de la entrega del servicio, es en si el principal proceso de la
Compainiia, ya que esta se dedica al Transporte Publico, y se trata de que el

cliente se sienta satisfecho con las actividades que genera este proceso.

Célculo de |la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

60
60+15

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo = 80,00%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

4,43721354
4,43721354+1,32282118

EficienciadeCosto=

EficienciadeCosto= 77,03%
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4.6.4. PROCESOS HABILITANTES

4.6.4.1. Capacitacion de personal

FORMULARIO N° 8
CAPACITACION DFI PFRSONAI

"OMPANIA DE TRANSFOR TES . .
S oS Mombre del Proceso: Capacitacion al Personal

YT T T B ro O
TURIEMO A

Entrada: Mecesidad de capactacidn Salida: Personal Capacitado
Responsables: Directorio
Frecuencia: 2 veces al afio Tiempo: 195 Minutos Costo: 517 6377
Tiempo Costo
N Actividad D E> v P Ob=servacion
AY NAY AY NAY
’ El |nspectqr ||3.h::nt|f||:a la necedad de realizar &0 4,27054688
una capacitacion al persanal
5 El ||jspectnr cnn?unlﬁa al Gerente, acerca de 10 0,71175781
realizar la capacitacion
3 |El Zerernte convoca al directorio 10 0,78120226
Directorio revisa en el presupuesto, la
4 . 15 4 3226302
cantidad destinada para la capacitacion D '
s El gerente.prcucede a realizar la basgueds de &0 468721354
conferencistas
6 |El gerente selecciona al conferencista 10 0, 78120226
El gerente =2 encarga de  realizar s
7 . ) 10 078120226
contratacion del conferencista
g El secretario =e en-:farga.af de convocar al 15 0,91138672
personal para la capacitacion
g Se inicia el IIi.L-:IrSI:I de capacitacion al personal 5 0,39060113
de la Compania
Total 85 110] 615410807 11 483635
Eficiencias 43,59% 34,89%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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La capacitacion al personal es indispensable en una empresa de servicios ya q de

trato que el personal de al usuario depende la imagen de la Compafiia.

Célculo de |la Eficiencias

«% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

85
85+110

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo = 43,59%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

6,15410807
6,15410807+ 2,06235677

EficienciadeCosto =

EficienciadeCosto= 34,89%
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4.6.4.2. Contratacién personal

FORMULARIO N° 9
CONTRATACION DF PEFRSONAI

COMPANIA DF TRANSRORTES

TR
TURIFMO FA

Nombre del Proceso: Contratacion de Personal

Entrada: Mecesidad de perzaonal Salida: Personal nuewa
Responsables: Directario, zecretario
Frecuencia: 1 veces al afio Tiempo: 485 Minutos Costo: F 53,5988
Ti Cost
N" Actividad D E> v e i Observacion
AY NAY AY NAY
’ El inzpector identifica la necesidad de 300 21 3527344
contratar nuevo personal
5 El inzpector comunica al Gerente, acerca de 10 0,71175781
contratar personal
3 |El Gerente conwoca al directorio 10 078120226

4 El dlr_ectcuru:u c.ﬂetermlna laz vacartes o los a0 5 7E350694
cambios a realizarse en el persanal

El secretario emite un comunicado para la

5 . 30 152277344
huzqueda del perzonal
& |El zecretario recepta carpetas de azpirantes a0 1,82277 344
7 |El directorio analiza el mejor prospecto |:| ] 17 2905208
g |El directario selecciona el personal 10 2881732347
9 |El Gererte procede a contratar el personal 15 1,17180339
Total cr 110] 30822576 22 7TE25
Eficiencias 7 32% 57 51%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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El personal es un punto clave en la Compaiiia es por ello, que se detallara como

se realiza la contratacién del personal necesario.

Célculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

375

EficienciadeTiempo= ———
375+110

EficienciadeTiempo = 77,32%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

30,822576
30,822576+22,77625

EficienciadeCosto =

EficienciadeCosto=57,51%
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4.6.4.3. Elaboracién de balances financieros

FORMULARIO N° 10

FI ARORACION NDF RAI ANCFS FINANCIFROS

BT RTF 4 VT T AT DT
COMPANTIA DF TRANSFORTER

S ]
TURISMO SA

Nombre del Proceso: Elaboracion Balances Financieros

Entrada: Registro de ingresos v egresos Salida: Balance Financiero
Responsables: Contador
Frecuencia: 1 veces al afin Tiempo: G0 Minutos: Costo: F 38955
Ti Cost
h* Actividad D  — v Lo o-e Observacion
AY NAY AY NAY
1 El contador pru:u:edn.a a reglstrarmlu:us egresos 15 0,37 388672
en oz que ha incurrido la Compania
5 El -:n:n.ntadn:nr prn:n:ecin? a regiztrar los ingresos 15 0,97388672
gue tiene la Compania
5 EI CDITItEdDr procede & realizar el balance =0 1 94777344 ’
financiero
Total G0 3,69554655
EFficiencias 100,00% 100,00%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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Este proceso de elaboracion de balances financieros da a conocer un analisis de
todos los movimientos financieros en los que ha incurrido la Compafiia, para

determinar como se encuentra econémicamente.

Célculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor

EficienciadeTiempo = —
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =
60+0

EficienciadeTiempo =100,00%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor

EficienciadeCosto =
CostoTotaldel Proceso

3,89554688
3,89554688+0

EficienciadeCosto =

EficienciadeCosto=100,00%

Observaciones:

1. Para realizar el respectivo balance financiero es imprescindible que estén

presentes no solo el contador sino que también todo el directorio.
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4.6.4.4. Mantenimiento de unidades y oficinas

FORMULARIO N° 11
MANTFENIMIEFNTO UINIDADFS Y OFICINAS

T ATF TV T T D T
COMPANIA DF TRANSRORTES

TR
TURISMO FA

Nombre del Proceso: Mantenimiento de unidades y oficinas

Entrada: Lista de materiales Salida: Martenimiento
Responsables: Secretario, conductaor
Frecuencia: 43 veces al ano Tiempo: 195 Minutos Costo: F 26,2690
Tiempo Costo
N* Actividad D E:? v P Observacion
AY NAY AY NAY
9 El se-?re-taric\ cion .e-l conductor r.ealizan un.af !ista del 1n 134712674
material que necesitan para el wehiculo y la oficina
5 El secretario y el conductor salicita profarmas 0 2 60425347
a cada uno de los proveedores
5 El zecretario v el conductor ezpera miertras le = 0,67356337
llegan las proformas
4 El =zecretario v el conductar reciben las s 067356337
profarmas
5 |Realizan un andlizis de la mejor proforms D 20 2 F9425347
6 |Escogen al proveedor para realizar la compra 10 1,347 2674
7 |Realizan el pedido de los materiales 10 1,341 2674
& |Ezperan miertraz legas el pedido 45 606207031
9 |Reciben los pedidos 10 1,24712674
10 |Realizan el respectivo mantenimiento B0 5 05276042
Total 110 85| 14,6183941] 11 4505773
Eficiencias a6,41% 56 ,41%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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Dentro de este proceso se detallara como se realiza el requerimiento necesario

para el buen mantenimiento tanto de las unidades como de las oficinas.

Célculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

110
110+85

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo = 56,41%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor

EficienciadeCosto =
CostoTotaldel Proceso

14,8183941
14,8183941+11,4505773

EficienciadeCosto =

EficienciadeCosto=56,41%
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4.7. MATRIZ DE ANALISIS RESUMEN

TABLA N° 53
MATRIZ ANAI ISIS RESUIMEN

- TIEMPOS {minutos) COSTOS FRECUENCIA
I" PROCESO ANALIZADO AV NAV TOTAL EFICIENCIA AV NAV TOTAL EFICIENCIA ANUAL
1 |Rutas e ltinerarios 103 124 228 4518%| 18,766082] 30,336513] 491025494 38,22% 24
2 |Contral de las Unidades 20 7a 43 20041%) 1,4235186] A5517109] 69752266 20,41% 47
3 |Elaboracidn Presupuestos Ta 170 2448 a1,45%| 18,425852 43,56482] &1,990671 28.72% 1
4 | Calificacian ticket diario de trabajo 16 15 1 51,61%) 1,0714514] 1,0676367] 213590881 a0,09% aBA
5 |Preparacidn del Servicio 20 15 35 A7 14%) 1,4790712] 20623568 3541428 41,76% ] 5]
B |Entrega del Servicio 211 14 74 an,00%| 4,4372135] 1,3228212] 45,7600347 T7,03% 2645
7 |Capacitacidn del Personal aa 110 195 43.59%| 6,1541081] 11,483635] 17637743 34, 89% 2
8 | Contratacidn de Personal ara 110 485 T7,32%| 30822476 22, 7T6E25] 534548826 a7.51% 1
9 |Elaboracidn Balances Financieros (411 I} G0 100,00%| 3,8955469 0] 38955469 100,00% 1
10|Mantenimiento unidades v oficinas 110 a5 195 A6,41%| 14,8183394] 11,4505877] 26,268971 a6,41% 47
TOTALES Q27 723 1640 56,18%) 101,29381] 128 61632] 23091013 43,87%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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CAPITULO V
PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS

En el presente capitulo se elaborara en base al analisis de los procesos
seleccionados que se efectuaron en el capitulo anterior, con la finalidad de

proponer soluciones a los problemas detectados y mejorar los procesos.

Para el mejoramiento de los procesos existen cuatro formas de hacerlos que se

muestra a continuacion:

% Mejoramiento: De las actividades y del proceso, en general reduciendo costos

y tiempos.

% Fusion: De actividades o de procesos cuando el caso asi lo amerite.

% Eliminacién o supresion: De actividades o de procesos cuando el caso asi lo

requiera.
% Creacion: De actividades o de procesos cuando sea indispensable para el
adecuado funcionamiento de la Compafia y para la consecucién de sus

objetivos.

5.1. PROCESOS MEJORADOS

Los procesos que la Compafila de Transportes “TURISMO S.A.” tiene

actualmente son:
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GRAFICO N° 58
MAPA DF PROCFSNOS ACTILIAI FS

COMPANIA DE TRANSPORTES
“TURISMO S.A.”

A
( | ]

PROCESOS PROCESOS PROCESOS
GOBERNANTES PRODUCTIVOS HABILITANTES

Rutas e Calificacion ticket | Capacitacion

Itinerarios diario de trabajo Personal

Control de las Preparacion del Contratacion
Unidades Servicio Personal

Elaboracion Entrega del Elaboracion Balances
Presupuestos Servicio Financieros

_ Mantenimiento de las
unidades y oficinas

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

A continuacion se muestra los procesos propuestos:
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o
GRAFICO N° 59

MAPA DF PROCFSNOS PROPIIFSTO

[ PLANIFICACION ] DIRECCION

Rutas e ltinerarios Decisiones

Instrucciones

CONTROL OPERATIVO

Control Unidades Preparacion del Servicio

Control Rutas Entrega del Servicio

Calificacion ticket diario de trabajo

[ ADMINISTRACION ] FINANCIERO [ MANTENIMIENTO ]

Contratacion del Personal Elabor., Ejec. y Evalua. de Presupuestos Mantenimiento Oficinas

Capacitacion al Personal Elab. y Present. Balan. Financieros Mantenimiento Unidades

Evaluacién del Personal

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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Al proponer la mejora de procesos se realizaron los siguientes cambios:

5.1.1. PROCESOS GOBERNANTES

Dentro se estos procesos se realizaron los siguientes cambios:

Se creo el Proceso de Planificacion y dentro de este como subproceso se

encuentra:

% Rutas e Itinerarios

Se creo el Proceso de Direccién y dentro de este se crearon los siguientes

subprocesos:

<% Decisiones

<% Instrucciones

5.1.2. PROCESOS PRODUCTIVOS

En los Procesos Productivos se hicieron los siguientes cambios:

Se realizé un cambio, el Proceso de Control se que encontraba ubicado en los
Procesos Gobernantes se lo cambio al Proceso Productivo, y dentro de este se
encuentra un subproceso existente y dos subprocesos creados que son:

<% Calificacion de ticket diario

<% Control de Unidades

< Control de Rutas

Se creo el Proceso Operativo y dentro de este se agruparon los siguientes

subprocesos existentes:

% Preparacion del Servicio

<% Entrega del Servicio
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5.1.3. PROCESOS HABILITANTES

En este Proceso se realizaron los siguientes cambios:

Se creé el Proceso de Administracion y dentro de este se agruparon los

siguientes subprocesos y se creo un subproceso:
% Contratacion de Personal
% Capacitacion del Personal

<% Evaluacion del Personal

Se creo el Proceso Financiero y dentro de este se agruparon los siguientes
subprocesos:

% Elaboracién, Ejecucion y Evaluacion de Presupuestos

<% Elaboracion y Presentacion de Balances Financieros

En el Proceso de Mantenimiento se crearon los siguientes subprocesos:

£ Mantenimiento de Oficinas

£ Mantenimiento de Unidades

5.2. APLICACION DE INSTRUMENTOS

Para el mejoramiento de los procesos se utilizara los siguientes instrumentos:
% Hojas ISO por cada proceso

<% Flujodiagramacion para cada proceso

% Hojas de Mejoramiento por cada proceso
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5.2.1. HOJAS ISO

Esta herramienta permite visualizar mejor los cambios que se realizan en los
procesos, en las que se detallan el objetivo y alcance del proceso, asi como los
responsables con sus actividades, indicando los formularios y comités, la
terminologia a utilizarse y los cambios que se incorporan en el proceso.

Una hoja ISO consta de los siguientes componentes:

% QObjetivo del Procedimiento: Su redaccién deberd contener tres elementos:

verbo en infinitivo; lo que pretendemos alcanzar y beneficio.

% Alcance: Es el ambito de accion que se pretende mejorar.

% Responsabilidades: Explicar si la descripcion de actividades y tares del

procedimiento objeto de mejoramiento serdn ejecutadas por unidades

administrativas o puestos.

% Descripcién de actividades: Explicacion literal de las actividades y tareas de

cada procedimiento.

% Formularios: Disefio o redisefio de documentos que se generen en la

ejecucion de cada procedimiento.

% Conceptos: Explicacion de cada uno de los procesos o de términos nuevos.

Ademas de estos componentes en la parte inferior existen unas letras las cuales

tiene el siguiente significado:

%% M: Mejoramiento de actividades
% F: Fusion de actividades
% C: Creacion de actividades

£ E: Eliminacién de actividades
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A continuacion se indica un formato de una Hoja 1SO.

FORMULARIO N° 12
FORMATO HO.JA ISO

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO §.A."
HOJA IS0

PROCESO SUBPROCESO

Responsable Actividad

Conceptos:

Formularios:

Elaborado por: Revizado por: Aprobado por:

Lugar y Fecha:

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

5.2.2. FLUJO DIAGRAMACION

Esta herramienta ayuda a tener una representacion grafica de los procesos, en el
cual se establecen las actividades permitiendo clarificar la interrelaciéon entre las
distintas unidades. Se aplican los simbolos de diagramacion, estableciendo

tiempos, costos, eficiencias y las respectivas observaciones en las que se explica

lo que se esta mejorando.
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Los componentes de una hoja de flujodiagramacion son los siguientes:

<% El nombre del proceso, donde se indica el proceso que se va analizar.

% Las actividades, que son los pasos que se deben seguir para obtener el
resultado esperado, estas actividades se dividen en actividades que agregan

valor y actividades que no agregan valor.

% Las entradas, que son recursos e insumos indispensables para iniciar el

proceso.

% Las salidas, que es el resultado que se obtiene al final del proceso.

% Los tiempos que se calcula en minutos, estos tiempos son de cada actividad.

% Los costos que son los costos de personal y los de operacién que se calcula

por minuto.

% El responsable o responsables de cada proceso.

<% Las observaciones que se han encontrado en cada actividad.

% Las eficiencias de costos y de tiempos se calculan para cada proceso.

El formato de una hoja de Flujo Diagramacion es la siguiente:
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FORMULARIO N° 13

FORMATO HO.JA DF FI 1110 DIAGRAMACION

FLUJODIAGRAMACION

COMIPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A"

Cadigo

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

5.2.3. HOJA DE MEJORAMIENTO

AREA PROCESD SUBPROCESO
Entrada: Salida:
Responsables:
Frecuencia: Tiempo: Costo:
Tiempo Costo
N Actividad E> Actore Obsery.
D v 9 AY NAY AY NAY
Total
Eficiencias

Es una herramienta que permite ver de mejor manera los problemas y las

soluciones propuestas, especificando la situacion actual, situacién propuesta y las

diferencias entre éstas, ademas se determinan los beneficios esperados en

tiempos y costos y observaciones si se da el caso.
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FORMULARIO N° 14
FORMATO HO.1A DF MFIORAMIENT O

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Codigo:
HOJA DE MEJORAMIENTO
AREA PROCESD SUBPROCESOD

Problemas detectados:

Soluciones propuestas:

Tiempo [minutos):

Zitwacion Actwal Zitwacion Propuesta Diferencia
AY VEYS AV UL AY VEYS
Costos [§):
Zitwacion Actwal Zitwacion Propuesta Diferencia
A YRR A MAY A YRR
Eficiencia n ticmpo:
Zitwacion Actwal Zitwacion Propuesta Diferencia
Eficiencia em costos:
Zitwacion Actwal Zitwacion Propuesta Diferencia

Frecuencia:

Akorro esperado por aio:

Tiempo [min]) Co=zto [1]

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Para obtener el ahorro esperado por afio realizamos el siguiente célculo:

% Ahorro Anual Esperado en Tiempo = Frecuencia Anual x Ahorro (diferencia)

% Beneficio Anual Esperado en Costo = Frecuencia Anual x Ahorro

(diferencia)
Para el analisis de cada uno de los procesos de la Compafia de Transportes

“TURISMO S.A.” es necesario mencionar que en las hojas de flujodiagramacion

se utilizo la siguiente nomenclatura para cada uno de los actores:
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Gt: Grupo de Trabajo
C: Conductor

A: Ayudante

S: Secretario

I: Inspector

Cn: Contador

Gg: Gerente General
Cs: Conserje

Ja: Junta de Accionistas

N TN N RS TR TR N CHEN SO SR 0

D: Directorio

5.3. ANALISIS DE LOS PROCESOS

A continuacion se presenta el analisis de cada uno de los procesos con sus

respectivos documentos:
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5.3.1. PROCESOS GOBERNANTES

5.3.1.1. Proceso de Planificacidn

% Rutas e Itinerarios

FORMULARIO N° 15
HOJA ISO (RUTAS F ITINFRARIOS)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Codigo: PG101

HOJA 150 Pagina: 1

Objetivo: Determinar [as rutas v los cuadros de trabajo de cada unidad de transporte.

Alcance: Abarca desde la convocatoria &l Directorio hasta la emizion del ticket diario de trabajo.

Formularios:

AREA PROCESO SUBPROCESO
Administrativa Planificacion Rutas e Rinerarios
n Responsable Actividad
1 |Secretario Secretario convoca a reunion al Directorio
2 |Directorio El Directorio se redne
3 |Zererte General Se inicia & reunion del Directorio
4 |Secretario Se lee el orden a tratarze en el dia
5 |Directorio Propuesta de los tiempos de trabajo
5 |Directorio Revizion de loz tiempos propuestos
7 |Directorio Determinacion de los tiempos establecidos
8 |Secretario Elaboracion del cuadro con todos loz turnos v rutas para cada
9 |Secretario Publicacion de turnos v rutas
10 | Secretario Emizidn del ticket indicanda ruta v turno
Conceptos:

Rutas e tinerarioz: Abarca laz actividades de la designacion de las unidades de trabajo a
cada ruta, a las cuales se les asigna un tiempa y el turno para cada una de ellas.

Ticket de Trabajo: Hoja en la cual cada unidad timbra en lo relojes gue se encuentran en el
tranzcursn de la transportacion.

Cuadro de trabajo; Lugar donde ze muestra todas las unidades con el turno v ruta.

Memorando para convocatatia & todos los accionistas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fernanda Taorres Tufifio Dr. Danilo Tarres Castillo Dr. Gahriel Ozario Yargas
Cambios: ] 2 Lugar v Fecha:
F
E 1 Sangolgui, Febrero del 2007
C
Total 3

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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DOCUMENTO N° 1 "

RANDO (RUITAS F ITINFRARIOS)

COMPANIA DE TRANSPORTES “TURISMO S.A.”

MEMORANDO N°

DE: Sr. Gerente

PARA: Sres. Accionistas
ASUNTO: Rutas e Itinerarios
FECHA: ...

Por medio del presente, me permito comunicar a ustedes Sres. Accionistas de la
Compaiiia de Transportes “TURISMO S.A.” que, el dia..........de
deberadn asistir de forma obligatoria a la sesibn que se celebrara en las

instalaciones de la Compaiiia, con la finalidad indicarles los cuadros de las Rutas

e ltinerarios de cada unidad.

Atentamente,

]
GERENTE GENERAL

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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FORMULARIO N° 16
FI 1110 DIAGRAMACION (RUTAS F ITINFRARIOS)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A.” codigo

FLUJODIAGRAMACION PeOTHT
AREA PROCESO SUBPROCESD
Adminiztrativa Planificacian Futas e Rinerarios
Entrada: Convocataria al Directario Salida: Emizidn del Ticket
Responsables:  Gererte, Directorio, Secretario indicando ruta y turmno
Frecuencia: 24 veces al afo Tiempo: 135 minutos] Costo: § 21 B2

Tiempo Costo
AY NAY AY NAY

N- Actividad Gq

Inicia

Secretario convaca & reunidn al Directorio

El Directario se redne

Se inicia la reunian del Directorio

Se lee el orden a tratarse en el dia

Propuesta de los tiempos de trabajo

Revizian de loz tiempos propuestos:

Determinacidn de los tiempos establecidos

Elabaracidn del cuadra contodos los
turnos v rutas para cada unidad

Publicacidn de turnos v rutas

Emizian del ticket indicando ruta vy turno

Total
Eficiencias

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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Céalculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo = s
75+ 60

EficienciadeTiempo = 55,56%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

8,810

EficienciadeCosto= ——————
8,810+12812

EficienciadeCosto = 40,75%

Se obtuvo una eficiencia de tiempo del 55,56%, y una eficiencia de costo del
40,75%, lo que quiere decir que de todo el proceso solo este porcentaje es el que
agrega valor tanto en tiempo como en costos y esta representado por las

actividades de operacion.
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FORMULARIO N° 17
HOJ1A DF MFI1INORAMIFNITO (RIITAS F ITINFRARINS)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A. Codigo:
HOJA DE MEJORAMIENTO P01
AREA PROCESO SUBPROCESD
Administrativa Planificacian Futaz e tinerarioz

Froblemas detectados:
El Oirectario se tarda mucho tiempo en reuanirse.

Se tarda mucho tiempo en realizar las conwocataria,
El Secretario tarda mucho en tomar apuntes.

Soluciones propuestas:

El Directario ya no tardara tanto liempo en reunirse, el tiempo se lo disminuics.

Faralas debidas conwocatorias se realizaran las debidas y necesarias plantillas.
El Secretario debera tomar apuntes, de los puntas principales tratados en las sesiones.

Tiempo [minutos]:

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A fa AN AT A fa
103 126 75 1) 28 ER
Costos [$]):
Situacidn Actual Situacion Propuesta Diferencia
o MaY A MAY o MaY
18,77 30,34 a81 128 9,98 17 52
Eficiencia en tiempo:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
45,18 55,565 10,38
EFiciencia en costos:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
38,220 40,755 253
Frecuencia: 24 veces al afio
Ahorro esperado por afo:
Tiempo [min.] Costo [$]

2.232

E03,54

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 60
ANALISIS TIEMPO ACTUAL Y PROPUESTO
RUTAS E ITINERARIOS

(" RUTAS E ITINERARIOS )
Tiempo
Propuesto
135 min.
iempo Actual
228 min.
@ Tiempo Actual
O Tiempo Propuesto
\S >

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Como se puede ver en el resultado el desarrollo del subproceso de Rutas e
Itinerarios, ha disminuido en 93 minutos, lo cual significa que existe una

optimizacién de tiempo, el cual se lo podria utilizar en otras actividades.

