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RESUMEN EJECUTIVO

Las organizaciones son eficientes en la misma relacion que lo son sus
procesos. Desde de esta Optica es necesario trabajar en forma que se
potencie y se oriente la empresa de transporte pesado TRANSVAR CIA.
LTDA., hacia los procesos y la calidad, por tanto las herramientas de gestion
que le proporcionen aplicabilidad y flexibilidad en la implementacion de este
enfoque administrativo, es el marco referencial comprobado, en la prestacion

de un servicio que satisfaga a sus clientes.

Entonces, se considera que la gestion por procesos para muchas organizaciones es
la base de su gestion estratégica, de su calidad, de la capacidad de adaptacion al
mercado y del perfeccionamiento de su servicio. Asi, la presente investigacion
proporciona una orientacién para la comprension de los conceptos, intencion y

aplicacion del “enfoque de procesos” en la empresa objeto de estudio.

El primer capitulo, expone el diagndstico de la unidad de negocio TRANSVAR, en
donde se considera prioritario el tema de la legalizacion de la empresa,
adicionalmente, se advierte que actualmente TRANSVAR funciona como un
negocio familiar de transporte pesado, que considera técnicas administrativas muy
elementales en su gestion, y se determina la urgencia de plantear propuestas de
mejoramiento para TRANSVAR, con el propésito de que esta empresa de
transporte pesado, logre mejorar sus procesos internas, incrementando sus niveles
de rentabilidad y competitividad. También se visualiza una importante fortaleza en
la direccion, porque al contar la empresa con un Gerente con una amplia
experiencia y trayectoria dentro del negocio, le ha permitido que el mismo, se
desenvuelva con altos niveles de satisfaccion en sus clientes, como lo indica su
indice de satisfaccion, que le va permitir dar un nuevo paso en el mejoramiento,
como es, el enmarcar al negocio dentro de una estructura administrativa eficiente y

efectiva, con las herramientas que la administracion brinda.

En el segundo capitulo, TRANSVAR presenta una necesidad inminente, empezar el

proceso de constitucién legal, para evitar marginarse lentamente del mercado

Vil



formal, en donde las empresas competidoras si tienen como garantia su personeria
juridica. Es decir, la constitucién se concibe con la personeria de una Compafiia
limitada, con la que la empresa ampliara su cartera de clientes, porque contara con

un requisito que es necesario para cierto tipo de contrataciones.

El Direccionamiento estratégico para la empresa constituye un elemento necesario
para desarrollar el enfoque administrativo de procesos. El capitulo concluye con
una descripcion clara de los cargos, y con un breve Modelamiento del Perfiles de
Competencia (MPC) que se mejorara totalmente el perfil de los empleados de la
empresa Yy facilitara la capacitacion del personal en lo que tenga falencias dentro de
su cargo; manteniendo un ambiento armonioso y asertivo dentro de la empresa.
Adicionalmente, Las competencias permiten al personal ajustarse con el perfil que
requiere la organizacion. El denominador comudn dentro del perfil de cada cargo es
la fortaleza mental y fisica, integridad moral y ética, que son los pilares principales
sobre los que se asienta la cultura empresarial, que quiere marcar TRANSVAR, en

sus colaboradores.

El capitulo tercero es la parte central de esta investigacién, muestra dos estudios
principales: los procesos, metodologia a seguir; y, el establecimiento y definicién del
mapeo de procesos, finalizando con la diagramacién de los mismos; en donde se
han identificado procesos claves dentro del subsistema administrativo,
responsables de ejecucién y actividades de ciclo, tiempo y eficiencia. En el
siguiente apartado se estudia el Cuadro de Mando Integral para TRANSVAR, que
hace posible el aprendizaje estratégico, dado que permite conseguir la visién y
mision de la institucion, desde el mapa estratégico, que se convierte en un proceso
dinamico de retroalimentacion permanente, por los indicadores de gestion, que

posibilitan proactividad y facilidad de adaptacién a las nuevas circunstancias.

Finalmente, Las conclusiones y recomendaciones a las que se ha llegado en el
presente trabajo investigativo se encuentran descritas en el capitulo cuarto, ellas
constituyen en si la esencia del disefio y el alcance de los objetivos de la gestion de

procesos, relevando aspectos claves para su implementacion exitosa.



CAPITULO I

DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA TRANSVAR

El diagnostico situacional “es la identificacion, descripcion y analisis evaluativo de
la situacion actual de la organizacion o el proceso, en funcion de los objetivos y
aspiraciones que se desean alcanzar un determinado tiempo y espacio. Este analisis

depende de las circunstancias ambientales y tecnolégicas de la organizacion.”*

En sintesis el diagnostico es una herramienta basica para prever y adelantarse a
acontecimientos futuros porque ayuda a identificar aspectos troncales, para que estos

sean evaluados y valorados en su real dimension en bien de la organizacion.

El enfoque situacional constituye un instrumento til para el diagndstico cualitativo,
aplicado como una herramienta de analisis de problemas y posibles soluciones de los
mismos. Para lograr un diagnostico situacional completo, veras y realista, es
necesario realizar estudios del ambiente: externos e internos, los cuales se detallan en

las proximas paginas.

1.1. ANTECEDENTES DE TRANSVAR

TRANSVAR parte de la necesidad de su fundador el Capitdn Romel Vargas Lopez
de generar trabajo, después de recibir la liquidacion de la fuerza militar a la que
pertenecia, con el anhelo de seguir produciendo y trabajando en beneficio de la
familia y del pais con una organizacion empresarial propia. El Capitan Romel Vargas
busca diversas alternativas que sean rentables y estudia una inversion suficiente y
disponible para ese momento. Al analizar experiencias familiares de parte de la
hermana del Capitan, quien se encontraba en el negocio del transporte pesado, inicia
actividades en este sector. Esta perspectiva conocida y el agudo sentido de
oportunidad del Capitan, permite que, al ver que este negocio presenta buenas

alternativas de ingresos, se evalue esta posibilidad con otras, se dio un puntaje para

! RAFAEL; Elizabeth; Diagnodstico Situacional Estratégico-Contexto Universitario.
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elegir la mejor alternativa, donde finalmente el mejor fue el negocio de transporte
pesado con todos sus referentes en el negocio.

Es asi como el fundador y visionario, Capitan en Servicio Pasivo Rommel Vargas
Lopez, decide seguir en linea de transporte pesado y a partir de ese momento es
quien lucha con todas sus fuerzas para que esta empresa crezca y se cristalice con el

trabajo esforzado de su fundador y su familia.

En el afio de 1994 realiza la compra de la primera de dos unidades de transporte de
carga pesada en los Estados Unidos e inicia las operaciones con el antecedente de los
negocios que realizaban los otros hermanos, quienes ya tenian experiencia en este

campo del transporte de carga pesada.