GRAFICO N° 61
ANALISIS COSTO ACTUAL Y PROPUESTO
RUTAS E ITINERARIOS

(" RUTAS E ITINERARIOS )
Costo
Propuesto
$21,62
Costo Actual
$ 49,10
0O Costo Actual
B Costo Propuesto
\_ J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Se puede notar que en el subproceso de Rutas e Itinerarios, existio un ahorro de

$ 27,48; lo cual se podria utilizar para la creacion de nuevos subprocesos.
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5.3.1.2. Proceso de Direccidon

< Decisiones

FORMULARIO N° 18
HO1A ISO (DFCISIONFES)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Codigo: PGO201

HOJA 150 Pagina: 1
Objetivo: Satizfacer las necesidades en pro de la Compania, revisando cada una de las
attenativas posibles.

Alcance: Abharca desde una convocataria al Directorio hasta tomar una decizion adecuads.

AREA PROCESO SUBPROCESO
Administrativa Direccion Deciziones
n° Responsable Actividad
1 |Secretario Convoca al Directorio & una sesidn
2 |Directorio e relne
3 |Secretario Se lee el orden a tratarse en el dia
4 |Gererte Se pone & discusion el tema a tratarse
5 |Directorio Prezerta varias aternativas
5 |Directorio Ezcoge la mejor atternativa
7 |Secretario Redacta el informe con la decision tomada
Conceptos:

Toma de decisiones: Proceso en el cual se pone a dizcusion varias atternativas en pro de la
Compafia, para tomar la decizion que mas favarezoa a la mizma.

Formularios:

Convocatoria a los accionistas

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fernanda Torres Tufino Dr. Danilo Torres Castillo D, Gabriel Osorio Vargas
Cambios: M Lugar y Fecha:
F
E Sanoolgui, Febrero del 2007

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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‘
DOCUMENTO N° 2

FMORANDO (DFCISIONFS)

COMPANIA DE TRANSPORTES “TURISMO S.A.”

MEMORANDO N°

DE: Sr. Gerente

PARA: Sres. Accionistas

ASUNTO: Comunicado a Sres. Accionistas
FECHA: ...

Por medio del presente, me permito comunicar a ustedes Sres. Accionistas de la
Compaiiia de Transportes “TURISMO S.A.” que, el dia..........de
deberan asistir de forma obligatoria a la sesibn que se celebrara en las

instalaciones de la Compafiia, con la finalidad de informarles acerca de las

decisiones tomadas con el directorio sobre el tema

Atentamente,

GERENTE GENERAL

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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FORMULARIO N° 19

FI 110 DIAGRAMACION (DFCISIONFS)

ot - . . o Cadigo
COMPANIA DE TRANSIPORTES "TURISMO §S.A.
E PGO201
FLUJODIAGRAMACION
AREA PROCESO SUBPROCESO
Administrativa Direccidn Deciziones
Entracla: Comvocataria sl directario Salida: Informe con |
Responsables:  Gerente, Directorio, Secretario debida decisidn
Frecuencia: 24 weces al afo Tiempo: 93 minutoxy Costo: § 16 66
N Actividad Bg D 5 Tiempo Costo Dbsery.
AY NAY AY NAY
1 |Inicio CP
2 |Convoca al Directorio s une sesian 5 0,30
]
3 |5 redne Y 45 10,23 1
|
4 |5 lee el orden & tratarse en el dis + 5 0,30
]
5 |5e pone & discusion el tema a tratarse * 10 0,73
|
6 |Presenta varias atternativas + 10 2,27
|
7 |Escoge la mejor atternativa ﬁ 10 227
. - v
g |Redacts el informe con la decision tomada a 0,49 2
Total | 33 =11 385 | 128
Eficiencias 35 ,48%. 23,05%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

-183-



Céalculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo = 33
33+60

EficienciadeTiempo = 35,48%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

3,845

EficienciadeCosto= —————
3,845+12,812

EficienciadeCosto= 23,08%

Se obtuvo una eficiencia de tiempo del 35,48%, y una eficiencia de costo del
23,08%, lo que quiere decir que de todo el proceso solo este porcentaje es el que
agrega valor tanto en tiempo como en costos y esta representado por las

actividades de operacion.

Observaciones:

2. Eltiempo en el cual se va a realizar la toma de una decision va a ser el menor
posible.

3. El informe con la decisién tomada por el directorio se lo hara llegar a los
accionistas, por medio de un memorando para llamar a una sesion y

comunicarles.
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FORMULARIO N° 20
HO.JA DF MFIORAMIENTO (DFCISIONFS)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cadigo:

HOJA DE MEJORAMIENTO PG0201
AREA PROCESO SUBPROCESOD
Adminiztrativa Direccion Deciziones

FProblemas detectados:

Este proceso no existia, por lo que no se tenia un orden cronaldgica de las decisiones tomadas para poderlas aplicar.
Las deciziones tomadas, no eran de conocimiento de los accionistas,

Soluciones propuestas:

La existencia de este proceso, permite tener en cuenta las diferentes opiniones del directaria.
Por medio una sesion se informa a los accionistas las decisiones tomadas en pro de la Compani a.

Tiempo [minutos]:

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A MAN AN AT A MAN
33 1)
Costos [$]):
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
o MY A MAY o MY
3,85 1281
Eficiencia en tiempo:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
3548
EFficiencia en costos:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
23,08%

Frecuencia: 24 weces al afio

Tiempo y Costo esperado por afio:

Tiempo [min.]

Costo [$]

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRA

TIEMPO ACTUAL Y PR
IONES

@ Tiempo Propuesto

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El subproceso de Decisiones fue creado, por lo que se utilizara 93 minutos para
realizar cada una de las actividades propuestas, tiempo del cual se lo puede

tomar del ahorro de los procesos que fueron mejorados.

GRA

S COSTO ACTUAL Y PR
ONES

0O Costo Propuesto

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El costo de la creacion del subproceso de Decisiones es de $ 16,66; para este
subproceso se puede utilizar el ahorro que obtenga de los subprocesos que

fueron mejorados.
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% |nstrucciones

FORMULARIO N° 21
HOIA ISO (INSTRIICCIONES)

HOJA 150

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A."

Codigo: PG0202

Pagina: 1

autoridad, las cuales e debn cumplir & cabalidad.

05 pasos para cietta decisiones.

Objetivo: Implantar v efectuar el seguierto de las debidas instrucciones impuestas par méxima

Alcance: Abarca desde establecer lineamientos en base a una decision tomada hasta determinar

AREA PROCESQ SUBPROCESO
Administrativa Direccian Instrucciones
e Responsable Actividad
1 |Directorio Eztablecer lineamientos a cumplirse conforme a una decision tomada
2 |Directorio Establecer pasos para lograr una adecuada decision
3 |Secretario Procede a anotar la lluvia de ideas del directorio
4 |Directorio Ezcoge las mejores opciones
5 |Secretario Emmite un comunicada 3 los socioz v accioniztas para ejecutar el plan
E |Inzspector Controla gue todos 1oz pasos 22 lleven a cabo.
Conceptos:

Formularios:

Infarme a log socios, conductores v ayudantes

Instrucciones: Pazos gue =e llevaran a cabo para desarrollar un plan.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fernanda Taorres Tufifio Dr. Danilo Tarres Castillo Dr. Gahriel Ozario Yargas
Cambios: ] Lugar v Fecha:
F
E Sangolgui, Febrero del 2007
C £
Total 13

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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DOCUMENTO N° 3 -

FORMF (INSTRUICCIONFS)

INFORME
Sangolqui,

DE: Sres. del Directorio
PARA: Sres. Accionistas, Conductores, Ayudantes
ASUNTO: Instrucciones

Por medio del presente les extiendo mis cordiales saludos a ustedes Sres.
Accionistas, Conductores y Ayudantes de la Compafiia de Transportes “TURISMO
S.A”, nos permitimos informar que a partir de la decisibn tomada acerca

se han previsto las siguientes instrucciones

Particular que pongo en su conocimiento para los fines consiguientes.

Atentamente,

Directorio Cia. Turismo

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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FORMULARIO N° 22
FI 1110 DIAGRAMACION (INSTRIICCIONFS)

S0 . 4 . . Codigo
COMPPANIA DE TRANSIPORTES "TURISMO S. AL
E P20z
FLUJODIAGRAMACION
AREA PROCESO SUBPROCESO
Adminiztrativa Direccion Instrucciones
Entrada: Establecer linesmientos en base & una decisidn tomada Salida: Controlar que los
Responsables: Directorio, Inspector, Secretario paS0E & CLmplan
Frecuencia: 12 weces al afo Tiempo: 70 minutog Costo: §11,02
N- Actividad D I 5 Tiempo Costo Observ.
AY NAY AY NAY
1 |inicio Q
Establecer ineamientos a cumplirse ‘L
2 s 15 34
conforme & una decizion tomada y !
Establecer pazos para lograr una Jv
3 L 15 IH
adecuada decizion |
Procede a andtar la lluvia de ideas del +
41, ) 10 0,51
directorio
J
5 |Escoge las mejores opciones + 10 227
L
Emmite un comunicada & los socios v ¥
G L . 10 0,51
accioniztas para ejecutar el plan
=
7 Cortrola que todos oz pasos se lleven a 10 0.7 1
cabo !
Total | =0 20 9,81 1,22
Eficiencias 71 ,43% 85, 95%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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Céalculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo = >0
50+ 20

EficienciadeTiempo = 71,43%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

9,808

EficienciadeCosto= —————
9,808+1,215

EficienciadeCosto = 88,98%

Se obtuvo una eficiencia de tiempo del 71,43%, y una eficiencia de costo del
88,98%, lo que quiere decir que de todo el proceso solo este porcentaje es el que
agrega valor tanto en tiempo como en costos y esta representado por las

actividades de operacion.

Observaciones:

1. A las instrucciones dadas por el directorio se les realizara el respectivo

seguimiento, con la finalidad de verificar que se cumpla todo lo impuesto.
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FORMULARIO N° 23
HOJA DF MFIORAMIFNTO (INSTRUCCIONFS)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cadigo:

HOJA DE MEJORAMIENTO Pi0201
AREA PROCESO SUBPROCESO
Administrativa Direccian Instrucciones

Problemas detectados:
Lainesistencia de este proceso, hace que no se pueda controlar cada uno de los pasos que se llevan a cabo bajo una decizidn tomada.

Soluciones propuestas:
For medio de este proceso se puede controlar que todas los pasos impuestos para una decisidn se cumplan y se verifiquen que estan bien realizadas.

Tiempo [minutos):

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A MAY A MaY A MAY
a0 20
Costos [$]):
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
AN haY A MY AN haY
5,81 122
Eficiencia en tiempo:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
43
Eficiencia en costos:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
08.98%
Frecuencia: 12 veces al afio

Tiempo y Costo esperado por aio:

Tiempo [min.] Costo [$)

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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CIONES

GRAF
‘|S TIEMPO ACTUAL Y PR

@ Tiempo Propuesto

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El subproceso de Instrucciones fue creado, y el tiempo requerido para cada una
de las actividades fue de 70 minutos, tiempo que se lo puede utilizar del ahorro de

los subprocesos mejorados.

GRAF
S COSTO ACTUAL Y PR
CIONES

O Costo Propuesto

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El costo a utilizarse en la creacion de este nuevo subproceso es de $ 11,02; para
gue este no se convierta en un gasto se lo puede tomar del ahorro de los

subprocesos mejorados.
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5.3.2. PROCESOS PRODUCTIVOS

5.3.2.1. Proceso de Control

% Control Unidades

FORMULARIO N° 24

HOIA ISO (CONTROI TINIDADFS)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cédigo: PPO10M

HOJA 1S5S0 Pagina: 1

para realizar sus labores diariasz.
Alcance: Abarca desde la espera a una unidad en cualguier ruta hasta la entrega de uninforme.

Objetivo: Determinar gue cada una de las unidades e encuentren en condiciones favorables

condiciones.

Formularios:

Infarme del Inspectar.

AREA PROCESO SUBPROCESO
Operativa Control Cortrol Unidades
n Responsable Actividad
1 |Inzpectar Ezperar a una unidad al azar en cualguier ruta
2 |Inzpectar Fevizar que la unidad se encuentre limpia
3 |Inspectar Revizar los uniformes y carnets del conductar vy ayudante
4 |Inspector Trasladarse a otra ruta
5 |Inspector Se procede a revisar a otra unidad de igual manera
6 |Inspector Trazladar=e a laz oficinas de la Comparia
7 |Inzpectar Realizar un informe con las novedades encontradas
5 |Inspector Entregar el informe al Gerente General
Conceptos:

Control de unidades: Se refiere a que cada una de laz unidades se encuentren en optimas

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fernands Taorres Tufifio Dr. Danilo Tarres Castillo Dr. Gabriel Ozario Wargas
Cambios: I 1 Lugar v Fecha:
F
E 2 Sanoolgui, Febrero del 2007
C 2
Total 5

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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DOCUMENTO N° 4
INFORMF (CONTROI LINIDANDFS)

INFORME

Sangolqui, ...ceeeeeciieeiiiiiiieeees

(D] SHES] SR ,INSPECTOR CIA. TURISMO
PARA: Sres. Accionistas
ASUNTO: Control Ruta

Por medio del presente les extiendo mis cordiales saludos a ustedes Sres.
Accionistas de la Compania de Transportes “TURISMO S.A.”, y me permito
informar como inspector de la misma y estando a cargo del control de las unidades

se encontraron las siguientes novedades:

Particular que pongo en su conocimiento para los fines consiguientes.

Atentamente,

INSPECTOR

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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FORMULARIO N° 25
FI 1110 DIAGRAMACION (CONTROI UINIDADFS)

= ATTT ‘ . . . . 4 = |Codigo
COMPPANIA DE TRANSIPORTES "TURISMO §S.A.
: PP
FLUJODIAGRAMACION
AREA PROCESO SUBPROCESO
Operativa Cantrol Control Unidades
Entrada: Esperar & la unidad en cualguier s Salida:  Entrega  de
Responsables:  Inspector informe
Frecuencia: 48 weces al afo Tiempo: 58 minutod Costo: §4.13
N Actividad 1 Tiempo Costo Observ.
AY NAY AY NAY
1 JInicio Q
. ; v
Ezperar a una unidad al azar en cualguier
2 g nsy
ruta |
3 |Revizar gue la unidad =& encuentre limpis ¢ 5 0,36 1
4 Revizar loz uniformes v carnets del s 036
conductar v ayudante
& |Trazladarse a otra ruta ¢> 10 0,7
Ze procede & revizar a datra unidsd de igual v
B |_I__| 5 0,36
manets
7 |Trasladarse a laz oficings de la Compariis E|{'> 10 0,71
Fealizar un infarme con las novedades +
g 10 0,7
encontradas |
¥
9 |Entregar el informe al Gerente General 5 0,36 2
Total| 15 43 1,07 | 3,06
Eficiencias 25,86% 25,86%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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Céalculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

15

EficienciadeTiempo =
15+43

EficienciadeTiempo = 25,86%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

1,068

EficienciadeCosto= ————
1,068+ 3,061

EficienciadeCosto = 25,86%

Se obtuvo una eficiencia de tiempo del 25,86%, y una eficiencia de costo del
25,86%, lo que quiere decir que de todo el proceso solo este porcentaje es el que
agrega valor tanto en tiempo como en costos y esta representado por las

actividades de operacion.

Observaciones:

1. El inspector al momento de revisar a una unidad, se tardara el menor tiempo
posible, con la finalidad de que pueda realizar a mas unidades, y controlar el
servicio prestado al usuario.

2. Elinforme que presente el inspector al gerente, también se lo hara saber a los

accionistas en sesion.
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HOJA DF MFIORAMIENTO (CONTROI LINIDADFS)

FORMULARIO N° 26

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cédigo:
HOJA DE MEJORAMIENTO PPO101
AREA PROCESD SUBPROCES(D
Operativa Control Control Unidades

Problemas detectados:

Elinspector tardaba mucho tiempo en revisar a cada una de las unidades.

Elinforme realizado salo se lo entregaba para que lo revise el directario.

Soluciones propuestas:

Se disminuyo el tiermpo, de revizidn de laz unidades con la finalidad de que se puedan revizar a mas unidades en el dia.

Elinforme que entrega el inspector del control de unidades, =& lo hace llegar alos accionistas.

Tiempo [minutos]):

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
AN haY A MY AN haY
20 T8 15 43 b 35
Costos [$]):
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
AN AT A MAN AN AT
142 711 1,07 308 0,36 2449
Eficiencia en tiempo:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
20,41 26,86 b.455
Eficiencia en costos:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
20,413 26,86 5455

Frecuencia:

42 veces al afio

Ahorro esperado por

aho:

Tiempo [min.)

Costo ()

1820 126,66

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 66
ANALISIS TIEMPO ACTUAL Y PROPUESTO
CONTROL UNIDADES

N
CONTROL DE UNIDADES
Tiempo
Propuesto
58 min.
iempo Actual
98 min.
@ Tiempo Actual
B Tiempo Propuesto
~ J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El resultado del desarrollo del subproceso de Control de Unidades, ha disminuido

en 40 minutos, lo cual significa que existe una optimizacion de tiempo.

GRAFICO N° 67
ANALISIS COSTO ACTUAL Y PROPUESTO
CONTROL UNIDADES

N
CONTROL DE UNIDADES
Costo
Propuesto
$4,13
sto Actual
$6,98
0O Costo Actual
@ Costo Propuesto
S J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

En el Control de Unidades se obtuvo un ahorro de $ 2,85; lo cual se lo puede

invertir en nuevos subprocesos.
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< Control Rutas

FORMULARIO N° 27
HOJA ISO (CONTROI RUTAS)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Codigo: PPI102
HOJA IS0 Pagina: 1

Objetive: Determinar sila ruta se encuentra en condiciones favorables para realizar el recorrido
diario de las unidades.

Alcance: Abarca desde la legads del inspector a las instalaciones de la Compania hasta la
realizacion del infarme en condiciones de la ruta.

AREA PROCESO SUBPROCESO
Operativa Control Control Rutas
n Responsable Actividad
1 |Inzpectar Ingresar a las instalaciones de ks Comparia
2 |Inzpectar Dirigirze a evaluar la ruta que se va a controlar
3 |Inspectar Yerificar la narmal circulacion de las unidades de transporte
4 |Inspector Realizar apurtes de todas las observaciones
5 |Inspector Retornar a las Instalaciones
6 |Inspector Emitir informe
7 |Inzpectar Ertregar el respectivo infarme
8 |Secretario Recikir el informe
9 |Secretario Archivar informe para presentarlo en sesion
Conceptos:

Control de Rutaz: Se refiere al contral de cada una de las rutas que se realiza para
Cersiorarze oe que la ruta =2 encuentre en dptimas condiciones para gue laz unidades de
tranzporte circulen sin problemas.

Formularios:

Infarme del Inspectar

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fernanda Tarres Tufifio Dr. Danilo Tarres Castillo Dr. Gabriel Ozario Yargas
Cambios: I Lugar v Fecha:
F
E Sangolgui, Febrero del 2007
C q
Total 9

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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DOCUMENTO N° 5
INFORMF (CONTROI RUTAS)

INFORME

Sangolqui, ...coocevvviieiieeiieeeeee,

(D] =SS SR ,INSPECTOR CIA. TURISMO
PARA: Directorio de la Compariia de Transportes “TURISMO S.A.”
ASUNTO: Control Ruta

Por medio del presente les extiendo mis cordiales saludos a ustedes Sres.
Directivos de la Compaiiia de Transportes “TURISMO S.A.”, me permito informar
como inspector de la misma y estando a cargo del control de la ruta....................... ,

las siguientes novedades:

Particular que pongo en su conocimiento para los fines consiguientes.

Atentamente,

INSPECTOR

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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FORMULARIO N° 28

FI 1110 DIAGRAMACION (CONTROI RUTAS)

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

= ATTT - ; + m . AW Codigo
COMPANIA DE TRANSPPORTES "TURISMO §.A.
. PO 02
FLUJODIAGRAMACION
AREA PROCESO SUBPROCESO
Operativa Control Control de Rutas
Entrada: Ingreso & las instalaciones de & Compaiia Salida: Archivar informe
Responsables:  Inspector, Secretario
Frecuencia: 12 weces al afo Tiempo: G5 minutos]Costo: § 3,55
N Actividad I s Tiempo Costo Observ.
AY NAY AY NAY
1 [inicio Q
¥
2 Ingresar a las instalaciones de la Compatia 5 036
Dirigirze a evaluar la ruta gue =e va a *
3 15 1,07
cortrolar |
4 “\-"E':rlflcar la normal circulacion de las 10 071
unidades de tranzporte
- L ]
5 Realizar sfpuntes de todas las s 0,36
ohservaciones |
6 |Retornar & las Instalaciones E%? 15
7 |Emitit informe: 5 0,36
|
¥
& |Ertregar el rezpectiva infarme 3 0,
|
N v
9 |Recikir el informe 3 n1a
1
10 Archivar informe para presentario en ¥ 5 0.30 1
=ezion v '
Total 20 45 142 | 212
Eficiencias 30,30% 40,14%
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Céalculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

20
20+46

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo = 30,30%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

1,424

EficienciadeCosto= —————
1424+ 2123

EficienciadeCosto= 40,14%

Se obtuvo una eficiencia de tiempo del 30,30%, y una eficiencia de costo del
40,14%, lo que quiere decir que de todo el proceso solo este porcentaje es el que
agrega valor tanto en tiempo como en costos y esta representado por las

actividades de operacion.

Observaciones:

1. Elinforme que presenta el inspector del control de ruta, se lo presentara a los

accionistas en sesion.
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FORMULARIO N° 29

HOJA DF MFIORAMIENTO (CONTROI RUTAS)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cédigo:
HOJA DE MEJORAMIENTO PPO102
AREA PROCESD SUBPROCES(D
Operativa Control Control de Rutas

Problemas detectados:

Este proceso se encantraba dentro de uno solo, en el cual no se permiti a ver con claridad las Falenciaz que teni an este procesao.

Elinforme del contral de cada una de las rutas no era de conocimiento de los accionistas, solo del directorio.

Soluciones propuestas:

Crear este proceso con la finalidad de indicar las propias actividades que encierran este proceso.

Far medio de zesidn se da a conocer atodos los aceionistas de las observaciones encontradas en las respectivas rutas.

Tiempo [minutos]):

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
AN haY A MY AN haY
20 4E
Costos [$]):
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
AN AT A MAN AN AT
142 212
Eficiencia en tiempo:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
30,30
Eficiencia en costos:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
40,147

Frecuencia: 12 weces al afio

Tiempo y Costo esperado por afio:

Tiempo [min.)

Costo [$]

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 68
ANALISIS TIEMPO ACTUAL Y PROPUESTO
CONTROL RUTAS

CONTROL DE RUTAS

Tiempo
Propuesto
66 min.

@ Tiempo Propuesto

S J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El Control de Rutas es un subproceso creado, y el tiempo que se utilizara en

realizar cada una de las actividades es de 66 minutos.

GRAFICO N° 69
ANALISIS COSTO ACTUAL Y PROPUESTO
CONTROL RUTAS

CONTROL DE RUTAS

Costo
Propuesto
$ 3,55

0O Costo Propuesto

L& S

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El costo ha utilizarse en la creacion del subproceso Control de Rutas es de
$ 3,55; para este se puede utilizar el ahorro que se obtiene de los subprocesos

mejorados.
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& Calificacion ticket diario de trabajo

FORMULARIO N° 30

HOJA ISO (CAI IFICACION TICKFT DIARIO)

HOJA 150

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cédigo: PP0103

Pagina: 1

Objetivo: Controlar el tiempo que cada unidad =e hace de un lugar a otro.

Alcance: Abarca desde la entrega delticket por parte del conductor hasta gue el dia siguiente e

tranzcursn de la transportacian

Formularios:

Infarme acerca de las novedades de los tickets.

emite |la mutta.
AREA PROCESO SUBPROCESO
Operativa Control Calificacion ticket diario de trabajo

n° Responsable Actividad

1 |Conductor Entrega del ticket diario

2 |Secretario Recepta el ticket de trabajo

3 |Secretario Entrega el ticket de trabajo de cada unidad al inspector

4 linzspectar Reviza los tiempos de retrazo de cada uniadad

5 |Inspector Sumar los minutos de atraso de cads ticket

5 |Inspectar Calcular el valar total del ticket

7 |Inzpectar Emite el ticket de trabajo para el dia siguiente con la respectiva multa
Conceptos:

Ticket de Trabajo: Hoja en la cual cada unidad timbra en 1o relojes gue s encuentran en el

Calificacion ticket diatio de trabajo: Es la sumataria del tiempo gue cada unidad se demora en
tranzportar de un lugar a otro al usuario, este tiempo esta registrado en el ticket de trabajo,
en cazo de sobrepasar el tismpo estandar s impone las respectivas mutas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fernanda Taorres Tufifio Dr. Danilo Tarres Castillo Dr. Gahriel Ozario Yargas
Cambios: ] 2 Lugar v Fecha:
F
E Sangolgui, Febrero del 2007
C 2
Total 4

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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DOCUMENTO N° 6
INFORMF (CAI IFICACION TICKFT DIARIO)

INFORME

Sangolqui, ..oceeeeecviieiniiiiieeees

DE: Sr. o, ,INSPECTOR CIA. TURISMO
PARA: Sres. Accionistas
ASUNTO: Control Ruta

Por medio del presente les extiendo mis cordiales saludos a ustedes Sres.
Accionistas de la Compafiia de Transportes “TURISMO S.A.”, me permito informar
como inspector de la misma y estando a cargo de la calificacion de los tickets

diarios de trabajo se ha encontrado las siguientes novedades:

Particular que pongo en su conocimiento para los fines consiguientes.

Atentamente,

INSPECTOR

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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FORMULARIO N° 31
FI 1110 DIAGRAMACION (CVAL IFICACION TICKFT DIARIO)

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

= ATTT & ; \ m . . A m Codigo
COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO §.A.
. PRO103
FLUJODIAGRAMACION
AREA PROCESO SUBPROCESO
Operativa Control Calificacion ticket diario
Entraca: Ertrega ticket diario Salicla: Emizicn cel ticket
Responsables: Conductar, Secretario, Inspectar
Frecuencia: 365 veces al ano Tiempo: 19 minutog Costo: § 1,32
N Actividad C s I Tiempo Costo Observ.
AY NAY AY NAY
1 |Inicia Q
2 |Ertreda del ticket diaria 2 n1s
|
: _ ¥
3 |Recepta elticket de trabajo 2 01z
|
Ertregs el ticket de trabajo de cada unidad *’
4 . 2 o1z
al inzpector I
Reviza los tiempos de retrazo de cada ¥
5 ) g 0,36
uniclad m
6 |Zumar los minutos de atraso de cads ticket 3 0,2
!
7 |calcular el walar total del ticket 3 0,2
|
Emite el ticket de trabajo para el dia siguiente ‘l,
g con la respectiva multta E 014
Total| 14 g 096 | 0,36
Eficiencias 73 68% 72 96%
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Céalculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo =
14+5

EficienciadeTiempo = 73,68%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

0,960

EficienciadeCosto= —————
0,960+ 0,356

EficienciadeCosto= 72,96%

Se obtuvo una eficiencia de tiempo del 73,68%, y una eficiencia de costo del
72,96%, lo que quiere decir que de todo el proceso solo este porcentaje es el que
agrega valor tanto en tiempo como en costos y esta representado por las

actividades de operacion.
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FORMULARIO N° 32
HOJA DF MFIORAMIENTO (CAL IFICACION TICKFT DIARIOY

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cédigo:
HOJA DE MEJORAMIENTO PPO103

AREA PROCESO SUBPROCESO
Operativa Control Calificacion ticket diario

Problemas detectados:

En el ticket diario se imponia una multa, pero no se explicaba detalladamente a que se debe dicha multa,

Las novedades de la calificacicn del ticket diario solo el inspector tenia el respectivo conocimienta.

Soluciones propuestas:

En el ticket de trabajo al momenta de ser calificado el inspector detalla el par que del walor a pagar.

Laz novedades de la calificacidn del ticket diario se las hari saber al directorio y accionistas.

Tiempo [minutos]:

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A MAY o MY A MAY
16 15 14 5 2 ]
Costos [$]):
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A MAY A MaY A MAY
107 107 0,96 0,36 0,1 0,71
Eficiencia en tiempo:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
B1E1M 7368 2207%
Eficiencia en costos:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
B0,09 T296 28T

Frecuencia:

365 veces al aho

Ahorro esperado por ano:

Tiempo [min_)

Costo [$]

4330

300,34

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 70
ANALISIS TIEMPO ACTUAL Y PROPUESTO
CALIFICACION TICKET DIARIO

\
CALIFICACION TICKET DIARIO DE TRABAJO
Tiempo
Propuesto
19 min.
iempo Actual
31 min.
@ Tiempo Actual
B Tiempo Propuesto
| = J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

En el subproceso de Calificacion de ticket diario de trabajo se obtuvo un ahorro de

tiempo de 12 minutos, tiempo que se puede emplear en realizar otras actividades.

GRAFICO N° 71
ANALISIS COSTO ACTUAL Y PROPUESTO
CALIFICACION TICKET DIARIO

CALIFICACION TICKET DIARIO DE TRABAJO A
Costo
Propuesto
$1,32
Costo Actual
$2,14
O Costo Actual
@ Costo Propuesto
& J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Como se puede ver en la gréfica en el subproceso de Calificacion de ticket diario
se obtuvo un ahorro de $ 0,82; ahorro que se puede emplear en la creacion de

nuevas actividades.
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5.3.2.2. Proceso Operat

ivo

% Preparacion del Servicio

FORMULARIO N° 33

HOJA ISO (PRFPARACION SFRVICION

HOJA 150

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." [cédigo: prozot

Pagina: 1

unickad en el punto de parida.

Ohjetivo: Preparar a la unidad de transpaorte para la prestacian del servicia.

Alcance: Abarca desde el ingreso de la unidad alterminal de la Compadia hasta la ubicacian de la

calidad.

AREA PROCESO SUBPROCESO
Cperativa Operativo Preparacion Servicio
[N Responsable Actividad
1 |Conductor Ingreso de la unidad al terminal
2 |Conductor Estaciona & la unidad
3 |Conductor Prepara la unidad para prestar el zervicio
4 |Conductor Uhica la unidad en el punto de parttida
Conceptos:

Preparacion del servicio: Ez una etapa previa a la prestacion del servicio de transporte, es
proceso se establece todo lo relacionado con el servicio, para gue este zea de la mejor

Elaborado por:
Fernanda Tarres Tufifio

Revizado por:
Dr. Danilo Torres Castillo

Aprobado por:
Dr. Gabriel O=sorio Yargas

Cambios: I 1 Lugar v Fecha:
F
E Sangolgui, Febrero del 2007
c 2
Total 3

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

-211-



FORMULARIO N° 34

FI 1110 DIAGRAMACION (PRFPARACION SFRVICIO)

= ATTT ‘ x : . A Codigo
COMPPANIA DE TRANSIPORTES "TURISMO §S. AL
: PPOZ01
FLUJODIAGRAMACION
AREA PROCESO SUBPROCESD
Operativa Operativo Preparacian del Servicio
Entrada: Ingre=o de la unidad al terminal Salida: Uhicacion de la
Responsables:  Conductor unidkad en el punto de partids
Frecuencia: 365 veces al ano Tiempo: 32 minutog] Costo: § 2 367
N Actividad c Tiempo Costo Observ.
AY NAY AY NAY
1 iricio Q
¥
2 |Ingreso de la unidad al terminal 14 1,04
¥
3 |Estaciona a la unidad g 0,59
!
4 |Prepara la unidad para prestar el servicio D 5 0,37
5 |Uhica la unidad en el punta de partida + 5 037 1
Total | 19 13 1,41 0,96
Eficiencias 58,38% 58,38%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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Céalculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

19
19+13

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo = 59,38%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

1,405

EficienciadeCosto= ———————
1,405+ 0,9661

EficienciadeCosto = 59,38%

Se obtuvo una eficiencia de tiempo del 59,38%, y una eficiencia de costo del
59,38%, lo que quiere decir que de todo el proceso solo este porcentaje es el que
agrega valor tanto en tiempo como en costos y esta representado por las

actividades de operacion.

Observaciones:

1. Al momento de ubicar a la unidad en el punto de partida se disminuyo el

tiempo, para que exista menor lapso de tiempo ocioso.
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FORMULARIO N° 35
HOJIA MFIORAMIENTO (PRFPARACION SFRVICIO)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cédigo:
HOJA DE MEJORAMIENTO PPO201

AREA PROCESQ SUBPROCESD
Operativa Cperativo Preparacion del Servicio

Problemas detectados:

Existi a tiempa ocioza al momento de que el conductor, ubicaba a la unidad en el punto de partida.

Soluciones propuestas:

Se disminuyo el tiempo en el que la unidad se encuentra en el punto de partida.

Tiempo [minutos]):

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
AN AT A MAN AN AT
20 15 14 13 1 2
Costos [$]):
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A MAY o MY A MAY
148 2,08 141 0,96 0,07 1,10
Eficiencia en tiempo:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A7 4 59,38% 2,23
Eficiencia en costos:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
41,76 59,38% 1761

Frecuencia:

365 veces al ano

Ahorro esperado por

-
ano:

Tiempo [min.)

Costo [$]

1.035

425,54

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 72
ANALISIS TIEMPO ACTUAL Y PROPUESTO
PREPARACION SERVICIO

PREPARACION DEL SERVICIO

Tiempo
Propuesto

32 min. Tiempo Actual

35 min.

@ Tiempo Actual

B Tiempo Propuesto
< J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

En la Preparaciéon del Servicio se obtuvo un ahorro de 3 minutos, tiempo que se

puede emplear en realizar actividades que generen valor a la Compainia.

GRAFICO N° 73
ANALISIS COSTO ACTUAL Y PROPUESTO
PREPARACION SERVICIO

PREPARACION DEL SERVICIO

Costo
Propuesto
$2,37

sto Actual
$ 3,54

O Costo Actual
@ Costo Propuesto

S J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Se puede notar en la gréfica que en la preparacion del servicio se obtuvo un
ahorro econdémico de $ 1,17; este ahorro se lo puede utilizar en las actividades

creadas.
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% Entrega del Servicio

FORMULARIO N° 36
HO1A ISO (FNTRFGA SFRVICIO)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A."
HOJA 150

Objetive: Entregar a los usuarios un servicio de excelente calidad.

Codligo: PPOZ201
Pagina: 1

Alcance: Abarca desde que la unidad esta en el turno hasta la trasnportacion de los usuarios a su
desting, en las mejores condiciones.

AREA PROCESQ SUBPROCESO
Operativa Operativo Entrega del Servicio
e Responsable Actividad
1 |Conductar Se espera en el turno para salir
2 |Ayudante Avuda a que los pasajeros suban a la unidad
3 |Ayudante Procede a recaudar el pasaje a cada uno de los usuarios
4 |Conductor Setransporta a los ususrios
5 |Conductor Dezembargue de los usuarios
Conceptos:
Entrega del servicio: Es el principal proceso de la Compania, agul 2e trata de que el cliente =e
sienta saizfecho con las actividades que genera este procesa,
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fernands Taorres Tufifio Dr. Danilo Tarres Castillo Dr. Gabriel Ozario Wargas
Cambios: I 1 Lugar v Fecha:
F
E 1 Sanoolgui, Febrero del 2007
C
Total 2

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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FORMULARIO N° 37
FI 1110 DIAGRAMACION (FNTRFGA SFRVICIO)

= ATTT . v . . . A m Cadige
COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO §.A.
: PPOZ01
FLUJODIAGRAMACION
AREA PROCESO SUBPROCESO
Operstiva Operativo Ertrega del Servicio
Entrada: Se espera en el turno para la salida Salida: Desembargue de
Responsables:  Conductor, Ayudante loz uzuarios
Frecuencia: 365 veces al afio Tiempo: 64 minutog Costo: 51,291
N- Actividad c A Tiempo Costo Obsery.
AY NAY AY NAY
1 |Inicio Q
v
2 |5e espera en el turno para saliv = 0,370
]
| m—
Avuda a que los pasajeros suban a la }
3 ) 3 0191
uniclzd
|
4 Procede a rn.acaudar el pasaje a cada uno + 5 0,508
de los usuarios |
N
5 |%5e tranzporta a los usuarios 45 0,000 1
¥
B |Dezambargues de los usuatios 3 0222
Total| 51 153 | 0412 ] 0,575
Eficiencias 79,69% 3 ,56%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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Céalculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

51
51+13

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo = 79,69%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

0,412

EficienciadeCosto= ————
0,412+0,878

EficienciadeCosto = 31,96%

Se obtuvo una eficiencia de tiempo del 79,69%, y una eficiencia de costo del
31,96%, lo que quiere decir que de todo el proceso solo este porcentaje es el que
agrega valor tanto en tiempo como en costos y esta representado por las

actividades de operacion.

Observaciones:

1. El tiempo requerido para la transportacion se la disminuyo, de esta forma el

usuario llegara en menor tiempo posible a su destino.
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FORMULARIO N° 38

HOJA DF MFIORAMIENTO (FNTRFGA SFRVICIO)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cédigo:
HOJA DE MEJORAMIENTO PPO201
AREA PROCESQ SUBPROCESD
Operativa Cperativo Entrega del Servicio

Problemas detectados:

Existi a tiempa ociosa mientras el conductor y ayudante esperaban ala unidad, para tomar el turno correspondiente.

Eltiempo de transportacion a los usuarios de un lugar a otro era demasiado.

Soluciones propuestas:

Mlinimizar el tiempo que el conductor y el ayudante esperaban el turno para s alir.

Se diminuyo el iempo de transportacion, con el abjetiva de que los usuarios lleguen mas rapido a su destino.

Tiempo [minutos]):

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
AN haY A MY AN haY
1) 15 Bl 13 k] 2
Costos [$]):
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
AN AT A MAN AN AT
439 132 0,41 099 3487 044
Eficiencia en tiempo:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
20,00 .69 0,31
Eficiencia en costos:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
TEAZ2% A6 44 26

Frecuencia:

265 veces al ano

Ahorro esperado por

aho:

Tiempo [min.)

Costo ()

4.015 161226

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 74
ANALISIS TIEMPO ACTUAL Y PROPUESTO
ENTREGA SERVICIO

ENTREGA DEL SERVICIO

Tiempo

Propuesto
64 min.

Tiempo Actual
75 min.

@ Tiempo Actual

B Tiempo Propuesto

S J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Segun los resultados indicados en el subproceso de Entrega del Servicio se
puede notar que se obtuvo un ahorro de tiempo de 11 minutos, esto hace que en

las actividades realizadas se utilice el tiempo necesario.

GRAFICO N° 75
ANALISIS COSTO ACTUAL Y PROPUESTO
ENTREGA SERVICIO

ENTREGA DEL SERVICIO

Costo
Propuesto
$1,29

Costo Actual

$5,71
@ Costo Propuesto
~ J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

0O Costo Actual

El subproceso de Entrega del Servicio, indica que se obtuvo un ahorro de $ 4,42;
ahorro que se puede utilizar para otras actividades indispensables de la

Compaiiia.
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5.3.3. PROCESOS HABILITANTES

5.3.3.1. Proceso Administrativo

<% Contratacion de Personal

FORMULARIO N° 39

HOJA ISO (CONTRATACION PFRSONAI )

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A."
HOJA

150

Codigo: PHO1OM
Pagina: 1

Objetivo: Okbtener nuevo personal para los diferentes puestos de trabajo que son necesarios.

Alcance: Abarca desde la realizacion de un estudio de cada puesto hasta la contratacion del

perzonal.
AREA PROCESO SUBPROCESO
Administrativo Adminiztracion Contratacion Personal
n° Responsable Actividad
1 |inzpectar Identificar la necesidad de contratar perzonal nuesa.
2 |Inzpectar Realiza un comunicado al Gerente para la contratacidn
3 |Secretario Convoca al directorio para analizar la necesidad del perzonal
4 |Directorio Determina las vacantes y camkios a realizarse
5 |Secretario Emite un comunicado para la contratacion del persanal
5 |Secretario Recepta las carpetas de aspirantes
7 |Directorio Se realizar determinadas pruebas a loz aspirantes
g |Directorio Analiza el mejar perfil
9 |Directorio Selecciona y contrata al persanal
Conceptos:

Cortratacion de Personal. Se refiere a la renovacion del persanal & al Compadia.

Formularios:

Informe a los accionistas, conductores v ayudantes, del nuevo personal v cada una de las

acividades.

Elaborado por:

Fernanda Tarres Tufifio

Revisado por:

Dr. Danilo Tarres Castillo

Aprobado por:
Dr. Gabriel Ozario Yargas

Cambios: I

F

E

C
Total

3
1
1
1
G

Lugar v Fecha:

Sangolgu, Febrero del 2007

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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DOCUMENTO N° 7
INFORMF (CONTRATACION PFRSONAI

INFORME

Sangolqui, ..cc.eeeeeciieeiniiiiieeens

DE: Sr. Gerente
PARA: Sres. Accionistas, Conductores, Ayudantes
ASUNTO: Personal nuevo

Por medio del presente les extiendo mis cordiales saludos a ustedes Sres.

Accionistas, Conductores y Ayudantes de la Companiia de Transportes “TURISMO

S.A”, y me permito informar que a partir del dia........ de....... del....... , se
encuentran laborando los sefores..............coceeiiinnnn. , en los cargos
.......................... , con la finalidad de que cumplan las siguientes
ACHVIAAAES: . . .. e e

Particular que pongo en su conocimiento para los fines consiguientes.

Atentamente,

GERENTE GENERAL

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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FORMULARIO N° 40
HOJA ISO (CONTRATACION PFRSONAI )

~ ATTT ‘ v . . "« A B Cadigoe
COMPPANIA DE TRANSIPORTES "TURISMO S AL
. FHO1O1
FLUJODIAGRAMACION
AREA PROCESO SUBPROCESD
Adminiztrativo Adminiztracion Contratacion Personal
Entrada: Identificar las necesidades de contratar personal Salida:  Selecciona v
Responsables:  Inspector, Directorio, Secretario contrata al personal
Frecuencia: 1 weces al afio Tiempo: 295 minutomg Costo: § 25,79
N- Actividad I D s Tiempo Costo Observ.
AY NAY AY NAY
1 [Inicio Q
ldertificar la necesidad de cortratar v
2 Q 180 12 &1
perzonal nuewva.
Realiza un comunicado al Gerente para la +
3 s 3 0,36
cortratacion |
Convoca al directorio para analizar la +
4 . 5 0,30
necesidad del persanal ;
—
Determina las vacantes y cambioz a ;
5 ) 15 3,41
realizarse
I
Ne—
Emite un comunicado para la cortratacian }
B 20 1,22
del personal
I
7 |Recepta laz carpetas de azpirantes ‘L 20 1,22
1
Se realizar determinadas pruehas a los 4'
a ) 20 1,22
azpirantes
=
9 |Analiza el mejor perfil E 20 455
. ¥
10| 5elecciona y cortrata al perzonal 10 0,7
Total | 230 ES 1851 | 7,28
Eficiencias T a7% 71 .76%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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Céalculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

230

EficienciadeTiempo= ————
230+ 65

EficienciadeTiempo=77,97%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

18,506

EficienciadeCosto= ——————
18,506+ 7,282

EficienciadeCosto= 71,76%

Se obtuvo una eficiencia de tiempo del 77,97%, y una eficiencia de costo del
71,76%, lo que quiere decir que de todo el proceso solo este porcentaje es el que
agrega valor tanto en tiempo como en costos y esta representado por las

actividades de operacion.
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FORMULARIO N° 41

HOJA DF MFJIORAMIFENTO (CONTRATACION PFRSONAI )

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cédigo:
HOJA DE MEJORAMIENTO PHO D1
AREA PROCESO SUBPROCESO
Administrativo Administracian Cortratacian Perzonal

Problemas detectados:

El tiempa &n el que =& tomaban las pruebas a los aspirantes era demasiado.

Loz accionistas, conductores y ayudantes no teni an conocimienta del personal nueva que existi a, ni de sus funciones

Soluciones propuestas:
Se disminuyo el tiempo de pruebas alos aspirantes.

For medio de un informe se hace conocer el personal contrakado y e detalla cada una de las funciones a cumplir.

Tiempo [minutos]:

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A MaY A MAY A MaY
3Th 1a 230 ES 145 45
Costos [$]:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A MY AN haY A MY
30,82 22,78 18,51 T.28 12,32 15,44
Eficiencia en tiempo:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
TP3EN TPAT= 0,655
EFficiencia en costos:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A7.51% T1.76M 14,25%

Frecuencia: 1 weces al afio

Ahorro esperado por aio:

Tiempo [min.]

Costo [$]

130

2731

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 76
ANALISIS TIEMPO ACTUAL Y PROPUESTO
CONTRATACION PERSONAL

CONTRATACION DE PERSONAL )
Tiempo
Propuesto
295 min.
iempo Actual
485 min.
O Tiempo Actual
@ Tiempo Propuesto
< J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El tiempo que se ahorro en el subproceso de Contratacion de Personal es de 190
minutos, tiempo que se puede utilizar en la realizacion de otras actividades en pro

de la Compafiia.

GRAFICO N° 77
ANALISIS COSTO ACTUAL Y PROPUESTO
CONTRATACION PERSONAL

N
CONTRATACION DE PERSONAL
Costo
Propuesto
$ 25,79
Costo Actual
$ 53,60

0O Costo Actual

O Costo Propuesto
& J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

En el subproceso de Contratacién de Personal existe un ahorro econémico de

$ 27,81; el cual se lo podria utilizar en la realizacion de varias actividades.
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% Capacitacion al Personal

FORMULARIO N° 42
HOJA ISO (CAPACITACION PFRSONAI )

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cadigo: PHOM02
HOJA 150 Pagina: 1

Objetive: Capacitar al perzonal para prestar un excelente servicio al usuario.

Alcance: Abarca desde la idertificacion de la necesidad de capactar al personal hasta ohtener
nerzonal capacitado para desempefiar de mejor manera sus labores.

AREA PROCESO SUBPROCESO
Adrministrativa Adminiztracion Capacitacion Perzonal
n° Responsable Actividad
1 |inzpectar Identifica la necesidad de capacitacion al personal
2 |Inzpectar Cotmunica &l Directorio la necesidad de la capacitacion
3 |Inzpectar Buzca diferentes conferencistas
4 | Contador Realiza el presupuesto
5 |Inspectar Selecciona al mejor conferencista
6 |Secretario Realiza la contratacion del conferencista
7 |=ecretario Convoca a una sesian al personal
g |Gererte Inicia el curso de capacitacion
Conceptos:

Capacitacion al Personal Es el proceso en el cual se realizan todas las actividades
necesarias para la capactacion del personal.

Formularios:

Convocstoria para sesion & conductores v ayudantes

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fernanda Torres Tufino Dr. Danilo Torres Castillo D, Gabriel Osorio Vargas
Cambios: M 3 Lugar y Fecha:
F
E 2 Sanoolgui, Febrero del 2007
C 1
Total &

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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DOCUMENTO N° 8
MEMORANDO (CAPACITACION PFRSONAI )

COMPANIA DE TRANSPORTES “TURISMO S.A.”

MEMORANDO N°.............

DE: Sr. Gerente

PARA: Sres. Conductores y Ayudantes
ASUNTO: Curso de Capacitacion
FECHA: ...