La gestion inicial realizada fue la de ofertar el servicio a varias empresas y en los
principales puertos del pais por lo que se apertura una cartera inicial, la cual fue

creciendo con el paso de los afos.

1.1.1. HISTORIA DE TRANSVAR

TRANSVAR, nace como una empresa familiar con la adquisicion de una unidad
tracto camidn en el afio 1994, inicialmente ofrecia el transporte en la ruta Quito-
Esmeraldas, Esmeraldas-Quito. Con el paso del tiempo el servicio de transporte
pesado requerido para este tracto camién empez6 a tener una gran demanda, tanto de
unidades, como de ampliacion de rutas para el transporte de carga pesada, razén por
la cual se decidio presentar a esta unidad a su clientela, como una empresa de
transporte pesado llamada TRANSVAR para asi dar a los usuarios una seguridad

mayor.

En el Ecuador, el transporte pesado no brindaba un adecuado servicio, ademas no se
daban las garantias al usuario en cuanto a la seguridad de la carga transportada,
apelando a la imagen solida de una empresa, la clientela comenzo a tener mas

confianza en el servicio prestado.



Con el constante uso de este servicio, el usuario poco a poco ha ido adoptando
posturas mas exigentes, dentro de las cuales ha demandado, que se brinde servicios
anexos, como custodia y seguridad de la carga, asi como tambien exige contar con un
mayor numero de unidades (esto se evidencia en el incremento de la demanda), un
tamario de flota adecuado al mercado, para que puedan cubrir las necesidades de
transporte de sus clientes de siempre y a los nuevos, de una mejor. En la actualidad
ha centrado su servicio en una Unica ruta: Quito — Guayaquil, por cuestiones de

logistica y rentabilidad para el negocio.

TRANSVAR actualmente se dedica a trasladar todo tipo de cargas que por su
tamafo requieren contenedores, los principales clientes de la organizacién son
empresas importadoras, exportadora 0 empresas que realizan comercializacion de

productos de gran demanda.

Entre sus principales clientes estan las empresas Juan El Juri, Textiles Ecuador,

ILSA, y otros que son eventuales.

Hoy en dia es muy importante el servicio especializado de transporte de compras o
ventas que realicen las distintas compafiias, esto abre un mercado importante para
TRANSVAR. Asi mismo la tercerizacion que las empresas realizan en actividades
qgue no corresponden al giro del negocio, da muchas expectativas para que este
negocio sea considerado para satisfacer los deseos de transportar mercaderia y
productos, con eficiencia, eficacia y a tiempo, generando reconocimiento, con la
implementacion de procesos con iguales caracteristicas, en la administracion y el
manejo de los recursos, pudiendo posicionarse como una empresa lider en este

mercado de trasportes pesados.

En lo que respecta a su estructura organizacional, ésta es muy elemental: el gerente
propietario, la asistente administrativa y dos conductores de los tracto camiones. La
estructura que se encuentra vigente en TRANSVAR vy que aqui se la grafica, es la

siguiente:



Grafico No. 1
ORGANIGRAMA ACTUAL DE TRANSVAR

GERENTE/ASESOR COMERCIAL
PRINCIPAL

ASISTENTE ASESOR
ADMINISTRATIVA/RECEPCIONIST, COMERCIAL/CONDUCTOR

Fuente: TRANSVAR. 2010
Elaborado por: Nelson Vargas

1.2. ANALISIS EXTERNO

La compafiia de transportes TRANSVAR esta inmersa en diferentes entornos,
conocerlos, permitird desarrollar las mejores estrategias para superar o aprovechar las
situaciones actuantes, que imponen condiciones en TRANSVAR, pero que no
pueden ser modificadas por ella en los diferentes escenarios.

1.2.1.FACTOR POLITICO - LEGAL

El Ecuador sigue viviendo crisis politicas debido a las diferentes ideologias, pero
también por la defensa de intereses creados, las mayores controversias estan en las
leyes elaboradas por la asamblea constituyente y la nueva constitucion, que fue
aprobada por el pueblo en urnas, que generan hasta hoy debates técnicos, sociales y
economicos, sin dejar de lado el debate de las leyes aprobadas por la Asamblea
Nacional como la Ley del Sistema Financiero o la que aun est& en proceso, la ley de
la Produccién, que afectard directamente a las empresas, frente a las cuales el
Ecuador creara el marco, para incentivar a la produccion.

El dmbito politico esta manejado bajo sectores gubernamentales a cargo de su

maximo representante el Ec. Rafael Correa Delgado, Presidente Constitucional de la
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Republica del Ecuador, jefe ejecutivo que ha impulsado una serie de programas
gubernamentales que destacan por su cooperacion con las pequefias y microempresas

del pais, como los créditos blandos, el programa CREAR, entre otros.

Para una empresa como TRANSVAR, el apoyo a los emprendimientos con créditos
financieros en la banca publica nacional, ha reactivado sus posibilidades de

expansion.

En lo politico TRANSVAR se conserva al margen y no mantiene afiliaciones ni
preferencias con ningun partido politico, por lo que no se afectan las relaciones con

el cliente o empleados.

La preocupacion que existe en el sector empresarial ecuatoriano debido a las
inminentes reformas tributarias que aplica el Gobierno Nacional, asi como el posible
incremento de sueldos y la reduccion de las exportacion nacionales, son los temas

gue comentd la Presidenta del Comité Empresarial Ecuatoriano:

La Comunidad Andina ha adoptado una serie de normas comunitarias
para facilitar y liberalizar los servicios de transporte en sus diferentes
modalidades y contribuir, en esa forma, al crecimiento del comercio
intra-subregional y el fortalecimiento de su integracion fisica.

Actualmente, todos los modos de transporte, incluyendo el multimodal,
poseen normas especificas que establecen, con claridad y precision, el
marco legal e institucional para la prestacion de estos servicios, que se
puede consultar en la Seccion "Transporte Terrestre™ del Portal Web de
la Secretaria General (SG) de la Comunidad Andina (CAN).

La empresa TRANSVAR, adoptara las normas, leyes y reglamentos que estipule el
Gobierno Nacional y que se mantienen en control por la Federacion Ecuatoriana de
transportes terrestres FENATRAPE.

En lo que respecta a otros temas macroecondmicos, el riesgo pais indicard como
medir el grado de incentivo frente al riesgo, que tiene un negociante que desea
invertir en el mercado ecuatoriano. Es decir, ayudara a predecir la maximizacion de

las ganancias y minimizacion de las posibilidades de pérdidas de un empresario, que



invierte en este pais, que ciertamente tiene problemas socio-econémicos, pero que no

ha sido afectado fuertemente por crisis financiera mundial.