Por medio del presente, me permito comunicar a ustedes Sres. Conductores y
Ayudantes de la Compafila de Transportes “TURISMO S.A.” que, el
dia........de............ del...... , deberan asistir de forma obligatoria a la sesion que
se celebrara en las instalaciones de la Compafiia, con la finalidad de dictar un

curso de capacitacibn con eltema ...........ccoooiiiiiiii i
Atentamente,

Sr
GERENTE GENERAL

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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FORMULARIO N° 43

FI 1110 DIAGRAMACION (CAPACITACION PFRSONAI )

= ATTT - ‘ . m . . A Codigo
COMPANIA DE TRANSIPORTES "TURISMO §S.A.
. PHO102
FLUJODIAGRAMACION
AREA PROCESO SUBPROCESO
Administrativo Administracian Capacitacion Personal
Entrada: Idertificar las necesidades de capactacion al personal Salida: Inicis el curso de
Rezponsables: Inzpectar, Contador, Secretatio, Gererte capacitacian
Frecuencia: 2 veces al ano Tiempo: 115 minutos Costo: § 8,05
Ne Actividad I Cn g Gg Tiempo Costo Dbsery.
AY NAY AY NAY
1 |Inicia Q
2 Identifica la necesidad de capacitacion al 45 3.20
personal
]
Comunica al Directatio la necesidad de la ‘*’
3 N 5 0,36
capacitacion i
4 |Busca diferentes conferencistas 4' 20 1,42
l
& |Realiza el prezupuesto + 10 0,65
]
6 |Selecciona al mejor conferencista + 20 1,42
]
7 |Resliza la contratacian del conferencista + g 0,30
I
§ |Convocas a ung sesion al personal 4’ 5 0,30
I
T—
g |Inicia el curso de capactacion l 5 0,39
Total| 7O 45 480 | 315
Eficiencias B0,67% B0,55%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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Céalculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

70
70+45

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo = 60,87%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

4,902

EficienciadeCosto= ————
4902+3151

EficienciadeCosto = 60,88%

Se obtuvo una eficiencia de tiempo del 60,87%, y una eficiencia de costo del
60,88%, lo que quiere decir que de todo el proceso solo este porcentaje es el que
agrega valor tanto en tiempo como en costos y esta representado por las

actividades de operacion.
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FORMULARIO N° 44

HOJA DF MFIORAMIENTO (CAPACITACION PFRSONAI )

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cédigo:

HOJA DE MEJORAMIENTO PHO102
AREA PROCESO SUBPROCESO
Administrativo Administracian Capacitacion Personal

Problemas detectados:

Mo se realizaba el rezpectiva analisis, de la necesidad de capacitacidn

El Gerente no e encontraba presente al momento de realizar la capacitacion.

Soluciones propuestas:

Elinspector s¢ encarga de buscar las necesidades para realizar una capacitacidn,

Oiurante toda la capacitacion a las empleadas el gerente se encuentra presente.

Tiempo [minutos]:

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A MAY o MY A MAY
a5 10 T 45 15 ES
Costos [$]):
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A MAY A MaY A MAY
E15 148 4,90 305 125 8,33
Eficiencia en tiempo:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
43.59% E087 17,28
Eficiencia en costos:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
34,89 B85 2098
Frecuencia: 2 weces al afio
Ahorro esperado por ano:
Tiempo [min_) Costo [$]

160

13,17

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 78
ANALISIS COSTO ACTUAL Y PROPUESTO
CAPACITACION PERSONAL

CAPACITACION DEL PERSONAL )
Tiempo
Propuesto
115 min.
iempo Actual
195 min.
O Tiempo Actual
@ Tiempo Propuesto
< J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El ahorro que se ha obtenido en el subproceso de Capacitacion al Personal es de
80 minutos, tiempo que se puede utilizar en las actividades de los subprocesos

que se crearon.

GRAFICO N° 79
ANALISIS COSTO ACTUAL Y PROPUESTO
CAPACITACION PERSONAL

CAPACITACION DEL PERSONAL

Costo
Propuesto
$ 8,05

Costo Actual
$17,64

0O Costo Actual

O Costo Propuesto

\ W

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Se puede ver en el grafico que se obtuvo un ahorro de $9,59 en el subproceso de

Capacitacion al Personal, ahorro que se puede utilizar en las actividades creadas.
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< Evaluacion al Personal

FORMULARIO N° 45
HOJA ISO (FVAI LJACION PFRSONAI )

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO §.A." Cédigo: PHIM03
HOJA 1S5S0 Pagina: 1

Objetive: Conocer el nivel de eficiencia del personal al desarrallar cada una de las actividades.

Alcance: Abarca desde la implantacion de los ohietivos hasta emitiv el informe de la evaluacian.

AREA PROCESO SUBPROCESO
Administrativo Adminiztracion Evaluacion Perzonal
e Responsable Actividad
1 | Gerente Implantar objetivos para cada una de laz areas
2 |Zererte Eztablecer indicadores para cada area
3 |Gererte Mativar al personal
4 linzpectar Controlar &l desempefio de cada empleado
5 |=Secretario Prezentar un informe & los accioniztaz de la evaluacion realizada

Conceptos:

Evaluacion &l Perzonal Este proceso permite conocer gue tan eficientes son oz empleados
gue labaran dentro de ella.

Formularios:

Informe de la evaluacion realizads al personal

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fernanda Taorres Tufifio Dr. Danilo Tarres Castillo Dr. Gahriel Ozario Yargas
Cambios: ] Lugar v Fecha:
F
E Sangolgui, Febrero del 2007
C
Total 0

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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DOCUMENTO N° 9
INFORMF (F\/Al LIACION PFRSONAI

INFORME

Sangolqui, ..oceeeeecviieiniiiiieeees

DE:Srieiiiiiennn. , INSPECTOR CIA. TURISMO
PARA: Sres. Accionistas, Conductores, Ayudantes
ASUNTO: Resultado Evaluacion

Por medio del presente les extiendo mis cordiales saludos a ustedes Sres.
Accionistas, Conductores y Ayudantes de la Compariia de Transportes “TURISMO
S.A’”, y me permito informar que los resultados de la evaluacién realizada a los

Sres. Conductores y Ayudantes fueron los siguientes:

Particular que pongo en su conocimiento para los fines consiguientes.

Atentamente,

INSPECTOR

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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FI 1110 DIAGAMACION (FVAI LJACION PFRSONALI )

FORMULARIO N° 46

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

= ATTT - ‘ v . AW Cadige
COMPANIA DE TRANSPPORTES "TURISMO §.A.
. PHO1 03
FLUJODIAGRAMACION
AREA PROCESO SUBPROCESO
Adminiztrativo Adminiztracion Evaluacian del Personal
Entrada: Implantacion de objetivos por areas Salida:  Informe  de la
Responsables:  Gerente, Inspector, Secretario evaluacion realizads
Frecuencia: 12 veces &l afio Tiempo: 110 minutoxy Costo: 55 40
N- Actividad Gy 1 5 Tiempo Costo Obsery.
AY NAY AY NAY
1 |inicio CI-:')
Implartar objetivos para cada una de las ¥
2. B0 4 E9
areas |
¥
3 |Estahlecer indicadores para cada area 15 117
|
¥
4 IMctivar al personal 15 117
|
5 |Controlar el desempeiio de cada empleado ﬁ 15 1,07
Presertar un infarme a los accionistas de +
B i, ) 5 0,30
l& evaluacion reslizadsa
Total | 95 15 733 | 1,07
Eficiencias 06, 36% a7, 29%
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Céalculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

95
95+15

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo = 86,36%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

7,335

EficienciadeCosto= —————
7,335+1,068

EficienciadeCosto=87,29%

Se obtuvo una eficiencia de tiempo del 86,36%, y una eficiencia de costo del
87,29%, lo que quiere decir que de todo el proceso solo este porcentaje es el que
agrega valor tanto en tiempo como en costos y esta representado por las

actividades de operacion.
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FORMULARIO N° 47

HOJA DF MFIORAMIENTO (FVAL LJIACION PERSONAI )

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cédigo:
HOJA DE MEJORAMIENTO PHO103
AREA PROCESO SUBPROCESO
Administrativo Addministracian Evaluacion Personal

Problemas detectados:

Este proceso no 52 encontraba estipulado, par lo tanto no se podia evaluar al personal,

Era imposible medir el desempefio de los empleados por reas y puestos de trabajo.

Soluciones propuestas:

La existencia de este proceso, va a permitir evaluar a cada uno de los empleados.

El empleado se encontrara en un nivel de desempeno eficiente.

Tiempo [minutos]):

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
AN AT A MAN AN AT
95 15
Costos [$]):
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A MAY o MY A MAY
733 107
Eficiencia en tiempo:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
86,36
Eficiencia en costos:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia

av.2a

Frecuencia:

12 weces al afio

Tiempo y Costo esperado por afio:

Tiempo [min.)

Costo [$]

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 80
ANALISIS TIEMPO ACTUAL Y PROPUESTO
EVALUACION PERSONAL

EVALUACION AL PERSONAL )
Tiempo
Propuesto
110 min.
O Tiempo Propuesto
< J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Este subproceso fue creado y el tiempo que se utilizara en ejecutar cada una de

las actividades es de 110 minutos.

GRAFICO N° 81
ANALISIS COSTO ACTUAL Y PROPUESTO
EVALUACION PERSONAL

EVALUACION AL PERSONAL

Costo
Propuesto
$ 8,40

O Costo Propuest0|

\\ W

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El costo necesario para la creacion de este subproceso es de $ 8,40; y esto se

conseguira del ahorro que existe en los procesos mejorados.
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5.3.3.2. Proceso Financiero

% Elaboracion, Ejecucion y Evaluacion del Presupuesto

FORMULARIO N° 48

HOJA ISO (ELAB.. EJEC. Y EVALUC. PRESUPUESTOS)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A."

HOJA 150

Codigo: PHO2M

Pagina: 1

Ohjetivo: Provectar todos log ingresos v egresos gue se realizara en el siguiente afio.

Alcance: Abarca desde una convocataria al Directorio hasta la elaboracidn del presupuesto.

Presupuesto; Es un documento que traduce oz planes en dinero: dinero gque necesita
gastarse para conseguir tus actividades planificadas v dinero que necesita generarse para

cubrir oz costes de finalizacion del trabajo.

Formularios:

AREA PROCESOQ SUBPROCESO
Financietra Financiera Elakor ., Ejec. v Eval. Presupuesto
e Responsable Actividad
1 |Secretario Corvoca a rednion &l directorio
2 |Directorio Se relne
3 |Gererte Se inicia la reunidn de directorio
4 |Secretario Lee el orden del dia
& |Contacdar Prezerta el ultimo balance
6 |Directorio Reviza los balances
7 |Contadar Propone el nuevo presupuesto
8 |Directorio Evalla la propuesta
9 |Directorio Afiade o elimina rubros
10 |Directorio Aprueba el nuevo presupuesto
11 |Contador Prezenta el presupuesto aprobado
Conceptos:

Convocataria a los accionistas para presentar el presupuesto

Elaborado por:

Fernanda Taorres Tufifio

Revisado por:
Dr. Danilo Tarres Castilla

Aprohado por:
Dr. Gabriel Ozario Vargas

Cambios: b

F

E

©
Total

3 Lugar v Fecha:

3 Sangoloui, Febrero del 2007

LT_ ]

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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DOCUMENTO N° 10
MEMORANDO (ELAB.. EJEC. Y EVAL. PRESUPUESTOS)

COMPANIA DE TRANSPORTES “TURISMO S.A.”

MEMORANDO N°.............

DE: Sr. Gerente
PARA: Sres. Accionistas

ASUNTO: Presentacién Presupuesto

Por medio del presente, me permito comunicar a ustedes Sres. Accionistas de la
Compaiiia de Transportes “TURISMO S.A.” que, el dia..........de............ del...... ,
deberan asistir de forma obligatoria a la sesibn que se celebrara en las
instalaciones de la Compafiia, con la finalidad de dar a conocer el presupuesto

para el presente afio. Adjunto presupuesto.

Atentamente,

GERENTE GENERAL

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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FORMULARIO N° 49
FLUJO DIAGRAMACION (ELAB.. EJEC. Y EVALUC. PRESUPUESTOS)

= ATTT ‘ .+ m : . A B Caodigo
COMPANIA DE TRANSPPORTES "TURISMO §.A.
. PHOZ01
FLUJODIAGRAMACION
AREA PROCESO SUBPROCESO
Financiero Financiero Elaboar ., Ejec. v Eval. Prezupuesto
Entrada: Convocatoria a reunidn al directorio Salida: Presertacion del
Responsables:  Secretario, Directorio, Contador presupuesto aprobado
Frecuencia: 1 wez alano Tiempo: 120 minutos] Costo: 5 20,51
N- Actividad 5 D cn | &g Tiempo Costo Obsery.
AY NAY AY NAY
1 |inicio Q
L v
2 |Convoca & reunion al directorio 5 0,30
1
. v
3 |=e reune 45 10,23
1
4 |5e inicis Ia reunion de directorio + 5 0,39
I
5 |Lee el orden del dia \ 5 0,30
|
& |Preserta el ultimo balance ¥ 5 032
I
—
7 |Reviza los halances E 10 227
2 |Propone el nuevo presupuesto + 15 nar
1
g |Evalla la propussta ﬁ 10 227 1
10| Afade o eliming rubros 4' 10 227
1
11 |Aprueba el nuevo presupuesto 4' 5 114
|
1 ¥
12 |Preserta el presupuesto aprobado 5 0,32 2
Total | 50 7o 573 | 15,09
Fficiencias 41 BV % 27 52%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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Célculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

50
50+70

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo = 41,67%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

5,729

EficienciadeCosto= —————
5,729+15,086

EficienciadeCosto= 27,52%

Se obtuvo una eficiencia de tiempo del 41,67%, y una eficiencia de costo del
27,52%, lo que quiere decir que de todo el proceso solo este porcentaje es el que
agrega valor tanto en tiempo como en costos y esta representado por las
actividades de operacion.

Observaciones:

1. Laevaluacion del presupuesto realizado, también lo hace el directorio.
2. El presupuesto realizado es presentado al los accionistas, por medio de una

convocatoria a sesion, de forma obligatoria.
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FORMULARIO N° 50

HOJA DE MEJORAMIENTO (ELAB.. EJEC. Y EVALUAC. PRESUPUESTOS)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cédigo:
HOJA DE MEJORAMIENTO PHO201
AREA PROCESO SUBPROCESO
Financiero Financiera Elabor., Ejec. y Eval. Presupussta

Problemas detectados:

El Gerente y el contador eran los encargados de realizar y evaluar el presupuesto para el afio siguiente.

Soluciones propuestas:

El directario, el gerente y el contador se encargan de realizar el respectiva presupuesto, lueqo de ello se encargan de convocar a sesion para dar a

conocer alos accionistas,

, el nueyo presupuesto.

Tiempo [minutos]):

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
AN haY A MY AN haY
TE 170 A0 T 28 100
Costos [$]):
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
AN AT A MAN AN AT
18,42 4356 573 15,09 12,70 2843
Eficiencia en tiempo:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A HETH 0,22
Eficiencia en costos:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
29,72% 2702 2,20
Frecuencia: 1 vez al ano

Ahorro esperado por

aho:

Tiempo [min.)

Costo ()

128

41,1

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 82
ANALISIS TIEMPO ACTUAL Y PROPUESTO
ELAB., EJEC. Y EVAL. PRESUPUESTO

ELABORACION Y EJECUCION DEL )
PRESUPUESTO
Tiempo
Propuesto
120 min,

iempo Actual
248 min.

O Tiempo Actual

B Tiempo Propuesto
< J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

En la Elaboracion, Ejecucion y Evaluacion del Presupuesto se obtuvo un ahorro
de 128 minutos, este tiempo se lo puede utilizar en realizar actividades que

requiera la empresa.

GRAFICO N° 83
ANALISIS COSTO ACTUAL Y PROPUESTO
ELAB. EJEC. Y EVAL. PRESUPUESTOS

ELABORACION Y EJECUCION DEL
PRESUPUESTO

Costo
Propuesto
$ 20,81

Costo Actual
O Costo Actual $61,99

O Costo Propuesto

\, W

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El ahorro econdémico obtenido en este subproceso es de $ 40,18; ahorro que se

puede utilizar en los subprocesos creados.
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% Elaboracion y Presentacion de Balances Financieros

FORMULARIO N° 51

HOIA ISO (FI AR Y PRFS RAI ANCFS FINANCIFRNOS)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A."
HOJA 150 Pagina: 1

Codigo: PHO202

Objetivo: Mantener en regla la stuacion financiera de la Compatiia de Transportes "TURISMO S A"

Alcance: Aharca desde la revisidn del libro contable hasta obtener el respectiva Balance

Formularios:

Financiero.
AREA PROCESO SUBPROCESO
Financiero Financiero Elabor. v Present Balan. Financiero

TN Responsable Actividad

1 |Contadar Reviza los respectivos libros cortables

2 |Cortacdar Realiza el Balance Financiera

3 |Contador Fealiza laz ohaervaciones respectivasz

4 | Cortador Explica cada uno de loz rubros al Gererte

5 |Gererte Reviza cada uno de los rubros del Balance

& |Gererte Guarda los respectivos balances para presentarlos en una sesion
Conceptos:

Elahoracion Balances Financieros: Es un analisis resumido de todos los ingresos v egresos
fue ha tenido la Compania de Transportes "TURISMO 5.8 " cada afa.

Convocatoria a los accionistas para presertar 1oz balances financieros

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fernanda Torres Tufino Dr. Danilo Torres Castillo D, Gabriel Osorio Vargas
Cambios: M 1 Lugar y Fecha:
F
E 2 Sanoolgui, Febrero del 2007
C 3
Total &

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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DOCUMENTO N° 11
MEMORANDO (FI AR Y PRFS RAI ANCFS FINANCIFROS)

COMPANIA DE TRANSPORTES “TURISMO S.A.”

MEMORANDO N°.............

DE: Sr. Gerente
PARA: Sres. Accionistas

ASUNTO: Presentaciéon Balances Financieros

Por medio del presente, me permito comunicar a ustedes Sres. Accionistas de la
Compaiiia de Transportes “TURISMO S.A.” que, el dia..........de............ del...... ,
deberan asistir de forma obligatoria a la sesibn que se celebrara en las
instalaciones de la Compafia, con la finalidad de dar a conocer el Balance

Financiero.

Atentamente,

GERENTE GENERAL

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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FORMULARIO N° 52

HOIA ISO (FI ARO Y PRFS RAI ANCFS FINANCIFROS)

& AT ‘ . m . . AW Codigo
COMPANIA DE TRANSPPORTES "TURISMO S§.A.
. PHO202
FLUJODIAGRAMACION
AREA PROCESO SUBPROCESO
Financiera Fimnanciero Elakor. v Present Balan. Financiero
Entrada: Revizar los respectivos libros contables Salida: Guardar oz
Responsables:  Contador, Gererte balances para presentarios
Frecuencia: 1 wez al afio Tiempo: 46 minutogyiCosto: § 3,16
N- Actividad cn | &g Tiempo Costo Observ.
AY NAY AY NAY
1 |Inicia Q
2 |Reviza los respectivos libros cortables ﬁ g 052
3 |Realiza el Balance Financiero * 15 0ar
|
4 |Realiza las observaciones respectivas * 5 032
I
5 |Explica cada uno de los rubroz al Gerente * 5 032
I
| 3
6 |Explica cada uno de los rubros al Gerente m 5 0,39 1
Guarda los respectivos balances para ‘l’
7 . g o2 2
prezentarlos en una sesion
Total | 33 13 225 | 081
Eficiencias T 74% 71,19%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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Célculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

33
33+13

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo = 7174%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

2,248
2,248+0,9010

EficienciadeCosto =

EficienciadeCosto= 7119%

Se obtuvo una eficiencia de tiempo del 71,74%, y una eficiencia de costo del
71,19%, lo que quiere decir que de todo el proceso solo este porcentaje es el que
agrega valor tanto en tiempo como en costos y esta representado por las

actividades de operacion.

Observaciones:

1. El Gerente se encarga de revisar el balance financiero presentado por el
contador.

2. El balance financiero es presentado a los accionistas en sesion.
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FORMULARIO N° 53

HOJA DF MFJIORAMIFENTO (FI AR.Y PRFS. RAlI ANCFS FINANCIFROS)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cédigo:

HOJA DE MEJORAMIENTO PHOZ0Z2
AREA PROCESO SUBPROCESO
Financietra Fimnanciero Elab. v Pres. Balan. Financ.

FProblemas detectados:

El zontador era el encargado de realizar y revisar el balance financiero a ser presentado.

Soluciones propuestas:

El gerente verifica y aprueba el balance financiera que presenta el contadar.

Tiempo [minutos]:

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A MaY AN MAY A MaY
B0 0 33 13 27 13
Costos [$]:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A naY A MAY A naY
340 0,00 225 0,91 165 0,91
Eficiencia en tiempo:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
100,005 174 28,26
EFficiencia en costos:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
100,005 EALE 28.81%
Frecuencia: 1 wez al ano
Ahorro esperado por aio:
Tiempo [min.] Costo [$]

14

0,74

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 84
ANALISIS TIEMPO ACTUAL Y PROPUESTO
ELAB. Y PRES. BALANCES FINANCIEROS

ELABORACION Y PRESENTACION DEL
BALANCE FINANCIERO

Tiempo
Propuesto
46 min.

Tiempo Actual
60 min.

O Tiempo Actual

B Tiempo Propuesto
< J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

En el subproceso de Elaboracion y Presentacion de Balances Financieros existio

un ahorro de 14 minutos, tiempo que se puede utilizar en actividades creadas.

GRAFICO N° 85
ANALISIS COSTO ACTUAL Y PROPUESTO
ELAB. Y PRES. BALANCES FINANCIEROS

ELABORACION Y PRESENTACION DEL
BALANCE FINANCIERO

Costo
Propuesto
$3,16
Costo Actual
$3,90

0O Costo Actual

O Costo Propuesto

\ J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

En la grafica se puede ver que en el subproceso de Elaboracion y Presentacion

de Balances Financieros existié un ahorro de $ 0,74.
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5.3.3.3. Proceso de Mantenimiento

< Mantenimiento de Oficinas

FORMULARIO N° 54
HO1A ISO (MANTFENIMIENTO DE OFICINAS)

HOJA 150

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cédigo: PHO301

Pagina: 1

Objetive: Mantener en buen estado laz instalaciones de la Compariia.

Alcance: Abarca desde la realizacion de una lista de materiales hasta obtener el mantenimierto
completo de las instalaciones.

AREA PROCESO SUBPROCESO
Operativa Mantenimiernto Mantenimienta Oficinas
TH Responsable Actividad
1 |Secretario Fealiza una lista del material necesario para el mantenimiento
2 |Secretario Solicita proformas a varios de los proveedores
3 |Secretario Recibe las respectivas proformas
4 |Secretario Analiza la mejor cotizacion
5 |Secretario Ezcoge la mejor cotizacion
g |Zerente Aprueba la cotizacion
7 |Conserje Compra los materiales necesarios
8 |Conserje Realiza el martenimiento
Conceptos:

Martenimiento de oficina: Es la limpieza fisica de las instalaciones de la Compafia de
Transportes "TURISMO 5.8 "

Fernanda Tarres Tufifio

Elaborado por:

Revisado por:
Dr. Danilo Torres Castillo

Aprobado por:

D, Gabriel Osorio Vargas

Cambios: ]

F

E

C
Total

Lugar y Fecha:

Sanoolgui, Febrero del 2007

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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FORMULARIO N° 55
FI 1110 DIAGRAMACION (MANTENIMIENTO DF OFICINAS)

= ATTT ‘ . = . .« A W Codigo
COMPANIA DE TRANSIPORTES "TURISMO §.A.
. PHOZM
FLUJODIAGRAMACION
AREA PROCESO SUBPROCESO
Operativa Martenimiento Martenimiento Oficinas
Entrada; Reslizar lista de materiales necesarios para &l mantenimierto Salida:  Realizar &l
Responsables:  Secretario, Gererte, Conserje mantenimiento
Frecuencia: 43 weces al ano Tiempo: 106 minutogCosto: 36,15
N- Actividad 5 Gg | cs Tiempo Costo Obsery.
AY NAY AY NAY
1 |Inicia Q
Realiza una lista del material necesario ‘L
2 L 10 0E1
para el mantenimierto I
3 Solicita proformas a varios de los * 10 061
proveedores i
4 |Recibe las respectivas proformas * 5 0,30
I
5 |&naliza la mejor cotizacion ﬁ 11 067
£ |Ezcone la mejor cotizacian * 10 0,61
|
K
7 |&prueha la cotizacian 5 039 1
I__*
g |Compra los materiales necesarios 15 0,31
[
9 |Realiza el mantenimiento ‘L 40 215
Total | 490 16 517 | 047
Eficiencias g4,91% g4,15%

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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Céalculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

90
90+16

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo =84,91%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

5173

EficienciadeCosto= —————
5173+0,972

EficienciadeCosto= 84,18%

Se obtuvo una eficiencia de tiempo del 84,91%, y una eficiencia de costo del
84,18%, lo que quiere decir que de todo el proceso solo este porcentaje es el que
agrega valor tanto en tiempo como en costos y esta representado por las

actividades de operacion.

Observaciones:

1. El Gerente es el Unico encargado de aprobar las cotizaciones presentadas por

los proveedores, para realizar el mantenimiento de las oficinas.

-253-



FORMULARIO N° 56
HO1A DF MF.IORAMIFNTO (MANTENIMIENTO DE OFICINAS)

COMPANIA DE TRANSPPORTES "TURISMO S.A. Codigo:
HOJA DE MEJORAMIENTO PHO301
AREA PROCESO SUBPROCESD
Cperativa Martenimiento Martenimiento Cficinas

Problemas detectados:
Las cotizaciones presentadas para el mantenimiento de la oficina lo elegi a el secretario
Soluciones propuestas:
Las cotizaciones son aprobadas por el Gerente,
Tiempo [minutos]:

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia

AW RAN AN haN AW RAN

an 16

Costos [$]):

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia

Ay MAY oY haN Ay MAY

517 0,37

Eficiencia en tiempo:

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia

84,91

EFficiencia en costos:

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia

24,182
Frecuencia: 43 weces al afio
Tiempo y Costo esperado por afio:
Tiempo [min.] Costo [$]

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 86
ANALISIS TIEMPO ACTUAL Y PROPUESTO
MANTENIMIENTO DE OFICINAS

MANTENIMIENTO DE OFICINAS

Tiempo
Propuesto
109 min.

O Tiempo Propuesto

K J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El subproceso de Mantenimiento de Oficinas fue creado, y el tiempo a utilizarse

en cada una de las actividades es de 106 minutos.

GRAFICO N° 87
ANALISIS COSTO ACTUAL Y PROPUESTO
MANTENIMIENTO DE OFICINAS

RUTAS E ITINERARIOS )
Costo
Propuesto
@ Costo Propuesto $6,15
N y

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

El costo requerido para realizar cada una de las actividades de Mantenimiento
de Oficinas es de $ 6,15.
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< Mantenimiento de Unidades

FORMULARIO N° 57
HOJA ISO (MANTENIMIENTO LINIDADFES)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cédigo: PHO302

HOJA IS0 Pagina: 1

mejar servicio al usuaria.

Objetive: Mantener en optimas condiciones a cada una de las unidades, con el fin de prestar un

Alcance: Abarca desde que el conductor srealiza la lista de materiales para la unidad hasta gque
e realiza el respectivo martenimiento de la misma.

AREA PROCESO SUBPROCESO
Operativa hantenimiernto hMantenimiento Unidades
n Responsable Actividad
1 |Conductor Fealiza una lista de los materiales v repuestos necesarios
2 |Conductor Entrega la lizta de los repuestos v materiales que necesita
3 |Secretario Solicta proformas & varios proveedores que tiene la Comparia
4 |Secretario Recibe las proformas
5 |Secretario Entrega las proformas al conductor
6 [|Conductor Analiza la mejor cotizacion
7 |Conductar Ezcoge la mejor cotizacion
g |Conductor Solicita gque ze le realice el pedido de los matetiales vy repuestos
9 |Secretario Realiza el pedido
10 |=ecretario Entrega lo requerida
11 |Conductor Realiza el martenimiento

Conceptos:

como en mantenimisto.

Mantenimierto de unidades:. Mantener as las unidades en buen estado, tanto en limpieza

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fernanda Taorres Tufifio Dr. Danilo Tarres Castillo Dr. Gabriel Ozario Yargas
Cambios: h Lugar y Fecha:
F
E Sangolgu, Febrero del 2007
C 11
Total 11

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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FORMULARIO N° 58
FI 1110 DIAGRAMACION (MANTENIMIENTO LINIDADFES)

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

~ ATTT ‘ . m . . A m Codigo
COMPANIA DE TRANSIPORTES "TURISMO §.A.
. PHOS0Z
FLUJODIAGRAMACION
AREA PROCESOQ SUBPROCESO
Operativa Mantenimierto Mantenimiento unidades
Entrada: Realizar lista de materiales ¥ repuestos necesarios Salida:  Realizar el
Responsables:  Conductor, Secretario mantenimignto
Frecuencia: 45 veces al afio Tiempo: 108 minutog Costo: 5 7 63
N- Actividad c 5 Tiempo Costo Obsery.
AY NAY AY NAY
1 Jinicio Q
Fealiza una lista de loz materiales v 4’
2 ) g 03y
repuestos necesarios |
Entrega la lizta de los repuestos v +
3 - . 5 03y
materiales gue necesita I
Zolicita profarmas a vatios proveedores +
4 ) o 10 0,51
gue tiene la Compania
[|
¥
5 |Recike las profarmas 5 0,30
|
¥
6 |Ertreqa las proformas al conductor 5 0,30
|
7 |Analiza la mejor cotizacidn ﬁ 10 074
& |Ezcoge la mejor cotizacian ‘l' [ 0,44
[
Solicita que e le realice el pedido de los Jv
) ) 10 074
materiales v repuestos
1
—
10 |Realiza el pedido | g 0,43
I
11 |Ertrega o reguerido ‘L 4 0,30
[|
E
12 |Realiza el mantenimiento 40 2 96
Total | &4 25 5.9 1,72
Eficiencias VT 06% VT 45%
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Céalculo de la Eficiencias

<% Eficiencia de Tiempo

TiempoQueAgregaValor
TiempoTotaldel Proceso

EficienciadeTiempo =

EficienciadeTiempo =
84 +25

EficienciadeTiempo=77,06%

<% Eficiencia de Costo

CostoQueAgregaValor
CostoTotaldel Proceso

EficienciadeCosto =

5,909

EficienciadeCosto= —————
5909+1717

EficienciadeCosto= 77,48%

Se obtuvo una eficiencia de tiempo del 77,06%, y una eficiencia de costo del
77,48%, lo que quiere decir que de todo el proceso solo este porcentaje es el que
agrega valor tanto en tiempo como en costos y esta representado por las

actividades de operacion.
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FORMULARIO N° 59
HO1A DF MFIORAMIFNTO (MANTENIMIENTO LINIDADFS)

COMPANIA DE TRANSPORTES "TURISMO S.A." Cédigo:

HOJA DE MEJORAMIENTO PHO302
AREA PROCESO SUBPROCESD
Cperativa Martenimiento Martenimiento de unidades

Problemas detectados:

El tiempa que los conductares se tardaban enrealizar el mantenimiento era demasiado.

Soluciones propuestas:

Se disminuyo el tiempa de realizar el mantenimiento a las unidades, con el abjetivo de que la unidad pueda alcanzar a dar una voelta mas.

Tiempo [minutos]:

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
A MAN AN AT A MAN
a4 25
Costos [$]):
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
o MY A MAY o MY
591 172
Eficiencia en tiempo:
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencia
TrOE%

Eficiencia en costos:

Situacion Actual

Situacion Propuesta

Diferencia

T AN

Frecuencia:

43 weces al afio

Tiempo y Costo esperado por afio:

Tiempo [min.]

Costo [$]

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 88
ANALISIS TIEMPO ACTUAL Y PROPUESTO
MANTENIMIENTO UNIDADES

N
MANTENIMIENTO DE UNIDADES
Tiempo
Propuesto
109 min.
O Tiempo Propuesto
< J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

Este Subproceso de Mantenimiento de Unidades fue creado, y el tiempo que se

necesita para realizar cada una de las actividades es de 109 minutos.

GRAFICO N° 89
ANALISIS COSTOS ACTUAL Y PROPUESTO
MANTENIMIENTO UNIDADES

MANTENIMIENTO DE UNIDADES

Costo
Propuesto
$7,63

O Costo Propuesto

\ J

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

En este nuevo subproceso de Mantenimiento de Unidades se requiere un costo

se $ 7,63; para la realizacion de cada una de las actividades.
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5.4.

MATRIZ DE ANALISIS COMPARATIVO

TABLA N° 54
MATRIZ DE ANALISIS COMPARATIVO

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS rrecuencial_BEHEFICIOS
Ho. PROCESO - . - - . - - I - -
Tiempo Costo Eficienc. | Efic. Ct. | Tiempo Costo Eficienc. | Efic. Ct. | Tiempo Costo Eficienc. | EFc. Ct. ANUAL Tiempo Costo
minut. %] Tiem. [3] [=] minut. (k3] Tiem. [3] =] minut. (k4] Tiem. [3] =] minut. %]

1 |Futaz e tinerarios 228 4910] 45175%] 35,218% 135 21 62] 55556%] 40,747% 93 27 453 10,380% 2528% 24 2232 B549 .54

2 |Deciziones 0 0,00 0,000% 0,000% 93 16 66] 35484%] 23085% 93 16 66] 35484%] 23,085% 24 2232 399,77

3 |Instrucciones 0 0,00 0,000% 0,000% 7o 11,02 71,429%] 85977% 7o 11,02 71,429%] 85977% 12 G40 132,258

4 |Caortral Unidades 95 6,95] 20405%] 20408% a5 413 25862%] 25362% 40 2,85 5,454% 5,454% 45 1.920 136,66

5 |Cortral Rutas 0 0,00 0,000% 0,000% G5 355] 30303%] 40,137% G5 325] 30,303%) 40,137% 12 792 42 56

£ |Calificacion ticket diario de trabajo H 214 51 B13%] 50,059% 19 1,32 T3E84%] 72962% 12 052] 220719%) 22873% 365 4380 300,34

7 |Preparacion del Servicio 35 354 S7143%] 41,765% 32 237 59.375%] 59,375% 3 117 2.232%) 17 B10% 365 1.095 428 84

8 |Entregs del Servicio 75 5,71 80000%] 76,825% G4 1,29] TIE858%] 31,961% 11 442 0,313%] 44,864% 365 4015] 161236

9 |Contratacion del Personal 485 53,600 77, 320%] 57 506% 285 2579 77 96E%| T1,760% 190 2781 0E47%] 14,254% 1 190 27581
10 |Capacitacion del Perzonal 195 17 64] 4353590%] 34,892% 115 5,05] B0570%] B0,3735% g0 955] 17 280%) 25983% 2 160 1917
11 |Evaluacion al Personal 0 0,00 0,000% 0,000% 110 5.40] 86364%] &7 ,293% 110 5.40] 56364%] &7,293% 12 1.320 100,53
12 |Elah., Ejec. y Eval. Presupuesto 245 61,99] 31 ,452%] 29,724% 120 2081 $ BETR] 27 523% 128 41 18] 10,215% 1 128 4118
13 |Elaboar. y Present. de Balan. Financ. =11 3,901 100,000%] 100,000% 45 316 T1,739%] 71,189% 14 074] 25261%] 25815% 1 14 0,74
14 |Mantenimiento Unidades v Oficinas 195 26,27 5S6410%]| 56410% 0 0,00 0,000% 0,000% 195 2627 56 410%]| 56,410% 45 9.360] 1.2609
15 |Mantenimiento de Oficinas 0 0,00 0,000% 0,000% 106 G15] 84 906%] 54,181% 106 615] 54 906%] 84,181% 45 5.085 294 95
16 |Mantenimiento de Unidades 1] 0,00 0, 000% 0, 000% 109 7 B3] 7 O0B4%] 77 485% 104 7 B3] 7 0E49%) TV 485% 45 5232 366 03

TOTAL 1.650 230,36 1.4318 141,94 1.320 195,72
EFICIENCIAS PROMEDIO 563,111%] 505,837% 931,955%) 863,408% 538,811%] 619,950%
BEHEFICIO TOTAL ESPERADO 7.950 345111

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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5.5. BENEFICIOS ESPERADOS

A continuacion se analizara como es que se va ha utilizar los beneficios obtenidos
gracias al mejoramiento de los procesos de la Compafia de Transportes
“TURISMO S.A.

5.5.1. ANALISIS DE LOS BENEFICIOS ESPERADOS

5.5.1.1. Proceso Gobernante

En lo que respecta a los procesos gobernantes hemos obtenido los siguientes

resultados:

5.5.1.1.1. Planificacién

% Rutas e ltinerarios: Este subproceso obtuvo un ahorro de 2.232 minutos
y $ 659,538, anualmente.

5.5.1.1.2. Direccién

% Decisiones: Este subproceso no tuvo ahorro, obtuvo un gasto de 2.232

minutos y $ 399,766, en vista de que fue creado.
<% Instrucciones: De igual manera en este subproceso se va a incurrir en un

gasto de 840 minutos y $ 132,283, anualmente, ya que también fue

creado.
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5.5.1.2. Proceso Productivo

5.5.1.2.1. Control

% Control Unidades: Dentro de este subproceso hubo un ahorro de 1.920

minutos y $ 136,658, anualmente.

<% Control Rutas: En este subproceso se va a obtener un gasto de 792 minutos, y

$ 42,560 anualmente, en vista de que se lo creo.

& Calificacion ticket diario de trabajo: Dentro de este subproceso existio un
ahorro de 4.380 minutos y $ 300,344 anualmente.

5.5.1.2.2. Operativo

% Preparacion del Servicio: En este subproceso existio un ahorro de 1.095

minutos y $ 428,844, anualmente.

% Entrega del Servicio: Este subproceso muestra un ahorro de 4.015 minutos y $
1.612,357, anualmente.

5.5.1.3. Proceso Habilitante

5.5.1.3.1. Administracion

% Contratacion Personal: Dentro de este subproceso se encontré un ahorro de

190 minutos y $ 27,811, anualmente.

% Capacitacion Personal: En este subproceso se puede notar ahorro de 160

minutos y $ 19,169, anualmente.

% Evaluacion Personal: Este subproceso se lo creo y muestra un gasto de 1.320

minutos y $ 100,827, anualmente.
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5.5.1.3.2. Financiero

% Elaboracion, ejecucién y evaluacion del presupuesto: Este subproceso indica

un ahorro de 128 minutos y $ 41,176, anualmente.

% Elaboracion y presentacion de balances financieros: Dentro de este

subproceso se puede apreciar un ahorro de 14 minutos y $ 0,737, anualmente.

5.5.1.3.3. Mantenimiento

% Mantenimiento de oficinas: Este subproceso indica un gasto de 5.088 minutos

y $ 294,976, anualmente, ya que este fue creado.

< Mantenimiento de unidades: De igual manera este subproceso indica un gasto

de 5.232 minutos y $ 366,025 anualmente, ya que también fue creado.
5.5.2. UTILIZACION DEL BENEFICIO ESPERADO
Se obtuvo un ahorro total de tiempo de 7,990 minutos y un ahorro de costos de
$ 3.151,107 en todo el afio a pesar de haber incrementado subprocesos y este
ahorro se lo podria invertir en:

<% Destinar fondos y tiempo para los 4 subprocesos creados.

% Se podria ampliar las instalaciones para que las todas las unidades puedan

parquearse dentro de la misma.

<% Invertir mas tiempo en la inspeccion de las rutas de trabajo y en la calificacion

de tickets diarios, con la finalidad de que estos no sean alterados.
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CAPITULO VI
PROPUESTA ORGANIZACIONAL

En este capitulo se propone el mejoramiento de la organizacién basado en
procesos, para lo cual se utilizara las cadenas de valor empresarial determinando
indicadores de gestion de cada proceso, también se precisa las responsabilidades

y competencias y ademas la definicion de cada uno de los puestos de trabajo.

6.1. CADENA DE VALOR EN BASE AL PROCESO ADMINISTRATIVO

‘Una Cadena de Valor es la identificacion de los procesos y operaciones que
aportan valor al negocio, desde la creacion de la demanda hasta que ésta es

entregada como producto final”.*®

Para identificar la cadena de valor de cada proceso, a continuacion se muestra la

clasificacion de los procesos:

6.1.1. PROCESOS GOBERNANTES

Se encuentran a cargo de las maximas autoridades de la organizacion,
relacionados directamente con la toma de decisiones de vital importancia. Y esta
fundamentado en principios y valores, mision y vision, objetivos, politicas y

estrategias.

Los procesos gobernantes de la Compafia de Transportes “TURISMO S.A.” son

los siguientes:

6.1.1.1. Planificacién

% Rutas e Itinerarios

% http://www.vierkon.com/cadvalor.htm
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6.1.1.2. Direccion

< Decisiones

% |nstrucciones

6.1.2. PROCESOS PRODUCTIVOS

Son aquellos en los cuales estd inmersa la naturaleza de la empresa, agregan

valor y se identifican con la finalidad de la empresa.

Los procesos productivos de la Compariia de Transportes “TURISMO S.A.”, son

los siguientes:

6.1.2.1. Control
% Control Unidades

< Control Rutas

&% Calificacion ticket diario de trabajo

6.1.2.2. Operativo

% Preparacion del Servicio

% Entrega del Servicio

6.1.3. PROCESOS HABILITANTES

Son aquellos que dan sustento de apoyo a los demas procesos y estan

fundamentados en procesos habilitantes de apoyo y de asesoria.

Los procesos habilitantes o de apoyo la Compafia de Transportes “TURISMO

S.A’”, son los siguientes:
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6.1.3.1. Administracion

< Contratacion de Personal
% Capacitacion del Personal
%% Evaluacion del Personal

6.1.3.2. Financiero

< Elaboracion, Ejecucion y Evaluacion del Presupuesto

% Elaboracion y Presentacion de Balances Financieros

6.1.3.3. Mantenimiento

<« Mantenimiento de las Oficinas

< Mantenimiento de las Unidades

A continuacion se muestra la cadena de valor que corresponde a cada proceso de
la Compaiiia de Transportes “TURISMO S.A.”:

6.2. DISENO DE FACTORES CLAVES DE EXITO

“‘Es determinante de qué tan bueno o malo puede resultar un negocio en el largo
plazo y es una de las secciones de este documento en las que los inversionistas
ponen mayor énfasis, ya que a través de ella pueden evaluar las competencias
reales del negocio. Para identificar los factores claves de éxito se debe mirar
hacia adentro del negocio, saber cuales son los procesos o caracteristicas que
distinguen su producto o servicio y cuales son los que debe dominar a plenitud

para crear la ventaja competitiva.”3®

% http://www .gestiopolis.com/canales/emprendedora/articulos/31/claves.htm
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6.3. DISENO DE INDICADORES DE GESTION POR CADA CADENA DE
VALOR DEL RESPECTIVO PROCESO

6.3.1. INDICADOR DE GESTION

“Valor que permite conocer el comportamiento de una empresa ante un

determinado factor critico de éxito para controlar su estado y su evolucién.”®’

87 http://www.esmas.com/emprendedores/glosario/400189.html
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MISION
VISION
POLITICAS
VALORES
OBJETIVOS
ESTRATEGIAS

GRAFICO N° 90

CADENA DE VALOR
PLANIFICACION — RUTAS E ITINERARIOS

—

RETROALIMENTACION

——

INTELIGENCIA
DE
PLANIFICACION

% Planificacién de
tiempos de trabajo.

x Planificar las
unidades asignadas a
cada ruta.

% Planificar el turno de
trabajo para cada
unidad.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

INTELIGENCIA
DE
ORGANIZACION

x Elaborar tiempos de
trabajo.

x Elaborar turnos de
trabajo.

x Elaborar cuadro de
trabajo.

x Elaboracion del
ticket diario de trabajo.

FACTORES CLAVES DE EXITO

INTELIGENCIA

DE

EJECUCION

% Asignar a cada
unidad el turno de
trabajo.

x Asignar a cada
unidad la ruta de
trabajo.

x Cumplimiento con lo programado
x QOrganizacion laboral
% |gualdad

INTELIGENCIA
DE
CONTROL

x Seguimiento del
personal encargado de
realizar las rutas y los
turnos.

x Control del cuadro
de trabajo.

INTELIGENCIA
DE
EVALUACION

x Medir el grado de
satisfaccion de los
accionistas, con los
turnos y rutas
establecidos.

x Evaluar la
confiabilidad de los
tiempos establecidos.

x Comparar el cuadro
de trabajo con las
unidades, con la
finalidad de ver si estan
cumpliendo.
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TABLA N° 55

INDICADORES DE GESTION

PLANIFICACION — RUTAS E ITINERARIOS

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

COMPANLA DE TRANSPORTES INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS PARA EL PROCESO GOBERHANTE
TURISMO §.a. PLANIFICACION - RUTAS E ITINERARIOS
Ho. iHDICE DE GESTION EXPLICACION FORMULA FUEHNTE RESPONSAELE PERIODICIDAD
Mice &l nimero de conductores gue
Evaluacian de nimero de |z8 encuentran sstisfechos con el Uniciad i ot AREL
1 | conductores satisfechos fturno,  frente &l romero  de MIGACES CON UMM COrrecto OPERATIVA INSPECTOR MENSLALMENTE
con los turnos conductores  inzatisfechos  con el Cuadro ce trabajo
turno.
Mide &l nimero de conductores gue
Evaluacian de nimero de |z encuentran satisfechos con la ruta Unickad] b it i AREL
7 | conductores satisfechos |de trabajo, frerte al ndmero de MIGACSS BN & MULE asignaca OPERATIVA INSPECTOR WERMSLALMENTE
con la ruta de trabajo conductores insatisfechos con la ruta Cuadro de trabajo
de trabajo.
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MISION
VISION
POLITICAS
VALORES
OBJETIVOS
ESTRATEGIAS

GRAFICO N° 91

—

CADENA DE VALOR

| —

DIRECCION - DECISIONES

RETROALIMENTACION

INTELIGENCIA
DE
PLANIFICACION

% Planificacion del
tema a tratarse.

% Planificar el personal
involucrado.

x Planificar sesiones.
x Planificar

instrucciones y
politicas, del tema.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

INTELIGENCIA
DE
ORGANIZACION

% |nformacién
necesaria de tema que
se va a tratar.

x Elaborar planes de
accion.

% Elaborar informe.

INTELIGENCIA
DE
EJECUCION

% Asignar a cada item
un puntaje.

x Asignar normas.

x Asignar el personal
necesario.

FACTORES CLAVES DE EXITO

x Cumplimiento con lo programado
x Responsabilidad en la ejecucion de la
decision tomada.

INTELIGENCIA
DE
CONTROL

5. Seguimiento
deConfiabilid
ad

6. Rentabilidad de la

Compafiia.

% limiento de
actividades.

INTELIGENCIA
DE
EVALUACION

x Evaluacion del
personal.

x Informe de las
decisiones y
actividades.
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TABLA N° 56
INDICADORES DE GESTION
DIRECCION - DECISIONES

COMPANIA DE TRANSPORTES INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS PARA EL PROCESO GOBERNANTE
"TURISMO §.A.7 DIRECCION - DECISIONES

iNDICE DE GESTION EXPLICACION FORMULA FUENTE RESPOHSABLE PERIODICIDAD

Mide el numero de actividades gque se
cumplieron fremte al numero  de
actividades gue ze programaran.

Actividades sjecutadas SREM,
Actividades programadas ADMIMISTRATR L,

Mumero de actividades

) GEREMTE MEMSUALMERTE
cumplidas

hiicle &l ndmero de problemas gue =e
resolvieron frente a los problemas
detectados.

Problemas Detectados ARER,
Problemasz Rezuetos ADMIMIZSTRATI A

Mumero de problemas
resueftos

GEREMTE TRIMESTRALMENTE

Mide el nimero de problemas que se
resalvieron frerte a los problemas
detectados.

Deciziones ejecutadas SREM,
Deciziones Tomadas ADMIMISTRATM A

Mumero de deciziones

ZEREMTE TRIMESTRALMEMTE
tomadas

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

-273-



MISION
VISION
POLITICAS
VALORES
OBJETIVOS
ESTRATEGIAS

—

GRAFICO N° 92
CADENA DE VALOR
. DIRECCION - INSTRUCCIONES

RETROALIMENTACION

INTELIGENCIA
DE
PLANIFICACION

% Planificacion del
personal.

x Elaboraciéon de
lineamientos a

cumplirse.

x Planificar politicas.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

INTELIGENCIA INTELIGENCIA INTELIGENCIA
DE DE DE
ORGANIZACION EJECUCION CONTROL

x Seguimiento del
desempefio del
personal.

x Distribucién de
personal.

x Asignar
responsabilidades.

x Distribucion de
responsabilidades.

x Asignacién de
instrucciones. x Seguimiento de las
instrucciones dadas.
x Asignar el personal

necesario.

FACTORES CLAVES DE EXITO

x Cumplimiento de instrucciones
x Responsabilidad en la ejecucién de las
instrucciones dadas.