Cuadro No. 1
Riesgo Pais del Ecuador (promedio)
ANOS 2003 | 2004| 2005| 2006 2007 2008 2009 2010

Riesgo Pais (Rp) | 11,57%| 7,86% | 7,06% | 554% | 6,649% | 13,45% | 28,64% | 18,54%

Fuente: www.bce.gov.ec. 2010
Elaborado por: Nelson Vargas

1.2.2. FACTOR SOCIAL

Los problemas netamente sociales son aquellos factores que influyen en la economia
de cada ecuatoriano, los mismos que son causantes de la pobreza, subempleo,
desempleo y migracién; por tal razon TRANSVAR trata de ayudar a disminuir en

algo los indices desempleo que se presentara a continuacion.

Cuadro No. 2

Desempleo
ANO %
2007 8,36
2008 7,32
2009 8,67
2010 7.71

Fuente: INEC. 2010
Elaborado por: Nelson Vargas.

1.2.3. FACTOR ECONOMICO

Los factores econdmicos son aquellos agentes que influyen en la economia del pais,
los mismos que manejan indices financieros que ayudan a conseguir créditos
monetarios dependiendo de las tasas referenciales que maneja el pais, por tal razon
TRANSVAR tratara de indagar en las instituciones financieras para definir cual es la

mejor tasa del mercado, ademas analizard el producto interno bruto del Ecuador.



“El PIB es el valor total de la produccién corriente de bienes y servicios finales
dentro del territorio nacional durante un cierto periodo de tiempo (generalmente un

afo). El PIB se expresa en unidades monetarias.” >

Cuadro No. 3
Producto Interno Bruto del Ecuador

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

PIB Total (Millones de USS ) 28.636 | 32.642 | 37.187 | 41.402 | 44.490 | 54.686 | 51.106

PIB Total Per Capita (En USS) 1411 | 1.498 | 1.550 [ 1.608 [ 1.639 | 1.671 | 3.668

Fuente: Banco Central del Ecuador. 2010
Elaboracion: Nelson Vargas

Grafico No. 2
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Fuente: Banco Central del Ecuador. 2010
Elaborado por: Nelson Vargas

En cuanto a la inflacion, ésta se define como “... un aumento del nivel general

(promedio) de precios de los bienes y servicios de una economia”. ?

Cuadro No. 4

Inflacion Nacional
Ao Inflacion (%)
2000 91
2001 22.44
2002 9.36
2003 6.70
2004 1.95
2005 3.14
2006 2.87
2007 2.45
2008 9.97
2009 4.31
2010 1.98

Fuente: Banco Central del Ecuador. 2010
Elaborado por: Nelson Vargas

2 TUCKER, Irving, Fundamentos de Economia, Tercera Edicién, p. 285
® TUCKER, 1.B., Fundamentos de Economia ,2006,Estados Unidos, Tercera Edicion
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http://www.sica.gov.ec/agro/macro/pibagri.htm�
http://www.sica.gov.ec/agro/macro/pibvarios.htm�

“El IPC es un indicador econémico que mide la evolucion temporal de

los precios correspondientes al

conjunto de bienes y servicios

consumidos y/o utilizados por los hogares de los estratos medios y bajos
residentes en el pais para determinar como afectan las alzas de precios
al ingreso de los consumidores.” *

Cuadro No.5
INDICES DE PRECIOS AL CONSUMIDOR
Afios | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 2007 2008 2009 2010
Meses
Oct. | 98,12 | 99,97 |102,98| 106,29 | 108,8 |116,16|121,82 |132,24
Nov. | 98,45 | 100,38 | 103,16 | 106,47 | 109,34 | 116,14 122,46 |131.00
Dic. | 98,41 | 100,32 | 103,46 | 106,43 | 109.70 | 118,66 |124,84 |132,35

Fuente: INEC.2010

Elaborado por: Nelson Vargas

El periodo base, es aquel con respecto al cual se calculan las variaciones de precios

que ocurren en el conjunto de bienes y servicios que habitualmente consumen o

utilizan los hogares, denominado Canasta Familiar Basica, que se conforma por

todos aquellos productos que consumen los hogares del pais.

1.3. ANALISIS INTERNO

1.3.1. PERFIL CORPORATIVO

En la actualidad la administracion de empresas se divide para su estudio en cinco

funciones —actividades ejecutadas por los administradores en el ejercicio de sus

cargos—, mismas que se utilizan para diagnosticar a TRANSVAR.

4www.inec.gov.ec; INEC (INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICAS Y CENSOS)



http://www.inec.gov.ec/�

Grafico No. 3
FUNCIONES ADMINISTRATIVAS

Fuente: Kothle.2010
Elaborado por: Nelson Vargas

Actualmente TRANSVAR no utiliza las funciones que debe manejar una institucion,
para lo cual la presente investigacion ayudara, como guia para que los

administrativos mejoren en el &mbito administrativo.

1.3.1.1. Planificacion

“Es el proceso de definir metas y objetivos con sus respectivas estrategias de accion
para desarrollar las actividades que permitan alcanzarlos. En la primera fase se
realizan los planes para dar a la empresa objetivos y conocimientos con el fin de

alcanzarlos.”

En conclusion la planeacion es el primer paso a realizar el proceso administrativo de
cualquier organizacion, es un concepto que engloba todo lo relacionado a como

alcanzar las expectativas de la administracion del negocio, enfocadas a un

*http://www.fimcp.espol.edu.ec



determinado fin. Es ver, que se desea lograr en un horizonte de tiempo determinado
(corto o largo plazo), tener en cuenta las metas a alcanzar y las herramientas para
lograr dicho cometido, asi como un analisis de plazos y costos, dentro de los cuales

se deben desarrollar las acciones encaminadas a lograr las metas planeadas.

Este proceso, de planificacion resulta esencial en el momento, en el que se desea
poner en préactica la estrategia generada para alcanzar los logros deseados de manera

exitosa, porque de esta primera etapa, depende el éxito de las subsiguientes.

En si se puede determinar que la planificacion consiste en elegir un curso de accion y
decidir por anticipado que es lo que debe hacerse, en qué secuencia cuando y cémo,
porque la planeacion proporciona la base para una accion efectiva que resulta de la
habilidad administrativa para anticiparse y prepararse para los cambios que podrian
afectar objetivos organizacionales, es la base para integrar las funciones de la

administracion y es necesaria para controlar las operaciones de la organizacion.

Frente a esta conceptualizacion se concluye que TRANSVAR no realiza actividades

de planificacion.

1.3.1.2. Organizacion

Implica el disefio de la estructura mas adecuada para llevar a cabo los planes. Esta

funcién determina:

— las actividades por realizar,

— cdmo se agruparan,

— quién las desempefiara y

— sefiala claramente los puestos y las jerarquias dentro de la

organizacion.
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Una empresa no alcanzara sus objetivos si sus recursos no se manejan con base en

una organizacion eficiente. Evaluando las actividades de organizacion, se observa:

— Que no existe una especificacion en las responsabilidades del puesto.

— Que las tareas estan agrupadas en unidades de trabajo, pero no se

encuentran determinadas en un manual de funciones.