INTELIGENCIA
DE
EVALUACION

x Evaluacion del
personal.

x Evaluacion de las
instrucciones.
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TABLA N° 57

INDICADORES DE GESTION
DIRECCION - INSTRUCCIONES

COMPANIA DE TRANSPORTES

INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS PARA EL PROCESO GOBERHANTE

DIRECCION - INSTRUCCIONES

"TURISMO 5.4
Ho. | iNDICE DE GESTION EXPLICACION FORMULA FUENTE RESPONSABLE | PERIODICIDAD
Mide el cumplimierto  de las . . AREL
1 | indice de instrucciones  |instrucciones reslizadas sobre las Instrucciones Ejecutadas aomieTaTvs | PRESDENTE | MENSUALMENTE
inztrucciones planificadas. Instrucciones Planificadas

ELABORADO POR: Fernanda A.

Torres T.
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GRAFICO N° 93 -

CADENA DE VALOR

- CONTROL — CONTROL UNIDADES

RETROALIMENTACION

=]

MISION
VISION
POLITICAS
PLANIFICACION ORGANIZACION EJECUCION CONTROL EVALUACION
VALORES
OBJETIVOS
IKSTRATEGIAS
x Planificar el personal x Asignacién del x Realizar el control x Seguimiento del x Presentacion de
requerido. personal requerido. del servicio de cada personal encargado de informe, con las
unidad de transporte. esta actividad. respectivas
x Planificar los dias y x Establecimiento del observaciones.
hora en los que se va a diay hora para realizar x Elaborar las x Supervisar el
realizar el control. el control. observaciones personal involucrado x Evaluar que las
pertinentes. durante su trabajo. unidades estén en
% Planificar el nmero x Establecer las Optimas condiciones.
de unidades a ser unidades a ser
controladas. controladas.

FACTORES CLAVES DE EXITO

x Unidades en éptimas condiciones.
x Personal adecuado.
x Imagen favorable de la Compaifiia.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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TABLA N° 58

INDICADORES DE GESTION
CONTROL — CONTROL UNIDADES

COMPANIA DE TRANSPORTES
"TURISMO 5.A."

INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS PARA EL PROCESO PRODUCTIVO

CONTROL - CONTROL UHIDADES

Ho. iNDICE DE GESTION EXPLICACION FORMULA FUENTE RESPONSABLE PERIODICIDAD
., ) Mide el nimero de unidades que se . . ,
1 Evaluacion de las unidades encuentran aptas para prestar el Llnldacfies en buenas c?ndlclunes AREA, MSPECTOR SEMAMNALMEMTE
en huen estado . momero tatal de unidades CPERATIV &,
servicio,
2 )
Evaluacidn de las unidades|Mide el nomero de unidades oue se Unidades en malas condiciones AREA
IMNSPECTOR SEMARLL MENTE
en mal estado encuertran en mal estado. Momera total de unidades OPERATI A,
3 Evaluacion de la Mide el nomero de empleados que ) AREA
presertacion del  [tienen una presencia impecable sl Emp'eadﬁff‘“ m‘lenz presencia PERATIVA MSPECTOR | SEMANSLMENTE
conductor v ayudante  momento de prestar el servicio. Al Bmplearos
Evaluacion de la Mide & numero de empleados gue Emblead | . AREA
> ) . mpleados con mala presencia
4 resentacion del tienen una mala presencia para la IMZPECTOR DIARIAMEMTE
iy " p Total empleados COPERATI &,

conductor v ayudante

prestacion del servicio.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 94

CADENA DE VALOR
CONTROL — CONTROL RUTAS

| —

RETROALIMENTACION

—

MISION
VISION
POLITICAS
VALORES
OBJETIVOS
IAESTRATEGIAS

PLANIFICACION

x Determinacion de
objetivos para este
proceso.

% Planificacion de

rutas a ser controladas.

% Planificacion de
personal necesario,
para el control de rutas

% Planificacion de
requerimientos.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

ORGANIZACION

x Establecer
cronograma de
actividades.

x Establecer personal
para cada ruta de
trabajo.

% Asignar recursos
para el control.

x Determinar la ruta a
ser controlada.

FACTORES CLAVES DE EXITO

x Accesibilidad a la ruta.

EJECUCION

% Aplicar el cronograma
de actividades.

x Trasladar el personal
asignado a cada ruta.

x Realizar
observaciones
necesarias.

x Recopilar
informacién necesaria.

x Compromiso diario de servicio.

CONTROL

x Rastrear el lugar
donde se encuentra
cada persona asignada
a esta labor.

x Supervisar personal
involucrado.

x Seguimiento del
personal involucrado.

EVALUACION

x Informe de
novedades, del control
de ruta.

x Evaluaciones de
problemas de la ruta.
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TABLA N° 59
INDICADORES DE GESTION
CONTROL — CONTROL RUTAS

COMPANIA DE TRANSPORTES INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS PARA EL PROCESO PRODUCTIVO
"TURISMO §.4.7 CONTROL - CONTROL RUTAS
No. | iNDICE DE GESTION EXPLICACION FORMULA FUENTE RESPONSABLE | PERIODICIDAD

. Mide el nimero de unidades oue
Evaluacion de

1 scceshiidad zin  |PUSieron ingresar sin problemas = Uniclad sin problemas AREA INSPECTOR | MENSUALMENTE
esta ruta  fremte al informe  del Total de Unidades en esa ruta OPERATIV &
problemas ala ruta
Inspectar.
Evaluacion de Mide el nimero de unidades que Unidad " AREA
2 accesihiidad con ingresaron con problemas & esta ruta MiEE CON [Aroklemsas OPERATIA INSPECTOR MEMSLIALMEMTE
problemas ala ruta frente al informe del Ingpectaor. Total de Unidades en esa ruta

. ; MWide e nUmero de unidades gue
Evaluacion del numero de

3 Unidades que prestan el tﬁn&l‘; qu.IJte p:ESt,a serv:ﬂ:m Ede edsta Uniclaces G prestan .servicicu en la ruta OPE-E-E:_-:-VA INEPECTOR DIARIAMENTE
servicio &n cierta ruta ;Siznarja; al numero de unidades Total de unidades asignadas esa ruta

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 95

CADENA DE VALOR
. CONTROL — CALIFICACION TICKET DIARIO

RETROALIMENTACION

—

MISION
VISION
POLITICAS
VALORES
OBJETIVOS
lLESTRATEGIAS

PLANIFICACION

x Establecimiento de
los tiempos extras para
cada unidad.

x Planificacion de lista
de unidades que
entregan el ticket diario
de trabajo.

x Establecer personal

necesario para esta
actividad.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

ORGANIZACION

% Recoleccion del
ticket diario de trabajo.

x Elaboracion de
cuadros, con minutos
adicionales a cada
ruta.

FACTORES CLAVES DE EXITO

EJECUCION

% Fijar las multas
respectivas.

x Sumar el tiempo de
retraso de cada unidad,
en su respectivo ticket.

x Emitir el ticket del
dia siguiente.

% Disminuir multas por minutos de atrasos.
x Disminuir intervalos de una unidad a otra.

CONTROL

x Seguimiento del
personal encargado de
realizar la calificacion
del ticket de trabajo.

x Controlar la
calificacién del ticket
diario de trabajo.

EVALUACION

x Verificar las multas
establecidas, con el
informe diario.

x Verificar la sumatoria
del tiempo del ticket de
trabajo, con el informe
diario de novedades.

x Compara los

tiempos del ticket con
el cuadro de trabajo.
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TABLA N° 60

INDICADORES DE GESTION
CONTROL - CALIFICACION TICKET DIARIO

COMPANIA DE TRANSPORTES

INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS PARA EL PROCESO PRODUCTIVO

"TURISMO §.4.7 CONTROL - CALIFICACION TICKET DIARIO DE TRABAJO
Ho. iNDICE DE GESTION EXPLICACION FORMULA FUENTE RESPOHSAEBLE PERICDICIDAD
Este indicador evalda el tiempo que
1 Evaluacian dE|.tIEH'|pD cle cada. unldad. =8 ha demorado y|  Tiempo de_Trahaju:u d,e cacda unidad AREA, NEFECTOR DRI AMENTE
trabajo permite ver =i existe multas en cada Tiempo estandar OPERATIS A

ticket de trabajo.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 96
CADENA DE VALOR
OPERATIVO — PREPARACION DEL SERVICIO

—

|

RETROALIMENTACION

MISION
VISION
POLITICAS
VALORES
OBJETIVOS
ESTRATEGIAS

N

PLANIFICACION

x Establecimiento de
los requerimientos
necesarios para el
servicio.

% Determinacion de
politicas necesarias
previas a la prestacién
del servicio.

x Planificacion del
personal necesario.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

ORGANIZACION

% Asignar el personal
para cada una de las
unidades.

% Asignar un lugar
especifico para
estacionar a las
unidades, mientras
espera su turno.

FACTORES CLAVES DE EXITO

x Unidades en excelentes condiciones para prestar

Su servicio.

x Personal preparado para la prestacion del servicio.

EJECUCION

x Comprar el ticket
diario de trabajo.

x Obtener los recursos
necesarios para la
preparacion de la
unidad.

x |ngresar a la unidad
solo el personal
necesario para la
prestacion del servicio.

CONTROL

x Seguimiento del
personal encargado de
realizar preparacion del
servicio.

x Verificar que la
unidad se encuentre en
un tiempo establecido
en las instalaciones de
la Compaiiia, para la
prestacion del servicio.

EVALUACION

x Verificar que el
personal se encuentre
listo y dentro de la
unidad.

x Verificar que la
unidad de transporte
cuente con todo lo
necesario para la

prestacion del servicio.
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TABLA N° 61

INDICADORES DE GESTION

OPERATIVO — PREPARACION DEL SERVICIO

COMPANIA DE TRANSPORTES

INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS PARA EL PROCESO PRODUCTIVO

TURISMO §.A. OPERATIVO - PREPARACION DEL SERVICIO
Ho. iNDICE DE GESTION EXPLICACION FORMULA FUENTE RESPONSABLE PERIODICIDAD
1 Indicadar de pers-:une.al !IStI:I, Evaluz E.d persnljf.al fque debe prestar Condiciones del Personal ARER, INSPECTOR DIARIAMENTE
para prestar servicio el mejor servicio de transporte. Requerimientos del Personal CPERATINV &,
Indicadar o idlad Mide las condiciones en gue ze - ) ARES
2 noliCacor oe Wnidaces - e entra s unidades antes de Conciciones de Unidad de transporte INSPECTOR DIARIAMENTE
liztas para el servicio Requerimientos prestacion del servicio OFERATI &

prestar el servicio de transporte.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 97

CADENA DE VALOR
. OPERATIVO — ENTREGA DEL SERVICIO

RETROALIMENTACION

—

MISION
VISION
POLITICAS
VALORES
OBJETIVOS
lAESTRATEGIAS

PLANIFICACION

x Planificar el iempo
que se va a demorar
en llegar a cada reloj.

x Determinar el tiempo
que tarda la unidad en
cada parada.

x Determinar los

requerimientos
necesarios.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

ORGANIZACION

x Asignar recursos
necesarios para la
entrega del servicio.

% Asignar funciones a
cada persona.

x Establecer el tiempo
que tarda en
transportar a los
usuarios de un lugar a
otro.

FACTORES CLAVES DE EXITO

x Trabajo en equipo

EJECUCION

x Timbrar la salida de
cada unidad.

x Transportar a los
usuarios.

x Ayudar a los
usuarios a subir y bajar
de la unidad.

x Satisfaccion del cliente
x Rapidez, seguridad y confiabilidad.

CONTROL

x Seguimiento del
personal encargado de
realizar entrega del
servicio.

x Control de los
tiempos de trabajo.

x Control del servicio
prestado.

EVALUACION

x Evaluar el
desempafio del trabajo
en equipo.

x Evaluar el servicio
prestado.

x Verificar los tiempos
del ticket con los del
cuadro de trabajo.
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TABLA N° 62

INDICADORES DE GESTION
OPERATIVO — ENTREGA DEL SERVICIO

COMPANIA DE TRANSPORTES

INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS PARA EL PROCESO PRODUCTIVO

TURISMO §.4. OPERATIVO - ENTREGA DEL SERVICIO
Ho. ilDICE DE GESTION EXPLICACION FORMULA FUENTE RESPONSABLE PERIODICIDAD
. ) Mide el nimero de clientes gque ze _ ) .
1 N”m;;tc_' ‘:E ';"E”tes encusntran  satisfechos  con  el| ——ientes Satisfechos op;;:ﬁv . INSPECTOR MENSUALMENTE
Istechos setvicio de transporte. Total Clientes
. ) Mide &l numero de clentes gue se . . .
2 N”:“E;'i_df '3':'“33 encuentran  insatisfechos  con el| ——iemes nsatisfechos opggjﬁv . INSPECTOR MEMNSUALMENTE
nEAtiFtecnns servicio de transporte. Total Clientes
Indicador de retrazos de  |Mide loz retrasos gue las unidades de Ret ARER
5 la= unidades de transporte han obtenido durante cada _TElrasns OPERATIVA INSPECTOR D &RIAMERTE
transporte. recarrida. Tiempn Estanciar

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 98
CADENA DE VALOR
ION — CONTRATACION PERSONAL

RETROALIMENTACION

MISION - . = -~ -~

VISION
POLITICAS
VALORES
OBJETIVOS
ESTRATEGIAS

PLANIFICACION ORGANIZACION EJECUCION CONTROL EVALUACION

x Establecimiento del x Establecer el perfil % |dentificar los
personal necesario ¢ requerido. { puestos vacantes
para realizar la . | existentes enla
contratacion del nuevo ¢ x Asignar el personal ¢ Compafifa.
personal. - necesario. P

x Seguimiento del
personal encargado de
realizar el estudio y la
contratacién del
personal.

x Personal que cumpla :
el perfil necesario. :

i ¢ i x Elaborar el
x Planificacion de % Asignar los recursos presupuesto. ¢ : % Controlar los
recopilacion de - necesarios. - puestos que requieren
documentos de nuevos - . - x Elaborar perfil de - * personal nuevo.

aspirantes. ¢ x Asignar el personal necesario.
¢ presupuesto. P

% Planificacion del - x Contratar personal

contrato personal. - | necesario.

x Planificar recursos y
presupuesto necesario.

FACTORES CLAVES DE EXITO

x Excelente desempefio.
x Competitividad.
x Confianza y credibilidad.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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TABLA N° 63
INDICADORES DE GESTION

ADMINISTRACION — CONTRATACION DE PERSONAL

COMPANIA DE TRANSPORTES

INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS PARA EL PROCESO HABILITANTE

"TURISMO §.4.7 ADMINISTRACION - CONTRATACION DE PERSONAL
Ho. iHDICE DE GESTION EXPLICACION FORMULA FUENTE RESPONSABLE PERICDICIDAD
Indicador de perzonal con |Ezte indicador nosz permite determinar D e de P | ARE
) . - ) emanda de Perzona
1 el perfil neceszario para el perzonal optimo que reguiere |a GEREMTE SEMESTRALMENTE
P P P it q q Perzonal existente en la compafia | ADMMSTRATR A

OCUpara Un cargo Compariis.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRaFCON"as
CADENA DE VALOR

CION — CAPACITACION PERSONAL

RETROALIMENTACION

MISION
VISION

=

™ ™\

™\ ™\

POLITICAS
VALORES
OBJETIVOS
ESTRATEGIAS

PLANIFICACION

x Planificar el
requerimiento del
personal para brindar
la capacitacion.

x Planificacion del
presupuesto.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

ORGANIZACION

% |ldentificacion de la
persona con la
capacidad profesional
de impartir un curso de
capacitacion.

x Establecimiento del
presupuesto que se
destinara para este
proceso.

EJECUCION

% |dentificar la
necesidad de
capacitacion.

x Contratar al
conferencista.

x Convocar al
personal para que
reciba la capacitacion.

x Cubrir los
respectivos honorarios.

x Capacitar al
personal.

FACTORES CLAVES DE EXITO

x Personal capacitado y motivado.
x Satisfaccion del usuario.

CONTROL

x Seguimiento del
personal que fue
capacitado.

x Referencias de la
persona que imparte la
capacitacion.

x Recibo de pago de
los honorarios.

EVALUACION

x Evaluar el grado de
capacitacion de cada
personal.

x Evaluacion de
personal motivado.

x Evaluacion de los
clientes satisfechos.

x Verificar en los libros
contables el pago de
honorarios.
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ADMINISTRACION — CAPACITACION AL PERSONAL

TABLA N° 64
INDICADORES DE GESTION

COMPANIA DE TRANSPORTES

INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS PARA EL PROCESO HABILITANTE

"TURISMO 5.4.7 ADMINISTRACION - CAPACITACION AL PERSONAL
Ho. iNDICE DE GESTION EXPLICACION FORMULA FUENTE RESPONSABLE PERICDICIDAD
Indicador de personal Este indicador nos permite wver la Eficiencia del | dad AREA
1 'rtp | eficiencia del personal capacitado ICIENCIA HE] per=nnal Capactado ADMMETRATys |  PRESDENTE | TRMESTRALMENTE
Capaciaco frente al costo de la capacitacian. Costo o la Capacitacion
. .. [|Este indicador nos permite wer el ., . .
5 Eventos d.e .-:apa-:rtacu:un nimero de evertos de capacitacion MOmero de eventos de Fapacrtacmn AREA, PRESIDEMTE TRIMESTRAL MENTE
optimizados Perzonal capacitado ADMIMISTRAT A,

frente al personal capacitado.

ELABORADO POR: Fernanda A.

Torres T.
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GRAFICO N° 1
CADENA DE VALOR
O - EVALUACION AL PERSONAL

RETROALIMENTACION

MISION
VISION ‘\ ‘\ ‘\ \ \
POLITICAS
VALORES PLANIFICACION ORGANIZACION EJECUCION CONTROL EVALUACION
OBJETIVOS
ESTRATEGIAS

x Planificar los . © x Asignar funciones al . | x Convocar al . x Seguimiento del . x Evaluarel
objetivos de la personal necesario. personal para la personal evaluado. desempefio del
evaluacion. . evaluacion. . © personal.

. | x Establecer las . x Controlar cadauno =
x Planificar el personal = = actividades a . . x Aplicacion de los . © de los indicadores . x Evaluarlos
que se requiere para realizarse. indicadores. aplicados. indicadores utilizados.

realizar la evaluacién.

: © x Establecer
x Planificar - indicadores.
indicadores requeridos.

FACTORES CLAVES DE EXITO

x Personal evaluado
x Desempefio

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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ADMINISTRACION — EVALUACION AL PERSONAL

TABLA N° 65
INDICADORES DE GESTION

COMPANIA DE TRANSPORTES

INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS PARA EL PROCESO HABILITANTE

"TURISMO §.4.7 ADMIHISTRACION - EVALUACION AL PERSONAL
Ho. iNDICE DE GESTION EXPLICACION FORMULA FUENTE RESPONSABLE PERIODICIDAD
Moz permite  wer el ndmero  de S 4 e izl AREA
1 Evaluaciones realizadas |evaluaciones reslizadas frente al LMErD G2 EVAILIRCINNGS MealZadas PRESIDEMTE | TRIMESTRALMENMTE
Perzonal evaluado ADMIMISTREATR A

personal evaluado.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 10
CADENA DE VALOR
— ELAB., EJEC. Y EVAL. PRESUPUESTOS

MISION

RETROALIMENTACION

VISION
POLITICAS
VALORES
OBJETIVOS
ESTRATEGIAS

.

PLANIFICACION

% Planificar el personal
necesario para realizar
el presupuesto.

x Planificar la

recopilacion de
documentos.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

e \

ORGANIZACION

x Recolectar toda la
informacion necesaria
para la realizacion del
presupuesto.

x Realizar los calculos

necesarios.

x Elaborar el
presupuesto.

FACTORES CLAVES DE EXITO

x Confiabilidad

x Rentabilidad de la Compaifiia.

e

EJECUCION

.

CONTROL

x Seguimiento de los
documentos que se
utilizaron para la
realizacién del
presupuesto.

x Seguimiento de que
se cumpla, con lo
previsto en el
presupuesto.

EVALUACION

x Verificar las
utilidades proyectadas
con las utilidades
obtenidas.

x Verificar los ingresos
y egresos proyectados
con los ingresos y
egresos obtenidos.

e
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TABLA N° 66

INDICADORES DE GESTION
FINANCIERO - ELAB., EJEC. Y EVAL. PRESUPUESTOS

COMPANIA DE TRANSPORTES
"TURISMO §.A."

INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS PARA EL PROCESO HABILITANTE

FINAHCIERO - ELABORACION, EJECUCION ¥ EVALUACION DEL PRESUPUESTO

Ho. iNDICE DE GESTION EXPLICACION FORMULA FUENTE RESPONSAEBLE PERIGDICIDAD
Mide oz ingresos que e proyectaron .
1 Efectividad de loz ingrezos |frerte a  los  ingresos gque  se Ingresos prpvectadns AREA DIRECTORIC SEMESTRALMENTE
" Ingresos Ejecutados FINARCIER 2, CONTADOR
gjecutaran.
Mide oz egresos que ze proyectaron ,
o Edgresosz provectados AREL, DIRECTORIC
2 |Efectividad de los egresos |frerte & loz egresos  que  =e SEMESTRALMERNTE
g ? b Egresosz ejecutados FIRARCIER 2, CONTADOR

ejecutaran.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 102
CADENA DE VALOR
LAB. Y PRES. BALANCES FINANCIEROS

RETROALIMENTACION

MISION - - - -
VISION N

POLITICAS

VALORES

OBJETIVOS
ESTRATEGIAS

PLANIFICACION ORGANIZACION EJECUCION CONTROL EVALUACION

% Planificacion de . | x Realizar la . | x Registrartodas las | x Revisar los libros - | x Verificar las
documentos . recoleccibnde todala : @ transacciones i contables. ¢ | transacciones
necesarios para la . © documentacion - | realizadas. . realizadas.
elaboraciony ¢ | necesaria para la : i x Controlas los i
presentacion de los elaboraciony x Totalizar libros estados financieros. x Compara libros
balances financieros. | | presentacion de los ¢ ¢ diarios. i contables con los
© | balances. . | x Realizar auditorias | balances.
% Establecimiento del ¢ | x Elaborar balance ¢ internas. P
personal que se x Asignacion del general. P
requiere en este ¢ personal necesario. P
proceso. * Elaborar balance de
¢ ¢ x Organizar la ¢ | resultados.
informacion
recolectada. { x Elaborar el estado
P de flujo de caja.

FACTORES CLAVES DE EXITO

x Transparencia.
x Confianza.
x Seguridad.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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TABLA N° 67
INDICADORES DE GESTION
FINANCIERO - ELAB. Y PRES. BALANCES FINANCIEROS

COMPANIA DE TRANSPORTES INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS PARA EL PROCESO HABILITANTE
"TURISMO §.4.°7 FINANCIERD - ELABORACION ¥ PRESENTACION DE BALANCES FINAHCIEROS
Ho. | iNDICE DE GESTION EXPLICACION FORMULA FUENTE RESPONSABLE | PERIODICIDAD

Mide las utilidades ogue =& han
1 Indicador de wtilidades  |provectado frente a las wilidades gque
=& han obtenida.

IHtilidades provectadas ARER, DIRECTORIO

AMUALMENTE
Litiidtades oktenidas FINAMCIER2, CONTADOR

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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MISION
VISION
POLITICAS
VALORES
OBJETIVOS
ESTRATEGIAS

GRAFICO N° 103

o —

O — MANTENIMIENTO DE OFICINAS

l CADENA DE VALOR

RETROALIMENTACION

e

PLANIFICACION

x Planificar el
presupuesto necesario.

x Planificar el personal
requerido.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.

B\

ORGANIZACION

x Asignar recursos
gue se van a necesitar.

% Asignar funciones al
personal que va
realizar el
mantenimiento de las
oficinas.

x Elaborar el
cronograma de
actividades.

B

EJECUCION

x Recibir los
materiales necesarios
para el mantenimiento.

x Realizar el
mantenimiento de las
instalaciones de la
Compaiiia.

FACTORES CLAVES DE EXITO

x Comodidad

x Limpieza

.

CONTROL

x Control del
mantenimiento que se
realizo en las
instalaciones.

x Controlar los
recursos.

x Seguimiento del
personal que va a
realizar el
mantenimiento.

.

EVALUACION

x Evaluar las
condiciones de las
instalaciones.

x Evaluar el
desempefio del
personal.

x Evaluar los recursos
utilizados.
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TABLA N° 68

INDICADORES DE GESTION
MANTENIMIENTO — MANTENIMIENTO DE OFICINAS

COMPANIA DE TRANSPORTES

INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS PARA EL PROCESO HABILITANTE

TURISMO §.A. MAHTENIMIENTO - MAHTENIMIENTO DE OFICINAS
Ho. iNDICE DE GESTION EXPLICACION FORMULA FUEHTE RESPONSABLE PERIODICIDAD
Evallla los recurzos gue 32 han N AREL
1 | Utilizacitn de los recursos |utiizada frerte & los  recursos| —Rocdrsos solictados DIRECTORIO | MENSUALMENTE
- Recursos wilizados OPERATIY &
solicitados.
. " Mide el porcentaje de desempenio de » . .
5 | Indice del desemlpe”':' %l oz empleados frerte a todas las| -Sciividades asinadas ADMIN’?‘;E;‘AW o| DRECTORID [ MENSUALMENTE
pErsonE actividades asignades. Actividades realizadas
Evallla loz lugares de la compafia en
Evaluacion de los cusles serealizo el mantenimiento]  Espacio fisico wtilizado AREA
3 DIRECTORND MEMNSLIALMENTE
mantenimierto frente a todas las instalaciones que Total instalaciones OPERATIV A

= dehio realizar el mantenimiento.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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GRAFICO N° 10

MISION
VISION
POLITICAS
VALORES
OBJETIVOS
ESTRATEGIAS

CADENA DE VALOR
O — MANTENIMIENTO DE UNIDADES

RETROALIMENTACION

i &

PLANIFICACION

x Planificar el
presupuesto necesario.

x Planificar el personal
que se requiere para el
mantenimiento de la
unidad.

x Asignar recursos

gue se van a necesitar.

% Asignar funciones al
personal que va
realizar el
mantenimiento de las
oficinas.

x Recibir los
materiales necesarios

para el mantenimiento.

x Realizar el
mantenimiento de las
unidades.

FACTORES CLAVES DE EXITO

i &

CONTROL

x Seguimiento del
mantenimiento que se
realizo en la unidad.

x Controlar los
recursos.

EVALUACION

x Evaluar las
condiciones de las
unidades.

x Evaluar el
desempefio del
personal.

x Evaluar los recursos
utilizados.

e

x Prestigio
x Limpieza

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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TABLA N° 69

INDICADORES DE GESTION
MANTENIMIENTO — MANTENIMIENTO DE UNIDADES

COMPANIA DE TRANSPORTES

INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS PARA EL PROCESO HABILITANTE

TURISMO §.4. MANTEMIMIENTO - MANTEHIMIENTO DE UNIDADES
Ho. iNDICE DE GESTION EXPLICACION FORMULA FUENTE RESPONSAELE PERIODICIDAD
Evallla los recurzos gue 32 han N .
1 Itilizacidn de los recursos |utiizada frente & los  recursos Recursos ED!'FﬁadDE AREA CONDUCTOR MEMSLALMENTE
o Recursos utilizados OPERATINV & AN UIDAMTE
solicitados.
. " Mide el porcentsje de desempefio de - ) .
Indice del desemperio del Actividades asignadas AREA,
2 oz empleados frente a todas las DIRECTORIO TRIMEZTRALMEMTE
perzonal P Actividades ejecutadas ADMIMISTRATIV A,

actividades asignadas.

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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6.4. ORGANIZACION POR PROCESOS

GRAFICO N° 105
ORGANIZACION POR PROCFESOS

. PROCESO PRODUCTIVO

Control Unidades

. CONTROL

1. PROCESO GOBERNANTE 2. OFERSE. Control Rt . _
Calificacion ticket diario de trabajo

Gerente General Preparacion del Servicio

Junta de Accionistas Entrega del Servicio

Directorio .,
Contratacién del Personal

1.1. Flenlie Capacitacion del Personal

1.1.1. Rutas e ltinerarios Evaluacion del Personal

1.2. Direccion

isi Elab., ejec. val. del Pr i
1.2.L DECEEu. . PROCESO HABILITANTE e i de Presupuesio

1.2.2. Instrucciones Elabor. y Presentac. Balances Financieros

. ADMINISTRATIVO Mantenimiento de Oficinas
 FINANCIERO Mantenimiento de Unidades

. MANTENIMIENTO

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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6.5. RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS

Al establecer los procesos gobernantes, productivos y habilitantes, en necesario e
importante asignar y delimitar las responsabilidades a cada uno de ellos lo cual
permite que sus actividades y funciones sean desarrolladas con una mejor
precision, lo que compromete al cumplimiento de los objetivos, estrategias y

politicas de la organizacion en sus respectivas competencias.

6.5.1. PROCESOS GOBERNANTES

6.5.1.1. Planificacién

6.5.1.1.1. Rutas e ltinerarios

COMPETENCIAS

<% Asignar cada una de las unidades de transporte a cada ruta existente, siempre

y cuando la ruta se encuentre en buen estado.

<% Seguimiento del personal encargado de realizar las rutas y el turno para cada

unidad de trabajo.

<% Controlar diariamente el cuadro de trabajo presentado.

<% Comparar el cuadro de trabajo con el ticket diario, para comprobar que se

haya cumplido el turno y la ruta de trabajo.

%% Medir el grado de satisfaccion de los accionistas con los turnos y rutas

establecidos.

<% Planificacion de tiempos de trabajo, que se asignaran a cada una de las rutas.

<% Planificacion del turno y ruta de trabajo que se asignard a cada unidad

diariamente.
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<% Elaboracion del cuadro de trabajo con sus respectivos turnos.

<% Elaboracion del ticket diario de trabajo, con las debidas observaciones y la

multa o sancion impuesta si fuere el caso.

6.5.1.2. Direccién

6.5.1.2.1. Decisiones

COMPETENCIAS

% Tener bien en claro el tema a tratarse para tomar la respectiva decision.

% Orientar las decisiones a los objetivos de la Compafiia.

% Las decisiones tomadas deben ser en pro de la Compaiiia.

% Antes de tomar una decisidbn someter a votacion con el personal presente.

< Debatir el tema a tratarse.

% Realizar el seguimiento de la decision tomada.

6.5.1.2.2. Instrucciones

COMPETENCIAS

<% Medir el nivel de cumplimiento de cada una de las instrucciones.

% Imponer la respectiva sancion, siempre y cuando se pase por alto una

instruccion.

% Realizar el respectivo seguimiento de cada una de las instrucciones dadas.
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% Realizar un informe con las respectivas observaciones.

6.5.2. PROCESOS PRODUCTIVOS

6.5.2.1. Control

6.5.2.1.1. Control Unidades

COMPETENCIAS

% Realizar un seguimiento del personal encargado de realizar el control de cada

una de las unidades.

<% Supervisar al personal involucrado durante su trabajo.

< Presentacion de un informe de las novedades encontradas en el control.

<% Planificacion y asignar el personal requerido para realizar el debido control.

% Planificar el numero de unidades que se van a controlar en las fechas

establecidas.

< Establecimiento la ruta en la cual se va a realizar el control.

<% Evaluar que cada una de las unidades se encuentren en ¢ptimas condiciones

para prestar el servicio.

<% Evaluar que el personal que labora en cada una de las unidades se encuentre

correctamente uniformados.
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6.5.2.1.2. Control Rutas

COMPETENCIAS

<% Planificacion la ruta que va a ser controlada.

<% Planificacion del personal que se necesita para controlar la ruta.

<% Establecer el cronograma de actividades, para llevar a cabo el debido control

de rutas.

<% Determinar e informar, la ruta que se va ha controlar.

% Establecer el personal para cada ruta de trabajo.

<% Trasladar el personal asignado a cada ruta.

% Rastrear el lugar donde se encuentra cada persona asignada a esta labor.

<% Supervisar y realizar el seguimiento del personal involucrado.

< |nforme de novedades de la ruta.

6.5.2.1.3. Calificacién ticket diario de trabajo

COMPETENCIAS

<% Elaboracion de cuadros detallando los minutos adicionales para cada ruta.

<% Asignacion del personal necesario para este proceso.

% Sumar el tiempo de retraso de ser el caso para cada unidad de transporte, en

el recorrido realizado en el dia.
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% Fijar las multas o sanciones respectivas.

<% Emitir el ticket del siguiente dia, indicando la ruta y el turno.

% Seguimiento del personal encargado de realizar la calificacion del ticket de

trabajo.

<% Controlar la calificacion del ticket de trabajo.

%% Comparaciéon de los tiempos del ticket de trabajo con el cuadro de tiempos

establecido anteriormente.

<% Planificacion de lista de unidades que entregan el ticket de trabajo.

< Verificacion de multas establecidas con informe diario.

<% Verificar las sumatoria del tiempo del ticket de trabajo, con el informe diario de

novedades.

< Emitir un informe con cada una de las novedades encontradas, en la

calificacion del ticket.

6.5.2.2. Operativo

6.5.2.2.1. Preparacioén del Servicio

COMPETENCIAS

<% Asignar el personal que laborara en cada unidad.

<% Establecer el lugar donde se va ha estacionar la unidad para esperar el turno.

<% Comprar del ticket de trabajo.
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% Ingresar a la unidad el personal necesario para la prestacion del servicio.

<% Seguimiento del personal encargado de realizar la preparacion del servicio.

% Se verifica que la unidad se encuentre dentro de las instalaciones de la Cia.

<% Verificar que la unidad de transporte cuente con todo lo necesario par la

prestacion del servicio.

% Verificar que el personal esté listo y dentro de la unidad.

6.5.2.2.2. Entrega del Servicio

COMPETENCIAS

<% Planificar el tiempo que se va a tardar en que la unidad llegue a cada uno de

los relojes.

% Determinar el tiempo que la unidad se que se demorara en cada una de las

paradas.

<% Establecer el tiempo que se tarda en trasladar a los usuarios de un lugar a

otro.

% Timbrar la salida y llegada de la unidad.

<% Ayudar a cada uno de los usuarios que requieran la ayuda necesaria.

<% Transportar a los usuarios de un lugar a otro, brindandole el mejor servicio.

<% Realizar el respectivo seguimiento del personal encargado de la entrega del

servicio.
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<% Evaluacion del desempefio del equipo de trabajo existente entre el conductor

y el ayudante.

6.5.3. PROCESOS HABILITANTES

6.5.3.1. Administracion

6.5.3.1.1. Contratacion de Personal

COMPETENCIAS

<% Establecimiento personal necesario para realizar la contratacion del personal.

<% Planificacion de recopilacion de documentos de nuevos aspirantes.

< Planificacion del contrato del personal.

% Establecer el perfil del personal que requiere la Compafiia al igual que las

vacantes existentes.

<% Elaborar perfil de personal necesario.

<% Contratar personal necesatrio.

<% Seguimiento del personal encargado de realizar el estudio y la contratacion

del personal.

<% Evaluar personal con la finalidad de que cumpla con el perfil requerido por la

Compaiiia.
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6.5.3.1.2. Capacitacion del Personal

COMPETENCIAS

<% Planificar e identificar el requerimiento de personal para brindar capacitacion.

% Planificacion y establecer el respectivo presupuesto, a utilizarse para la

capacitacion.

<% Identificacion a la persona adecuada y con la capacidad profesional, de

impartir la capacitacion dentro de la Compafiia.

< Realizar la contratacion del conferencista, teniendo en cuenta los honorarios.

<% Convocar todo el personal para que reciba la capacitacion.

<% Realizar un seguimiento al personal que fue capacitado.

<% Evaluar el grado de capacitacion de cada personal.

% Realizar la cancelacion de los honorarios y registrarlos en los libros contables.

6.5.3.1.3. Evaluacién del Personal

COMPETENCIAS

% Realizar evaluaciones constantes al personal que labora dentro de la

Compaiiia.

%% Realizar un seguimiento del desempefio del personal.

<% Realizar un seguimiento de cada una de las actividades.
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6.5.3.2. Financiero

6.5.3.2.1. Elaboracion,Ejecucién y Evaluacion del Presupuesto

COMPETENCIAS

<% Establecer personal necesario para realizar el presupuesto.

% Planificar y recolectar la informacion necesaria para elaborar y ejecutar el

presupuesto.

< Realizar los célculos necesarios.

< Elaborar y ejecutar el presupuesto.

% Realizar el respectivo seguimiento de los documentos que se utilizaron para

realizar el presupuesto.

% Verificar utilidades proyectadas con utilidades obtenidas.

% Verificar los gastos e ingresos proyectados con los gastos e ingresos

obtenidos

6.5.3.2.2. Elaboracion y Presentacién de Balances Financieros

COMPETENCIAS

% Planificar y establecer los documentos necesarios para la elaboracion y

presentacion de los balances financieros.

<% Establecimiento y asignar el personal que se requiere en este para la

elaboracion de balance.
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% Registrar todas las transacciones, realizadas en el afio, con sus respectivos

respaldos.

<% Elaborar y presenta los libros contables totalizados, balance general, balance

de resultados y el estado de flujo de caja.

% Realizar periédicamente una Auditoria Interna.

6.5.3.3. Mantenimiento

6.5.3.3.1. Mantenimiento de las Oficinas

COMPETENCIAS

<% Establecimiento del personal que se requiere para realizar el mantenimiento

de las oficinas.

<% Planificacion del presupuesto necesario, para todos los requerimientos que se

tenga.

<% Asignar los recursos que se van a necesitar.

% Recibir los materiales necesarios para realizar el mantenimiento de las

instalaciones de la Compafiia.

<% Delegar las funciones a cada persona.

% Realizar el mantenimiento de las instalaciones de la Compaiiia.

<% Control de recursos utilizados en el mantenimiento de las instalaciones.

<% Evaluar condiciones de las instalaciones.

<% Evaluar desempefio del personal.
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6.5.3.3.2. Mantenimiento de las Unidades

COMPETENCIAS

<% Establecimiento y asignar el personal que se requiere para realizar el

mantenimiento de la unidad.

<% Planificacion y asignar el presupuesto necesario para el mantenimiento de las

unidades.

<% Recibir los materiales necesarios para realizar el mantenimiento.

% Delegar las funciones a cada persona.

< Realizar el mantenimiento de unidad.

% Seguimiento del personal que va ha realizar el mantenimiento.

<% Controlar los recursos necesarios para el mantenimiento de la unidad.

<% Evaluar el desempefio del personal que realizo el mantenimiento a la unidad.

6.6. DESCRIPCION DE CARGOS

Al determinarse los puestos o cargos que tiene la Compafia de Transportes
“TURISMO S.A.”, es importante que se describa el perfil que debe cumplir el
personal con el objetivo de que cumplan con los requerimientos y expectativas del

puesto.
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GERENTE GENERAL

1. Denominacién del cargo

Gerente General

2. Naturaleza del cargo

El gerente general es responsable de definir e interpretar las politicas
establecidas por la direccién. Ademas, el gerente con éxito debe aplicarlas y
mejorarlas, y ocasionalmente verse obligado a omitirlas por completo. El correcto
desempenfo de estas obligaciones requiere de un conocimiento funcional de todas

las fases de la operacion de la empresa donde labora.

3. Responsabilidades v Competencias

% Gerenciamiento de la Motivacion del Personal: Capacidad de poder hacer que
los demas mantengan un ritmo de trabajo intenso, teniendo una conducta

autodirigida hacia las metas importantes.

% Conduccion de Grupos de Trabajo: Capacidad de desarrollar, consolidar y
conducir un equipo de trabajo alentando a sus miembros a trabajar con

autonomia y responsabilidad.

% Liderazgo: Habilidad necesaria para orientar la accion de los grupos humanos
en una direccién determinada. Inspirando valores de accion y anticipando
escenarios de desarrollo de la accidén de ese grupo. Establecer objetivos, darles
adecuado seguimiento y retroalimentacion, integrando las opiniones de los

otros.
% Comunicacion Eficaz: Capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar

conceptos e ideas en forma efectiva. Capacidad de escuchar al otro y

comprenderlo. Capacidad de dar reconocimiento verbal, expresando
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emociones positivas, lo que fortalece la motivacion de las personas y el equipo

de trabajo.

% Direccion de Personas: Esfuerzo por mejorar la formacion y desarrollo,
preocupandose tanto por la propia como por la de los demés, a partir de un
apropiado andlisis previo de las necesidades de las personas y de la

organizacion.

% Gestion del Cambio y Desarrollo de la Organizacion: Habilidad para manejar el

cambio para asegurar la competitividad y efectividad a un largo plazo.

4. Requisitos minimos para ocupar el puesto

4.1. Instruccion Formal:

< Instruccion superior

<% Conocimientos de manejo de personal.

<% Conocimiento de administracion de empresas.

4.2. Requisitos Generales:

<% Edad

Minimo 40 afios, maximo 65 afios

<% Experiencia Laboral:

3 afios en el transporte

< Género:

Femenino / Masculino
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4.3. Habilidades

< Tomar decisiones

< Dirigir grupos

SECRETARIA (O) / ASISTENTE

1. Denominacién del carqo

Secretaria (0)

2. Naturaleza del cargo

Debe poseer habilidades personales, como: saber comunicarse, conocer cuéales
son las tareas especificas de los directivos, saber qué cargo desempefia su jefe
en el marco de la organizacion, cuales son sus responsabilidades y saber trabajar
en equipo de forma eficaz e intensiva. Por estos motivos es uno de los puestos

mas dificiles de seleccionar.

3. Responsabilidades y Competencias

<% QOrganizar, y en ciertos casos, asistir a reuniones

% Establecer buenos contactos telefénicos

% Redactar y presentar correctamente informes, comunicados.

% Planificar su tiempo y el de su jefe

<% Concertar, acoger y atender a las visitas
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4. Requisitos minimos para ocupar el puesto

4.1. Instruccion Formal:

% Bachiller en secretariado

% Cursos de secretariado

% Mecanografia, a partir de 200 pulsaciones por minuto

% Taquigrafia (deseable), a partir de 80 palabras por minuto y traduccion de lo
escrito a nivel normal de lectura.

% Conocimiento practico de procesador de textos, hojas de célculo y aplicaciones
informaticas.

4.2. Requisitos Generales:

< Edad:

Minimo 19 afios

¢ Experiencia Laboral:

1 afio realizado tareas similares a las anteriormente descritas.

% Género:

Femenino / Masculino

CONTADOR

1. Denominacién del carqgo

Contador (a)
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2. Naturaleza del cargo

Un Contador Publico debe ser habil para planificar, organizar, dirigir, y, ante todo,
controlar procesos inherentes al manejo de informacion economica, al igual que

conceptuar sobre los resultados de la gestion realizada por directivos. |

3. Responsabilidades y Competencias

%% Conocer con adecuados criterios cientificos y técnicos las normas vy

disposiciones aplicables en su actuacion.

% Conoce como disefiar sistemas de informacion para la toma de decisiones.

% Conoce como disefiar e implementar Sistemas de Control Operativo y de

Gestion.

4. Requisitos minimos para ocupar el puesto

% Elaborar y proyectar balances y estados financieros, analizarlos y dictaminar

sobre los mismos.

<% Labores de direccion o asistenciales, en las areas de presupuesto, contabilidad

general, contabilidad de costos, auditoria, revisaria fiscal, finanzas y tributaria.

<% Desempefar funciones de auditoria, revisaria y contraloria, tanto a nivel

externo como interno.

% Actuar como profesional independiente o asociado en labores de asesoria y

consultoria en las diferentes areas contables.

& Servir como perito en controversias comerciales y técnico-contables.
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% Dictaminar sobre el estado financiero de todo tipo de empresa u
organizaciones y hacer proyecciones sobre su comportamiento econémico-
financiero futuro.

% Disefar sistemas contables, tributarios y de auditoria.

% Desempefiarse desde su disciplina particular o interdisciplinariamente en el

campo de la investigacion contable y en la planeacién socioecondmica.

% Ejercer labores académicas e investigativas en areas relacionadas con su

formacion tecno-profesional especifica.

4.1. Instruccion Formal:

% Titulo de Contador Publico - CPA

4.2. Requisitos Generales:

% Edad:

Minimo 23 afios

<% Experiencia Laboral:

Dos afios

<% Género:

Femenino/Masculino
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INSPECTOR

1. Denominacién del cargo

Inspector

2. Naturaleza del cargo

Los inspectores y comisarios son quienes van a controlar el normal desarrollo de
las labores en lo que respecta al transporte publico intercantonal, ademas son
guienes representan en entidades externas que tengan relacion con la Compafia

de Transportes.

3. Responsabilidades v Competencias

% Controlar las rutas de trabajo con las que cuenta la Compafia de Transportes
“TURISMO S.A”

¢ Controlar los turnos de trabajo.

< Controlar las unidades de transporte.

% Controlar la contabilidad e la Compaiiia.

4. Requisitos minimos para ocupar el puesto

Ser accionista y tener unidad puesto de trabajo en la Compafia de Transportes
‘“TURISMO S.A.”.

4.1. Instruccion Formal

£ Bachiller
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4.2. Requisitos Generales:

% Edad

20 afos en adelante

% Género:

Femenino/Masculino

CONDUCTOR

1. Denominacién del cargo

Conductor

2. Naturaleza del cargo

Transportar a los pasajeros de un lugar a otro en las rutas y turno establecido.

3. Responsabilidades y Competencias

% Transportar a los pasajeros de un lugar a otro

% Mantener en buenas condiciones las unidades en la que laboran

% Mantener al dia las obligaciones de la unidad de transporte

% Control de las cajas diarias

< No cometer infracciones

<% Honradez
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< Buen trato con el usuario

4. Requisitos minimos para ocupar el puesto

Licencia de conduccion de tipo profesional

4.1. Instruccion Formal:

< Bachiller

4.2. Requisitos Generales:

<% Género:

Femenino/Masculino

AYUDANTE O SENORITA GUIA

1. Denominacién del carqgo

Ayudante y Sefiorita Guia

2. Naturaleza del cargo

Ayudar al chofer a que la transportacion de los usuarios se exitosa y sin

problemas

3. Responsabilidades v Competencias

%% Ayudar a los pasajeros

% Mantener en buenas condiciones las unidades en la que laboran

% Mantener al dia las obligaciones de la unidad de transporte
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<% Control de las cajas diarias

<% Honradez

<% Buen trato con el usuario

4. Requisitos minimos para ocupar el puesto

4.1. Instruccion Formal:

< Bachiller

4.2. Requisitos Generales:

% Edad:

18 afos en adelante

% Género:

Femenino/Masculino
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6.7. PLAN DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

El plan de implementacion se llevara a cabo de acuerdo a un cronograma que se
establecera en funcion de las necesidades de la empresa, y para lo cual se
requiere ciertos cambios en las areas en las que se ha detectado problemas, de
esta manera la propuesta de mejora en los procedimientos y las cadenas de valor

daran el beneficio esperado.
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TABLA N° 70
Pl AN DF IMPI FMENTACION DF | A PROPLIFSTA

CROHOGRAMA (SEMAHNAS)
Ho. ACTIVIDADES JUL. 07 AGOS. 0T SEPT. 0T OCT. 07 HOW. 07 DIC. 07 RESPONSABLES RECURSOS
1 (213|412 |3|4|1]|2|3 (41|23 [4)1|2([3[4)1]|2]|3]|4
Entrega de copia del proyecto de Stta. Fernanda )
1 Fot el i
Mejoramienta al Gerente General Tarres FEOpIR HEproyecta
2 el el |.mpler1.'|entan::|n:|n 6] Gerente General |Fotocopia del proyecta
provecto de mejoramiento
5 Reunidn de trabajo - establecimiento de Directorio, Sria. Futoconia del provecto
cronograma de actividades Fernanda Tarres M RroY
4 Talleres de capacitacian para las ares Stta. Fernanda | Computador, infocus,
de administracion v financiero Tarres presertacion
s Talleres de capacitacian para el area Stta. Fernanda | Computador, infocus,
operativa Tarres presertacion
B Presentacion de resumen de los SHta. Fernanda | Infarme con resumen
talleres de capacitacion efectuados Tarres e capacitacian
7 Implementacion de actividades del Stta. Fernanda Sugerencias de
Proceso de Planificacion Tarres subproceso creado
g Implementacion de actividades del Srta. Fernandsa Sugerenciss de
Proceso de Direccidn Tarres subproceso creado
g Implementacion de actividades del Stta. Fernanda Sugerencias de
Proceso de Contral Tarres subproceso creado
10 [Mejara de loz procesos gobernantes Srta. Fernanda Sugerenglas RFOCEs0
Tarres mejarada
11 |Mejara de los procesos productivos =rta. Fernanda Sugerenglas HPOCES0
Tarres mejaraco
12 |Mejara de loz proceszos habilitantes Srta. Fernanda Sugerenglas RFOCEs0
Tarres mejarada

ELABORADO POR: Fernanda A. Torres T.
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. CONCLUSIONES

% La estructura organizacional de la Compania de Transportes “TURISMO S.A.”, no
presenta definidos claramente los procesos que genera su accionar o giro del
negocio, lo cual genera una duplicacion de esfuerzos e incremento en los costos,
asi como un, reproceso y en varias ocasiones quejas y reclamos permanentes por
parte de los usuarios, por la atencién recibida por el personal que labora dentro de

la Compaifiia.