— Se dirigen y distribuyen recursos por parte de la direccion, creando

condiciones de trabajo.

La entidad si tiene el proposito de lograr una organizaciéon coordinada, mediante la

definicion de una tarea y de relaciones de autoridad.

Se puede concluir que la funcién de organizacion de la administracién en
TRANSVAR consta de tres actividades subsecuentes: descomponer las tareas en
trabajos (especializacion del trabajo), de manera empirica; combinar trabajos para

construir departamentos (departamentalizacion) y delegar autoridad en el gerente.

Para distribuir las tareas en trabajos es preciso disefiar una descripcion de puestos,
los cuales deben contener las especificaciones del mismo, asi como también deberan

ser claros y concisos para quien los tenga que seguir.

1.3.1.3. Integracion de Personal

“Consiste en dotar de personal competente a la estructura de la
organizaciéon de acuerdo a sus necesidades, esto por medio de cinco
acciones:

= reclutamiento,
= seleccidn,
= jnduccion,

= capacitacion y desarrollo.”®

® http://www.fimcp.espol.edu.ec
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Esta fase es consecuente de las anteriores, por lo tanto es importante y necesaria para
la empresa ya que esta relacionada con el personal con el que cuenta. Para la
conformacién de un personal competente, esta unidad econémica sigue los siguientes

pasos.

El reclutamiento, frente al cual TRANSVAR se encarga de informar a través de los
medios comunicacion el requerimiento de candidatos, para ser sometidos a un
proceso de seleccidn, esto Unicamente para el puesto de asesor comercial-conductor
0 asesores comerciales, los otros dos puestos son ocupados por miembros de la
familia; los asesores comerciales son sometidos a pruebas previas de ingreso a la
organizacion en el area de la conduccion y de servicio al cliente; el proceso de
induccion de un nuevo asesor comercial que se integra a TRANSVAR, lo realiza

gerencia en coordinacién con asistencia administrativa.

Se observa que los directivos consideran a los empleados como el recurso mas
valioso de la organizacion e invierten en ellos, tiempo para desayunos de gerencia,
proporcionandoles continuamente oportunidades para mejorar sus habilidades,
competencias y motivacion del empleado, con el proposito de ampliar sus
responsabilidades dentro de la organizacion.

La direccion de TRANSVAR a entendido que desarrollar las capacidades del
empleado, proporciona beneficios tanto para él como para la organizacion, de una
manera costo-efectiva, dado que significa costos, contratar y capacitar nuevo
personal, aln cuando éste tenga los requisitos para el puesto, siendo que siempre sera
necesario impregnarlo de los valores preexistentes en TRANSVAR, por su profundo
compromiso con la responsabilidad social y ética que desarrolla la entidad

internamente.

La integracion del personal se ha dejado al altimo, no por ser lo menos importante,
sino porque, el objetivo de esta investigacion requiere de una explicacion mas
amplia. La integracion de personal es muy importante ya que se puede mejorar y
perfeccionar el empleo y disefio de los recursos materiales y técnicos, lo cual no

sucede.

12



Técnicas para la integracion del personal usadas indistintamente por TRANSVAR:

= ASIGNACION DE SALARIOS: todos los empleados son compensados
mediante la remuneracion racional de su trabajo, de acuerdo al esfuerzo,
eficiencia, responsabilidad, condiciones de trabajo a cada puesto y sobre las
estipulaciones de las tablas salariales vigentes en el Ministerio de Trabajo; no
obstante se destaca, que a pesar de remunerar a los empleados con estos

parametros legales, éstos no se encuentran asegurados.

Cuadro No. 6
Puesto Remuneracion
Gerente $ 1,500
Asistente administrativa $ 800
Chofer (Asesor comercial) $ 700

Fuente: Registro de Ingresos y gastos de TRANSVAR.2010
Elaborado por: Nelson Vargas

= CONTROL DE ASISTENCIA: existen horarios de trabajo establecidos y
periodos de ausencia con y sin percepcion de sueldos, que son justos para los
empleados, la organizacion y permiten la sostenibilidad del sistema con pagos
equitativos.

1.3.1.4. Direccion

“Los administradores tienen que dirigir y coordinar eficazmente a los colaboradores
de la empresa, para lograr el éxito de la organizacion. La direccion comprende el
contacto cotidiano y cercano con la gente para orientarla e inspirarla hacia el logro de

las metas del equipo y la organizacion.

Las actividades que lleva a cabo la direccion de TRANSVAR son:

— La motivacion, a través de desayunos ejecutivos, contacto cercano,
cursos de formacion humana, actividades de integracion por fechas

especiales.
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— El liderazgo se ejerce con responsabilidad y carisma, debido a las
competencias innatas que en este sentido posee el gerente de la

empresa.

— La seleccion de los canales de comunicacion son los mas efectivos,
dadas las caracteristicas de tamafio de la organizacion, estos son:
comunicaciones e invitaciones verbales, con tarjetas si la invitacion a
eventos lo amerita y la linea celular con plan entregada a los
colaboradores, por la empresa, para una entrega efectiva de la “carga”

a los clientes.

— Frente a dificultades, principalmente con los asesores comerciales,
proveedores, clientes y deméas grupos de interés, se maneja la
negociacion y manejo de conflictos, fundamentalmente por parte del
Gerente de TRANSVAR.

Dirigir implica influir, motivar y delegar a los empleados, para que realicen acciones
necesarias para el desempefio de la organizacion. La direccion llega al fondo de las
relaciones con cada una de las personas que trabajan y con demas involucrados. El
gerente dirige convenciendo a los demas de que se le unan para lograr las metas
establecidas de TRANSVAR, estas decisiones surgen de la planificacion y

organizacion no desde la técnica, sino de manera empirica.

En la fase de direccion también, se conoce el comportamiento de los individuos solos
y en grupos, Yy entiende la forma en la que operan las estructuras internas y externas.
Como se puede visualizar, la direccion de TRANSVAR aungue sin conocimiento
administrativo empresarial, pero con técnicas de direccion aprendidas en el ejercicio
de la milicia, mantiene un norte desde su fundacion, ya que sin haber implantando
técnicas de direccion, la organizacion ha sabido mantenerse en el negocio, sin

mayores inconvenientes.

En conclusion la direccion es el punto central y més importante de la administracion,
pero también en ella existen la mayor cantidad de discrepancias, aunque sean

accidentales. Ademas es elemento de la administracion que logra la realizacion
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efectiva de la planificacion, mediante la aplicacion del liderazgo, ejercida en
decisiones (directamente o delegadas) y vigila de manera simultanea el que se

cumplan estas decisiones adecuadamente.

1.3.1.5. Control

“El control es el seguimiento de las actividades para asegurarse de que se estan
realizando de acuerdo con lo planeado y en su caso, corregir las desviaciones
encontradas. Si el control es inadecuado, las fallas no se detectan. EIl control

asegura el cumplimiento de las metas.

Entre las actividades del control en TRANSVAR se cuentan:

— Supervisa el desarrollo de las personas en las areas del negocio,
recopilando datos de su desempefio, como por ejemplo tiempos de
transporte, cantidad de insumos utilizados en la prestacion de un
servicio.

— La informacién recopilada proporciona la retroalimentacion necesaria
para ejecutar las actividades con optimacion de recursos.

— ldentifica problemas de desempefio y los corrige de manera oportuna.

Se concibe al control como la verificacion a posterior, es una evaluacion de los
resultados obtenidos de las medidas implementadas para lograr los objetivos
planteados, asi como el control de ingresos e inversiones en el proceso realizado por
los niveles directivos donde la estandarizacidn en términos cuantitativos forma parte
central de la accién de control. Se toma una actividad en todos los niveles y hacia
todos los miembros de la entidad, orientdndola al cumplimiento de la metas
propuestas, bajo mecanismos de medicion (tanto cualitativos y cuantitativos). Este
enfoque enfatiza factores sociales y culturales presentes en la institucion, asi como el
comportamiento individual que colabora a la eficacia y la dindmica de gestion.
Ciertamente, TRANSVAR no tiene estos niveles de control y es el aporte que
presentara la presente tesis.
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1.3.2. COORDINACION Y EVALUACION

La coordinacion es un proceso que consiste en integrar las actividades de
departamentos independientes a efectos de perseguir las metas de la organizacion con
eficacia. Sin coordinacion la gente perderia de vista sus papeles de la organizacion y
enfrentaria la tentacion de perseguir los intereses de su departamento, a expensas de

las metas de la institucion.

El grado de coordinacion dependera de la naturaleza de las tareas realizadas y del
grado de interdependencia que existen entre las personas de las diversas unidades
gue las realizan. Cuando estas tareas requieren que exista comunicacién entre
unidades, o se pueden beneficiar con ella, entonces es recomendable un mayor grado
de coordinacion. Cuando el intercambio de informacion es alto, el trabajo se puede
efectuar con mayor eficiencia, con menos interaccion entre unidades. Un grado
importante de coordinacion con toda probabilidad beneficiara un trabajo que no es
rutinario ni pronosticable, un trabajo en el cual los factores del ambiente estan
cambiando y existe mucha interdependencia.  Ademas, las organizaciones que
establecen objetivos altos para sus resultados requieren un mayor nivel de

coordinacion.

La coordinacion es un complemento, incluso un contrapeso para la division del
trabajo y la especializacion laboral. La especializacion suele separar a las personas
en las organizaciones, porque los trabajos son por definicion un grupo de actividades
particulares e identificables. La coordinacion entrafia volver a reunir a la gente con
el propdsito de asegurar que las relaciones de trabajo entre personas que desemperfien
labores diferentes, pero relacionadas, pueden contribuir a las metas organizacionales.
Se puede advertir al respecto que TRANSVAR al ser un negocio tan pequefio, la
coordinacion se da de forma muy simplificada con muy especificas interacciones
entre unidades, lo que da lugar a que el planteamiento de legalizaciéon y
consolidacién de TRANSVAR pueda fortalecer este tema.
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1.3.3. DEPARTAMENTALIZACION

Agrupacion de tareas y otros elementos organizativos en areas organicas
0 departamentos, los cuales permiten la coordinacion mediante un
mando Unico de las diversas relaciones ““de linea” (jerarquicas
vinculadas directamente con el proceso productivo) y “de staff”
(asesoria y apoyo) vinculadas con una actividad. Las relaciones que se
establecen dentro de las organizaciones son generalmente complejas por
lo que los administradores deben utilizar instrumentos que permitan
realizar sus actividades de forma més ordenada.

El organigrama permitira describir la forma en que se encuentra
dividido el trabajo y la agrupacion logica de las actividades laborales
que llamamos departamentos.’

Sin embargo, en el caso de la presente investigacion la gestion de procesos se
encargara de la division del trabajo.

La alta gerencia o el encargado especifico de la parte administrativa del personal, con
el objeto de mantener un protocolo o esquema de las relaciones formales a llevarse a
cabo dentro de una organizacion, suelen preparar un organigrama que describe la
forma en que se divide el trabajo. En una organizacion, los cuadros representan la
agrupacion ldgica de las actividades laborales que Illamamos departamentos. En
conclusion la departamentalizacion es el resultado de las decisiones sobre las
actividades laborales, una vez que han sido divididas en tareas, se pueden relacionar
en grupos “parecidos “. Como se puede suponer, existen muchas actividades
diferentes y una suerte de variedad de trabajos o una sub-division, por asi decir, para
mantener una reparticion formal del trabajo, de igual manera en esta organizacion, se
especifican las funciones, se delinean responsabilidades y se imponen obligaciones y

deberes a cumplir por departamento.

Los departamentos en TRANSVAR son inexistentes, sin embargo segln se observa
en el Grafico No.1, esquematizado por el autor, que existe una division implicita de

los trabajos, por departamentos, en el negocio.

7 http://www.figsa.gov.ec/udz/cdbiblioteca/Apoyos%20Dz/dise%C3%B10%200rganiz.pdf
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1.4.

CAPACIDAD COMPETITIVA DE TRANSVAR

Para realizar un estudio de la competencia, es necesario establecer quiénes son los

competidores, cuantos son, en dénde se encuentran ubicados, de manera que se

establezcan cuéles son las ventajas competitivas que tiene TRANSVAR frente al

mercado en el que se desenvuelve actualmente.

La posicién de esta unidad de negocio en la industria, tiene la estructura que se

encuentra configurada de la siguiente manera.

Cuadro No. 7
CLIENTES REGULARES
NOMBRE ACTIVIDAD | CIUDAD DIRECCION
Juan El Juri Comercial Quito Av. 10 De Agosto
Textiles Ecuador Comercial Quito Bolivar 275 Y Venezuela
llsa Servicio Quito Av. 10 De Agosto
Fuente: TRANSVAR. 2010
Elaborado por: Nelson Vargas
Cuadro No. 8
CLIENTES SECUNDARIOS
NOMBRE ACTIVIDAD | CIUDAD DIRECCION
Ecuador Bottling Comercial Quito | Av. Isaac Albeniz 203
Company Corp. Y El Morlan
Quala Ecuador S. A. Comercial Quito Panamericana Norte
S/N Kilometro 11.5
Ulloa Cantos Cecilia Servicio Quito | Giovanni Calle S/N El
Martha Vergel Coj. Pioneros
Programa Aliméntate Servicio Quito Valladolid N24-611 Y
Ecuador Av. La Corufa
Laboratorios Siegfried | Comercial Quito La Tierra #380Y
S.A. Av. De Los Shyris
Multilevel CIA. Ltda. Comercial Quito Av. Republica Del
Salvador S/IN Y Av.
De Los Shyris
Crespo Calle Comercial Quito Republica Del
Dominique Salvador N71-54
Portugal
Siemens S. A. Comercial Quito Manuel Zambrano,
Panam. Norte Km.
2.5