% En el diagnostico situacional se efectud el analisis causa raiz, a través de una
revision de los factores externos o exdgenos que afectan a la organizacion asi
como el analisis interno, detectando e identificando los principales problemas y
dominios que tiene la organizaciébn en su gestion, para poder formular las

soluciones adecuadas a la realidad empresarial.

% El direccionamiento estratégico permitio identificar los objetivos que la empresa
puede alcanzar para lograr una mejor gestién, asi como: incorporar la gestion por
procesos a la rutina diaria de trabajo, ademas capacitar, delegar autoridad y definir
las principales acciones al personal. Ya que sin duda la Compafiia de Transportes
“TURISMO S.A.”, carece de un buen direccionamiento, y esto causa problemas de

desorientacion al personal dentro de ella.

%% El personal que labora en cada una de las unidades, no posee una adecuada
formacion y una correcta capacitacion, y esto se ve reflejado en cada queja que
tienen los usuarios acerca del trato que les brindan las personas que laboran en

cada unidad.
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% Otro problema presentado es en el momento de que una unidad realiza recorridos
fuera de las rutas de trabajo, no existe una estandarizacion de precios lo que

ocasiona que exista una competencia entre las unidades de la misma Compafia.

% Del levantamiento de procesos actuales, se ha determinado el mapa de procesos,
sus interacciones, responsables, tiempos, costos e indicadores de gestion, lo cual
permitié formalizar los procedimientos actuales, encontrandose las condiciones de

mejora que permitan elevar la eficiencia y eficacia de los procesos.

% En funcién de las condiciones de mejora determinadas en los procesos se ha
podido mejorar e incorporar nuevos procesos, los cuales estan alineados con los
objetivos, politicas y estrategias establecidas, esto permitira efectuar un
seguimiento y control del desarrollo y fortalecimiento del proceso que se realice en
la Compainiia de Transportes “TURISMO S.A.”.

% La implantacion de los procesos, la documentacion de los procedimientos y la
determinacion de los indicadores de gestion disminuiran la ineficiencia, reducira

los costos y aumentara la satisfaccion de los accionistas y la de los usuarios.

% La implantacion del proyecto en la Compafia de Transportes “TURISMO S.A.”,
ayudara a que cada uno de los trabajadores y accionistas, se encuentren mejor
informados de todas las actividades que se llevan a cabo a la vez que se

informaran de todas las optimizaciones que se obtendran con el proyecto.

7.2. RECOMENDACIONES

% Estandarizar el costo de los servicios adicionales que prestan las unidades, de
esta forma se lograra mayor competitividad con las demas Empresas de

Transportes existentes en el Valle de los Chillos.
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% La gerencia de la Compafiia de Transportes “TURISMO S.A.”, asignara la
prioridad necesaria para la aplicacién de este sistema de gestion por procesos
validando e informando a los accionistas del grado de incremento de su eficiencia
y eficacia, lo cual permitira el mejoramiento continuo y la satisfaccion del usuario-

cliente.

% Elaborar y ejecutar la descripcion de cargos para cada uno de los empleados de
la Compania de Transportes “TURISMO S.A.”, también establecer
responsabilidades y competencias para cada una de las areas existentes, de esta
forma se evitara la repeticion o duplicacion de actividades y se disminuira los

problemas por la falta de conocimiento de cada una de las funciones.

<% El mapa de procesos definido, representa las actividades que responden al giro
del negocio, de estos se han deducido los procedimientos, los que permitiran a la
organizacion proceder de forma efectiva, estos deben ser aprobados, difundidos y
socializados; y ademas al personal involucrado se lo debe entrenar para su
correcto desempefio, para lo cual se sugiere incorporar estos pasos y acciones

para mejorar la relaciones internas y externas de la empresa.

% Incentivar el trabajo en equipo, con ayuda de la sistematizacion e implantacion de
eventos de capacitacion al personal, de esta manera se lograra un excelente

trabajo y se evitara la competencia desleal dentro de la misma Compaiiia.

% Los procesos definidos con todos sus elementos, permitiran su facil seguimiento y
aplicacion, el cumplimiento de los indicadores de gestidon servirhn como insumo
producto para evaluar el accionar de los procesos y permitiran realizar una
retroalimentacion que favorecera a la organizacion, para lo cual se propone su

implementacion y verificacion continua.

%% En los procesos definidos actualmente se puede notar que existe un ahorro de

tiempo y costo, los cuales se los puede utilizar para los procesos creados, de igual
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forma con la optimizacion de los recursos financieros, se puede destinar los
mismos para el proceso de implantacién y fortalecimiento de las tres areas

fundamentales existentes en la Compafia.
% Presentar y ejecutar el presente proyecto a cada uno de los accionistas y

empleados, con la finalidad de ponerlo en practica, esto permitira que la Compafia

de Transportes “TURISMO S.A.”, tenga una mejor organizacion dentro de ella.
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ANEXOS

GLOSARIO

<% ABPE: Asociacion de Bancos Privados del Ecuador.

% Actividad: Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento
para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado

un SprI’OCGSO O uh proceso.

<% Benchmarking: Es un proceso sistematico y continuo para comparar nuestra
propia eficiencia en términos de productividad, calidad y practicas con aquellas

compafias y organizaciones que representan la excelencia.

<% BID: Banco Interamericano de Desarrollo.

% Cadena de Valor: Es la identificacion de los procesos y operaciones que aportan
valor al negocio, desde la creacion de la demanda hasta que ésta es entregada

como producto final.

& Calificacion ticket diario: Es una de las maneras de verificar la calidad del
servicio brindada por cada unidad de trabajo, de esta forma también se pueden
dan cuenta si el tiempo establecido esta correcto o tal vez hay que cambiarlo, ya

sea aumentar o disminuir tiempo.
% Canasta vital familiar: conjunto de articulos mas representativos que han
consumido o usado los hogares a los que se refiere el indice, en un periodo de

tiempo determinado.

% Capacitacion: La capacitacion consiste en proporcionar a los empleados, nuevos

0 actuales, las habilidades necesarias para desempefiar su trabajo. Proceso de
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ensefianza de las aptitudes basicas que los nuevos empleados necesitan para
realizar su trabajo.

% Cliente externo: Recibe el producto o servicio final.

% Cliente indirecto: Esta dentro de la organizacion, pero no recibe directamente su

output, aunque es afectado si el proceso es erréneo o retardado.

% Cliente primario: Recibe directamente el Output del proceso.

% Cliente secundario: Esta por fuera de los limites del proceso, pero recibe su

output, y no necesariamente para respaldar la mision primaria del proceso.

% Competencia: Son repertorios de comportamientos que algunas personas

dominan mejor que otras, lo que las hace eficaces en una situacion determinada.
% Competitiva: capacidad de una organizacion publica o privada, lucrativa o no, de
mantener sisteméaticamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar,

sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno socioeconomico.

%% Controles directrices: Esta formado por todas las entidades legales que se

necesita para poder prestar servicio.

%% Cuadro de trabajo: Lugar donde se muestra todas las unidades con el turno y

ruta.
% Desempleo: Es la ausencia de empleo u ocupacion. Estdn desocupadas o
desempleadas aquellas personas que, deseando trabajar al salario actual, no

encuentran quien las contrate como trabajadores.

% Despliegue: Es la accion de descomponer los procesos.
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<% Diagrama de bloques: Facilita presentar la secuencias de los procesos.

% Diagrama de procesos: Un diagrama revela la combinacion especifica de
funciones, pasos, entradas y salidas que la organizacion utiliza para aportar valor
a sus clientes, también ayuda a identificar las acciones que es posible emprender
para reducir el tiempo del ciclo de proceso, disminuir los defectos, abatir costos,
establecer mediciones de desempefio orientadas al cliente, reducir pasos que no

proporcionan valor agregado.

% Eficacia: Extensién en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

% Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

%4 EMSAT: Empresa Metropolitana de Servicio y Administracion del Transporte.

% Entrega del servicio: Es en si el principal proceso de la Compafiia, ya que esta
se dedica al Transporte Publico, y se trata de que el cliente se sienta satisfecho

con las actividades que genera este proceso.

% Estrategias: Proceso regulable; es el conjunto de las reglas que aseguran una
decision oOptima en cada momento. Una estrategia por lo general abarca los
objetivos, las metas, los fines, la politica y la programacién de acciones de un todo

organizacional o individual.

%% Evaluacion al personal: Este proceso permite conocer que tan eficientes son los

empleados que laboran dentro de ella.
% Factores claves de éxito: Es determinante de qué tan bueno o malo puede

resultar un negocio en el largo plazo y es una de las secciones de este documento

en las que los inversionistas ponen mayor énfasis, ya que a través de ella pueden
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evaluar las competencias reales del negocio. Para identificar los factores claves de
éxito se debe mirar hacia adentro del negocio, saber cudles son los procesos o
caracteristicas que distinguen su producto o servicio y cuales son los que debe

dominar a plenitud para crear la ventaja competitiva.

% Flujodiagramacién: Esta herramienta ayuda a tener una representacion grafica
de los procesos, en el cual se establecen las actividades permitiendo clarificar la
interrelacion entre las distintas unidades. Se aplican los simbolos de
diagramacion, estableciendo tiempos, costos, eficiencias y las respectivas

observaciones en las que se explica lo que se esta mejorando.

% Flujograma: Consiste en representar graficamente hechos, situaciones,

movimientos o relaciones de todo tipo, por medio de simbolos.

< FMI: Fondo Monetario Internacional.

< FOMIN: Fondo Multilateral de Inversiones.

% Gestion por procesos: Reordenamiento de los flujos de trabajo de forma que
aporten valor afiadido dirigido a aumentar la satisfaccion del cliente y a facilitar las

tareas de los profesionales.

% Hoja de mejoramiento: Es una herramienta que permite ver de mejor manera
los problemas y las soluciones propuestas, especificando la situacién actual,
situacion propuesta y las diferencias entre éstas, ademas se determinan los

beneficios esperados en tiempos y costos y observaciones si se da el caso.

% Hoja ISO: Esta herramienta permite visualizar mejor los cambios que se realizan
en los procesos, en las que se detallan el objetivo y alcance del proceso, asi
como los responsables con sus actividades, indicando los formularios y comités,

la terminologia a utilizarse y los cambios que se incorporan en el proceso.
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<% IDEF 0: Es un lenguaje de modelamiento gréfico.
% Indicador de gestién: Valor que permite conocer el comportamiento de una
empresa ante un determinado factor critico de éxito para controlar su estado y su

evolucion.

% Indicador: Es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la

evolucion de un proceso o de una actividad.

% INEC: Instituto Nacional de Estadistica y Censos.

% Inflacion: Es el aumento persistente del nivel general de precios de los bienes y

servicios de una economia con la consecuente pérdida del valor adquisitivo de la

moneda.

< Input: El producto que entrega el proveedor.

% Instrucciones: Pasos que se llevaran a cabo para desarrollar un plan.

<% Jerarquia: Es el orden de los elementos de una serie segun su de valor.

%% Macroproceso: Son actividades claves que se requieren para manejar o dirigir

una organizacion.

<% Mapa de procesos: Es una presentacion gréfica de todos los procesos y las

conexiones légicas e interrelaciones.

% Mision: Es la razén de ser de la organizacion, la meta que moviliza nuestras
energias y capacidades. Es la base para procurar una unidad de propoésitos en
dirigentes y trabajadores con el fin de desarrollar un sentido de pertenencia. Es el

aporte mas importante y significativo a la sociedad.
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% Objetivos: Un Objetivo constituye la expresion de un propdésito a obtener.

<% Output: El producto final del proceso (Materiales e informaciones).

< PIB: Producto Interno Bruto.

% Plan de accion: Los planes de accion son documentos debidamente
estructurados que forman parte del Planeamiento Estratégico de la Empresa, ya
que, por medio de ellos, se busca materializar los objetivos estratégicos
previamente establecidos, dotdndoles de un elemento cuantitativo y verificable a lo

largo de un proyecto.

< PNB: Producto Nacional Bruto.

% Politicas: Son guias para la toma de decisiones y se establecen para situaciones
repetitivas o recurrentes en el desarrollo de una estrategia. Las politicas se
pueden fijar a nivel empresarial y aplicarse a toda la organizacion, o se pueden
establecer a nivel de divisiones y aplicarse solamente a ciertos departamentos o

actividades operativas.

% Preparacion del servicio: La preparacion del servicio es una etapa previa a la
prestacion del mismo, en este proceso se establece todo lo relacionado con el

servicio que se va a prestar para que este sea de la mejor calidad.

% Presupuesto: Un presupuesto es un documento que traduce los planes en
dinero: dinero que necesita gastarse para conseguir tus actividades planificadas
(gasto) y dinero que necesita generarse para cubrir los costes de finalizacion del

trabajo (ingresos).
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% Principio: Los principios se definen como una “verdad o idea que sirve de
maxima orientadora de conducta aceptada, compartida y aplicada por todos los

miembros de la organizacion.

% Procedimiento: Es el conjunto de reglas e instrucciones que determinan la
manera de proceder o de obrar para conseguir un resultado. Un proceso

define que es lo que se hace, y un procedimiento, cémo hacerlo.

% Proceso: Conjunto de actividades medibles y estructuradas disefiadas

para producir un resultado especificado paraun cliente 0 mercado particular.

% Procesos de apoyo: Son aquellos que dan sustento de apoyo a los demas

procesos y estan fundamentados en procesos habilitantes de apoyo y de asesoria.

% Procesos gobernantes: Se encuentran a cargo de las maximas autoridades de
la organizacion, relacionados directamente con la toma de decisiones de vital
importancia. Y estd fundamentado en principios y valores, mision y vision,

objetivos, politicas y estrategias.

% Procesos productivos: Son aquellos en los cuales esta inmersa la naturaleza de

la empresa, agregan valor y se identifican con la finalidad de la empresa.

% Responsabilidades: Es la virtud o disposicion habitual de asumir las

consecuencias de las propias decisiones, respondiendo de ellas ante alguien.
% Rutas e ltinerarios: Se realiza la designacion de cada una de las rutas de
trabajo, asignandoles un tiempo establecido y fijandoles los turnos diarios que

tienen que realizar cada una de las unidades diariamente.

< SIISE: Sistema Integrado de Indicadores Sociales del Ecuador.
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% Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos Yy recursos

necesarios para implantar una gestion determinada.
% Subproceso: Son partes bien definidas en un proceso.
% Tasa de interés: Es el reconocimiento o la retribucion que se paga por el uso del

dinero durante un periodo de tiempo determinado.

% Ticket de trabajo: Hoja en la cual cada unidad timbra en lo relojes que se

encuentran en el transcurso de la transportacion.

<% TLC: Tratado de Libre Comercio.

% Toma de decisiones: Proceso en el cual se pone a discusion varias alternativas

en pro de la Compaiiia, para tomar la decision que mas favorezca a la misma.
%% Valores: Conjunto de principios, creencias, comportamientos conductuales que
orientan y sirven de base para la gestiéon de la organizacién. Constituyen la

filosofia institucional y el soporte de la cultura organizacional.

% Visién: La Vision es un conjunto de valores y definiciébn de un estado deseado

ideal que se pretende alcanzar.
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ANEXO N° 1

COMPANIA DE TRANSPORTES “TURISMO S.A.”
ENCUESTA PARA PROVEEDORES

FECHA: CODIGO:

OBJETIVO: Mejorar la coordinacién de las relaciones comerciales entre la Compafia
“TURISMO S.A.” y sus proveedores.

NOMBRE DEL PROVEEDOR:

INSTRUCCION: En cada pregunta, sefiale con una x en el lugar que corresponda.

1. Larelacion que mantiene usted con la Compaiia “TURISMO S.A.” es:

a) Buena b) Regular c) Deficiente

2. ¢Considera que la Compaiia “TURISMO S.A.” es su cliente permanente y
potencial?

a) Si b) No

3. Lasolicitud de pedidos es oportuna por parte de La Compaiia “TURISMO S.A.”

a) Siempre b) Ocasionalmente c) Nunca

4. Considera a la Compaiia “TURISMO S.A.” un cliente que cumple con sus
compromisos financieros:
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Siempre b) Ocasionalmente c) Nunca

Las condiciones de pago sugeridas por la Compahia “TURISMO S.A.” son
negociables:

Siempre b) Ocasionalmente c) Nunca

Considera que sus precios son:

Altos b) Medios c) Bajos

Proporciona servicio post-venta a sus clientes:

Siempre b) Ocasionalmente c) Nunca

Ofrece garantias a sus clientes:

Siempre b) Ocasionalmente c) Nunca

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO N° 2

COMPANIA DE TRANSPORTES “TURISMO S.A.”
ENCUESTA PARA CLIENTES

FECHA: CODIGO:

OBJETIVO: ldentificar y determinar las necesidades que existen actualmente en el servicio
entre la Compania “TURISMO S.A.” y sus distinguidos usuarios en el ambito geografico de
Sus operaciones.

DATOS PERSONALES:

Edad: Género: F M

INSTRUCCION: En cada pregunta, sefiale con una x en el lugar que corresponda.

1. Utiliza el servicio de transporte publico:

a) Siempre b) Ocasionalmente c) Nunca

2. El servicio que brinda la Compaiia de Transporte “TURISMO S.A.” es:

a) Buena b) Regular c) Deficiente

3. Cual es su satisfaccion general con nuestra empresa:

a) Satisfactoria b) Algo satisfactoria c) Insatisfactoria
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a)

El tiempo que espera para tomar un bus es:

Rapido b) Aceptable c) Lento

Considera que el costo actual del pasaje establecido es:

Alto b) Medio c) Bajo

La atencién del transportista es cortés, amable y cordial:

Siempre b) Ocasionalmente c) Nunca

Cree conveniente aumentar buses para la satisfaccion del servicio de transporte:
Si b) No

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO N° 3

HERRAMIENTAS DE INVESTIGACION

Para la investigacion de este trabajo se va a utilizar en forma mixta la investigacion
cuantitativa y cualitativa, porque son las que mejor se ajustan a los intereses de la compafiia

de transporte y de esta manera se logra recopilar informacion relevante para la misma.

Para la recoleccién de datos se utilizara la encuesta y la entrevista, ya que segun los
expertos es la forma mas rapida y adecuada para obtener informacion cuando es demasiada

grande la poblacién.

POBLACION OBJETO DE ESTUDIO

La poblacion identificada como universo comprende la ciudad de Sangolqui en la cual
existen 56.794 personas.

Se selecciono esta ciudad ya que la Compafiia de Transporte “TURISMO S.A.” tiene su
Terminal el Barrio Inchalillo que pertenece a la ciudad de Sangolqui, ademas toda la
poblacion de Sangolqui para poder salir a otras ciudades tienen obligatoriamente que utilizar
las unidades de transporte, y, aunque dentro de esta ciudad existen varias Compafias de
Transporte, la Empresa Turismo, Compafiia de Transporte es una de las pocas Compafias

gue tienen varias rutas con unidades suficientes para satisfacer el servicio de transporte.

TAMANO DE LA MUESTRA

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizara un Muestreo Aleatorio Simple, debido a
que “una muestra aleatoria simple es seleccionada de tal manera que cada muestra posible

del mismo tamario tiene igual probabilidad de ser seleccionada de la poblacién”
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CALCULO DE LA MUESTRA:

Formula a aplicarse:

_ Z*pgN
e’N +Z°pq

Donde:
=Tamarfio de la muestra

= Poblacién Total

= Probabilidad de fracaso

n
N

p = Probabilidad de éxito
q

Z = Nivel de Confianza
e

= error

Para nuestro estudio se ha considerado la Probabilidad de éxito del 0,1 y la probabilidad de
fracaso del 0,9, estos datos se han basado en la encuesta piloto que se realizd, fueron un
total de 10 encuestas en donde 9 de las 10 personas encuestadas utilizan los unidades

(buses) de transporte publico.

Ademas se ha tomado como referencia un nivel de confianza del 95% lo que nos da el valor

de Z de 1,96.

_ (1,96)%(0,1)(0,9)(56.794)
~ (0,5)%(56.794) + (1,96)2(0,1)(0,9)

Como resultado de este calculo se obtuvo que para la

19.636.18 ciudad de Sangolqui se deberan realizar 138
n=—"—""—"-*100

B 14.198,85 encuestas.

n=138

-343-



ANEXO N° 4

COMPANIA DE TRANSPORTES “TURISMO S.A.”
ENCUESTA PARA CLIENTES INTERNOS

FECHA: CODIGO:

OBJETIVO: Conocer, analizar y tabular, a fin de determinar si existe una buena coordinacion

entre las distintas areas de la empresay formular las falencias de cada una de ellas.

CARGO QUE OCUPA EN LA COMPARIA:

INSTRUCCION: En cada una de las preguntas, sefiale con una x en el lugar que
corresponda.

AREA ADMINISTRATIVA

1. ¢Lavision de la Compaiia “TURISMO S.A.” es conocida por el personal?

a) Totalmente b) Medianamente c) No conoce

2. ¢La mision de la Compaiiia “TURISMO S.A.” es conocida por el personal?

a) Totalmente b) Medianamente c) No conoce

3. ¢Los principios y valores constan en algin documento de la compafiia?
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a)

Totalmente b) Medianamente c) No sabe

¢La compafia cuenta con manual de funciones por areas y por personas?
Totalmente b) Medianamente c) No sabe
¢La compaiiia tiene procedimientos documentados correctamente?
Totalmente b) Medianamente c) No sabe
¢Lamotivacion y el compromiso de los empleados es?

Totalmente b) Medianamente c) No sabe
.Se ha definido y establecido normas generales para las autoridades
empleados?

Si b) No c) No sabe
¢Las autoridades cumplen con sus funciones correctamente?

Siempre b) Ocasionalmente c) Nunca

AREA FINANCIERA

9.

a)

¢ Se manejan indicadores financieros en la compafiia?

Totalmente b) Medianamente c) No sabe

10. ¢Las lineas de crédito son de acceso a todos los accionistas por igual?

a)

Totalmente b) Medianamente c) No sabe
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11. ¢ El nivel de estabilidad de los costos es?

a) Alto b) Medio c) Bajo

12. ¢ Se presentan estados financieros en la empresa con cierta periodicidad?

a) Totalmente b) Medianamente c) No sabe

13. ¢La informacién financiera sirve de base parala toma de decisiones?

a) Totaimente b) Medianamente c) No sabe

14. (El incremento del capital accionario constituye una politica anual?

a) Si b) No c) No sabe

15. ¢ Se difunde la informacion financiera (en caso de existir) alos accionistas?

a) Siempre b) Ocasionalmente c) No sabe

AREA OPERACIONAL

16. ¢ Existe trabajo en equipo dentro de la Compafia?

a) Siempre b) Ocasionalmente c) Nunca

17. ¢Existe una estandarizacién en la fijacion de precios para servicios
complementarios, como viajes fuera de la ciudad o recorridos?

a) Siempre b) Ocasionalmente c) Nunca
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18. ¢ Se realizan inspecciones de cada una de las rutas de la Compafia?

a) Siempre b) Ocasionalmente c) Nunca

19. ¢ Se realizan inspecciones del personal de la Compafiia?

a) Siempre b) Ocasionalmente c) Nunca

20. ¢ Con qué frecuencia se realiza el mantenimiento de las unidades?

a) Siempre b) Ocasionalmente c) Nunca

iGracias por su colaboracion!
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