Fuente: Registro de Ingresos y gastos de TRANSVAR. 2010

Elaborado por: Nelson Vargas
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Cuadro No.9

PROVEEDORES
NOMBRE DISTRIBUCION
General Tire Neumaticos
Hino Guarda Choques
San Isidro Parabrisas
San Isidro Frenos
Hino Toll Metélico

Fuente: TRANSVAR. 2010
Elaborado por: Nelson Vargas

Cuadro No. 10
TECNOLOGIAS

NOMBRE TIPO
Neumaticos Falken
Guarda Choques Nitro Plus
Parabrisas Favicur
Frenos Acura
Tod Metalico

Fuente: TRANSVAR.2010
Elaborado por: Nelson Vargas

Un analisis de la competencia permitird establecer quiénes son los principales
competidores y de esta manera adoptar estrategias, con mejoradas caracteristicas del
servicio a comercializar. Las cinco fuerzas competitivas de Porter, determinan lo
atractivo del sector del transporte, con el propdsito de crear ventajas competitivas
para TRANSVAR.

La estrategia competitiva debe surgir de una comprension de los factores que afectan
lo atractivo del sector del transporte, para luego poner esos factores a favor de la

unidad de negocio.

Cuadro No. 11

COMPETENCIA
NOMBRE CIUDAD DIRECCION
Bayley Corporation S.A. Quito Miguel Salazar Y Gregorio Cando.
Sercortrans Cia. Ltda. Quito Shiripuno N62 Y Nazareth
Premiun Logistic Sa. Quito Tomas Chariove N47-204 Y Cap
Agustin Zambrano
Mamutandino Guayaquil Km.7 1/2 Via a La Costa, San
Eduardo
Gruas Atlas Quito Av.6 De Diciembre Y Los Cedros,
Esq.

Fuente: TRANSVAR. 2010
Elaborado por: Nelson Vargas
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Las cinco fuerzas competitivas: nuevos ingresos, amenaza de sustitutos, poder
negociador de los clientes, poder negociador de los proveedores, y la rivalidad entre
los actuales competidores, refleja el hecho de que la competencia en el sector de
transporte, va mas alla de los competidores. En el Grafico No. 4, se puede visualizar

las fuerzas competitivas en TRANSVAR v el sector del transporte pesado.

1.41. NUEVOS COMPETIDORES

Dentro del sector del transporte, el medio presenta, ciertas barreras de entrada entre

las cuales se tiene:

e Requerimiento de capital: se convierte en una barrera de ingreso para este sector,
puesto que se necesita invertir recursos financieros fuertes que permitan
abastecer las necesidades de instalacion, adquisicion de tracto camiones, una
adecuada publicidad y confiabilidad de los clientes para con la empresa, entre

otros.

e Diferenciacion del producto: Es importante posicionar la marca y la prestacién
del servicio en la mente de las empresas consumidoras, de esta manera al
obtener su fidelidad, la competencia entrante tendrd que hacer un esfuerzo

adicional para posicionar este servicio.

e Economias de Escala: Se refiere a que esta unidad de negocio que compite en la
ciudad de Quito, mercado al que sirve, necesariamente tendrd ampliar su servicio
en cantidades y destinos iguales o0 mayores a los de la competencia, para que

lograr la minimizacion de costos.

e Precios bajos de competencia: Cuando otra empresa pretende ingresar al
mercado, y utiliza una estrategia de precios bajos, se recomienda analizar la
calidad de los servicios ofertados, frente a los de la competencia, para de
acuerdo a los resultados, poder establecer estrategias que permitan continuar con

éxito el negocio.
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1.4.2.

La rivalidad entre los competidores existentes da origen a manipular su posicion

utilizando tacticas como

Grafico No. 4

FUERZAS COMPETITIVAS DE PORTER
EN EL SECTOR DEL TRANSPORTE PESADO

NUEVOS COMPETIDORES

Amenaza de nuevos ingresos

PROVEEDORES
Poder de negociacion

Productores de

RIVALIDAD INTERNA

Rivalidad entre competidores
de transporte pesado en

CLIENTES

Poder de negociacion

en el mercado de Quito JUAN EL JURI
repuestos de TEXTILES
automotores BAYLEY CORPORATION SA. ECUADOR
SERCORTRANS CIA LTDA. ILSA
GENERAL TIRE PREMIUN LOGISTIC SA. JUAN EL JURI
HINO MAMUTANDINO TEXTILES
SAN ISIDRO GRUAS ATLAS ECUADOR
GENERAL TIRE
PRODUCTOS SUSTITUTOS

Amenazas de Sustitutos

TRANSPORTACION AEREA DE
CARGA: TAME, AEROGAL

Fuente: TRANSVAR. 2010
Elaborado por: Nelson Vargas

RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES EXISTENTES

la competencia en precios,

introduccidn de nuevos productos e incrementos en el servicio al cliente.8

Dada la situacion del mercado de Quito, la rivalidad entre competidores en las
empresas que TRANSVAR presta servicios es nula, puesto que se cuenta con la
fidelidad de los clientes, ciertamente, el establecer nuevos clientes implicaria

desarrollar estrategias que incidan en su decision de obtener el servicio con

TRANSVAR.

8 M., PORTER, “Estrategia Competitiva”, México: Editorial Continental, 1987, Pag. 37
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1.4.3. PRODUCTOS SUSTITUTOS

Durante varias décadas el consumo de servicio de transporte se ha constituido en
crucial para las empresas importadoras y exportadoras, por eso la demanda creciente
de transporte , ha desarrollado transportacion area de carga, desde Quito o hasta

Quito, sin embargo, los precios siguen siendo poco competitivos.

1.4.4. PODER DE NEGOCIACION DE LOS COMPRADORES

e Volumen de Compra: El volumen de compra del servicio variara el costo del
servicio, Unicamente si no existe trasportacién de carga, cuando regresa el tracto

camion, sin embargo, esto no es indicativo de que variara la calidad del servicio.

e Identidad de marca: Es fundamental posicionar el servicio en el mercado, con el
fin de incentivar el consumo y buscar el reconocimiento del mismo, para el caso

de nuevos clientes.

e Concentracion de compradores: Brindar la facilidad de acceder al servicio de

transporte de carga en diferentes puntos del pais.

e Informacion del comprador: Es importante informarle al consumidor de los
beneficios que posee el servicio que esta adquiriendo, informacion como el
volumen o peso, condiciones de transportacion, tiempos de recepcion y entrega,

entre otros.

1.4.5. PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES

En cuanto a los proveedores, estos se pueden clasificar en dos grandes grupos que
son proveedores de repuestos para los automotores y los proveedores de suministros,

quienes tienen poca relevancia en el negocio.
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1.5.  ANALISIS ESTRATEGICO DE TRANSVAR

El presente anélisis tiene como objetivo determinar las acciones estratégicas para
TRANSVAR, en lo que se refiere a efectividad y eficacia de los procesos, asi como

los factores que actuantes en el analisis FODA.

1.5.1. ANALISIS FODA

Para tomar decisiones y formular objetivos y metas, es necesario realizar un analisis
FODA que es una herramienta administrativa que cubre los aspectos mas importantes
para tener una evaluacion completa de una empresa y permite determinar la situacion
actual de una organizacién. Por ello se ha considerado el analisis F.O.D.A (de sus
siglas Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas conocido en inglés como
S.W.O.T), la aplicacion de este método lograra sintetizar una vision completa de la
situacion actual tanto del negocio como de su entorno. Esta técnica divide al analisis
en dos partes, interna y externa. Dentro de la evaluacion interna se identifican las
fortalezas y debilidades; y en el anélisis externo incluye la determinaciéon de las

oportunidades y amenazas que puedan darse en el entorno para TRANSVAR.

Los elementos internos que se analizan, corresponde a los antecedentes, fortalezas y
debilidades que tiene dentro la empresa, respecto a la disponibilidad de los recursos,
como capital, personal, activos, estructura interna, entre otros. El analisis interno de
TRANSVAR, fija las fortalezas y debilidades, determinando los niveles de calidad

del servicio que presta ésta.

Hoy en dia TRANSVAR, enfrenta una actual amenaza de entrada de nuevos
competidores en el sector de la trasportacion de carga pesada, concentrados
fundamentalmente en una guerra de precios, lo que muestra la necesidad de mejorar

la calidad de servicio, organizacion, atencion al cliente, etc.

Dentro de la situacion de TRANSVAR, los aspectos positivos (Fortalezas) de
TRANSVAR son:

= Contar con traileres propios y facilidades para subcontratar
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= Tener choferes capacitados y con competencias en el area de servicio al
cliente

= Contar con recursos econémicos

= Tener una buena relacién con los clientes

= Poseer los estados contables al dia

= Capacitacion al personal

= Liderazgo empresarial

= Unidades de transporte en perfecto estado

Por el otro lado, las debilidades son:

= Negocio no constituido legalmente

= Ofrecer tiempos de entrega y no cumplirlos

= Tener un alto nivel de endeudamiento

= Contar con un equipo de trabajo fragmentado en el area de operaciones
= Poca especializacion en el trabajo

= Falta de planes de promocion

= Falta de manuales de procedimiento de funciones

» Repuesto de los vehiculos costosos

Las oportunidades son:

= Lanueva legislacion facilita el desenvolvimiento de una empresa de
transporte

= Politica crediticia favorable

= Tecnologia al alcance

= Fortalecimiento de sector de transporte

Mientras que amenazas que la afectan son:

= Inestabilidad politica en el sector del transporte pesado
= Situacion econdmica del pais inestable
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= Alta competencia en el sector de transporte pesado por nuevos competidores

= |ncremento de Precios de tracto mulas

15.1.1. Fortalezas Y Debilidades

Una fortaleza es una habilidad, ésta puede ser una destreza especifica, experiencia,
recursos organizacionales; que le dan una ventaja competitiva sobre el resto de
organizaciones del entorno. Una fortaleza puede ser tener un buen producto, un buen

nombre, tecnologia superior, mejor servicio al usuario, etc.

Las debilidades constituyen la antitesis de las fortalezas, es decir, son caracteristicas
internas en las que las demas organizaciones del sector son superiores. Aquellos
factores que provocan una posicion desfavorable frente a los demaés, recursos de los
que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no se desarrollan

positivamente.

Una vez determinadas las fortalezas y debilidades, es importante realizar un analisis
de éstas desde un punto de vista estratégico. Unas fortalezas resultan mas
importantes que otras en la determinacion del éxito de una organizacion. Asi mismo,
algunas debilidades pueden ser fatales frente a otras que pueden ser superadas con las
fortalezas de la empresa. Para la formulacion de estrategias, las fortalezas son
importantes, porque constituyen la base para una estrategia solida y la creacion de
una ventaja competitiva que debera tratar de fortalecer la correccion de sus

debilidades, para ser menos vulnerables en el mercado.

1.5.1.2. Oportunidades Y Amenazas

Por medio de la aplicacion de los factores externos del F.O.D.A., Oportunidades y
Amenazas, se puede describir este entorno de una forma préactica desde el punto de
vista del establecimiento de estrategias. Las oportunidades son aquellos factores que
resultan positivos, favorables, explotables, que se deben descubrir en el entorno en
gue actua la organizacion, y que permiten tener ventajas competitivas. Las amenazas
son aquellas situaciones que provienen del entorno y pueden llegar a atentar incluso

contra la permanencia de la organizacion.
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La aplicacion de la herramienta FODA, permitird obtener un diagnostico preciso,

para en funcion de ello tomar decisiones adecuadas para el plan de mejoramiento

(VER CUADRO 12).

Cuadro No. 12
MATRIZ FODA

FORTALEZAS (F)
F1 Contar con traileres propios y
facilidades para subcontratar
F2 Tener choferes capacitados y con
competencias en el area de servicio al
cliente
F3 Contar con recursos econémicos
F4 Tener una buena relacion con los
clientes
F5 Poseer los estados contables al dia
F6 Capacitacion al personal
F7 Liderazgo empresarial
F8 Unidades de transporte en perfecto

estado

OPORTUNIDADES (O)

01 La nueva legislacion facilita el
desenvolvimiento de una empresa de
transporte.

02 Politica crediticia favorable

03 Tecnologia al alcance

04 Fortalecimiento de sector de transporte

Fuente: TRANSVAR. 2010
Elaborado por: Nelson Vargas

DEBILIDADES (D)
D1 Negocio no constituido legalmente
D2 Ofrecer tiempos de entrega y no
cumplirlos
D3 Tener un alto nivel de endeudamiento
D4 Contar con un equipo de trabajo
fragmentado en el area de operaciones
D5 Poca especializacion en el trabajo
D6 Falta de planes de promocién
D7 Falta de manuales de procedimiento
de funciones

D8 Repuesto de los vehiculos costosos

AMENAZAS (A)

A1l Inestabilidad politica en el sector

del transporte pesado

A2 Situacién econémica y politica del pais
inestable

A3 Alta competencia en el sector de
transporte pesado por nuevos
competidores

A4 Incremento de Precios de tracto mulas
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15.1.3. Evaluacion de Factores Internos y Externos

A las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, se les asigna una
ponderacidn para que la calificacion que se le signa, entre 1 y 4, evidencie el impacto
de cada una, en esta entidad diagnosticada; si el factor representa una debilidad
mayor (calificacién = 1), una debilidad menor (calificacion = 2), una fuerza menor
(calificacion =3) o una fuerza mayor (calificacion = 4). Asi, las calificaciones se
refieren al negocio y a la industria. Para el caso de las oportunidades y amenazas las
calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de la empresa
responderan a cada factor, donde 4 indica una respuesta superior, 3 una respuesta
por arriba de la media, 2, respuesta en la media y 1, respuesta mala.

Cuadro No. 13
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (EFI)
FORTALEZAS PONDERACION CALIFICACION VALOR

F1 Contar con traileres propios y 0.15 4 0.60
facilidades para subcontratar
F2 Tener choferes capacitados y con

competencias en el &rea de servicio 0.12 4 0.48
al cliente

F3 Contar con recursos econémicos 0.08 3 0.24
F4 Tener una buena relacion con los 0.10 4 0.40
clientes

F5 Poseer los estados contables al 0.05 3 0.15
dia

DEBILIDADES

D1 Negocio no constituido 0.15 1 0.15
legalmente

D2 Ofrecer tiempos de entrega y no 0.12 2 0.24
cumplirlos

D3 Tener un alto nivel de 0.10 2 0.20

endeudamiento
D4 Contar con un equipo de trabajo

fragmentado en el area de 0.08 2 0.16
operaciones

D5 Poca especializacion en el 0.05 7 0.05
trabajo

TOTAL 1 2.67

Fuente: TRANSVAR. 2010
Elaborado por: Nelson Vargas
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El total ponderado puede ir de un minimo de 1.0 a un m&ximo de 4.0, siendo la
calificacion promedio: 2.5, en TRANSVAR el total ponderado esta diecisiete puntos
porcentuales por arriba de 2.5, lo que la caracteriza como una organizacion que
tiende una posicion estratégica interna de fuerza, sin llegar a tener aun una posicion

interna consolidada.

Cuadro No. 14
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE)

OPORTUNIDADES PONDERACION CALIFICACION VALOR
01 La nueva legislacion facilita
el desenvolvimiento de una 0.15 3 0.45

empresa de transporte

02 Politica crediticia favorable 0.15 3 0.45
03 Tecnologia al alcance 0.12 2 0.24
04 Fortalecimiento de sector de
0.08 2 0.16
transporte
AMENAZAS
Al Inestabilidad politica en el
0.15 4 0.60
sector del transporte pesado
A2 Situacién econdmica y
N o 0.14 4 0.56
politica del pais inestable
A3 Alta competencia en el
0.11 2 0.22
sector de transporte pesado
A4 Incremento de Precios de
0.10 1 0.10
tracto mulas
1 2.78

TOTAL

Fuente: TRANSVAR
Elaborado por: Nelson Vargas

El total ponderado més alto que puede conseguir la organizacion es 4.0 y el total
ponderado mas bajo viable es 1.0. El valor del promedio ponderado es 2.5., el total
ponderado de 2.78 indica que TRANSVAR estd respondiendo bien a las
oportunidades y amenazas existentes en su sector. Sin que esto signifique que las
estrategias que se desprendan del andlisis aprovechan con total eficacia las
oportunidades existentes y minimicen los posibles efectos negativos de las amenazas

externas (VER CUADRO 15).
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Cuadro No. 15

ESTRATEGIAS DE ANALISIS FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO.

FO1 Penetracion en el

mercado.

FO2 Reforzar
actividades de talento

humano.

FO3 Calidad de atencion

al cliente.

FO4 Consolidar alianzas
estratégicas con

empresas de transporte.

ESTRATEGIAS DO.

DO1 Mejorar los
procesos del servicio de
trasportacion de la

carga.

DO2 Legalizar a
TRANSVAR estudiando

la mejor figura juridica.

DO3 Capacitacion al
talento humano en

competencias.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA.

FA1 Servicio innovador.

FA2 Capacitar al
personal operativo para
que realice sus
actividades con
eficiencia y justo a

tiempo.

FA3 Andlisis del
comercio exterior y el
manejo de la carga que
hacen las empresas en

el puerto de Guayaquil.

ESTRATEGIAS DA.

DA1 Competitividad en

el mercado.

DA2 Seleccion de
posibilidades de

accionistas.

DA3 Mejora de los

procesos.

DA4 Diferenciacioén en la

prestacion de servicios.

DADS5 Incentivos

economicos y humanos.

Fuente: TRANSVAR. 2010
Elaborado por: Nelson Vargas
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1.6. ESTUDIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE TRANSVAR

Existen tres opciones principales para llevar a cabo el estudio de evaluacién de la
satisfaccion del cliente: las entrevistas personales, las entrevistas telefonicas y las
encuestas9, se ha decidido aplicar una encuesta dado que permite valorar la
satisfaccion de los clientes, especialmente porque es la primera vez que se realiza
este tipo de estudio, ademéas mantienen una buena relacion entre coste y efectividad,
proporcionando muchos datos con poca inversion, de forma discreta y con completo
anonimato, especialmente para aquellos clientes que no quieren realizar entrevistas
personales o telefénicas; porque la respuesta es andnima, ademas no hay problemas

con la naturaleza sensible o embarazosa de las preguntas.

TRANSVAR tiene una cartera de once clientes, entre regulares y frecuentes, razén
por la cual se ha decidido realizar la encuesta al universo, es asi que los resultados
seran cien por ciento representativos, por la fiabilidad que con el involucramiento del

universo se consigue.

La invitacion a contestar se ha realizado por mail, a gerentes de ventas o de
operaciones, segun sea el caso, proporcionandole detalles sobre la naturaleza y el
propdsito de la encuesta, asi también se ha pactado fecha y hora para que contesten el
cuestionario. El cuestionario es razonablemente corto y con preguntas simples, como

se puede observar en el cuadro No. 18.

1.6.1. ANALISIS DE DATOS DEL ESTUDIO DE SATISFACCION

El analisis de los resultados obtenidos permite sacar conclusiones exactas sobre el
nivel de satisfaccion general de los clientes de TRANSVAR en conjunto. Este
analisis normalmente lo podemos dividir en dos grandes bloques: analisis estadistico
de los datos cuantitativos y analisis cualitativo de las observaciones realizadas por el

cliente.

® MINISTERIO DE FOMENTO. http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/d90e92b5-53de-445f-835a-
f018acc769cc/19418/VA2.pdf
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Cuadro No. 18
ENCUESTA DE SATISFACCION

Estimado cliente:

Necesitamos conocer su opinién.

Su tiempo en contestar a este breve cuestionario puede ayudarnos a mejorar los servicios que le prestamos. Los datos seran tratados
Por nuestra parte, confidencialmente. No obstante, si lo desea, puede indicar el nombre de su empresa.

Muchas gracias por su colaboracion.

Consejos para que su esfuerzo en rellenar la encuesta y la informacién que aporta sean (tiles:

Califique, considerando que 10 indica mé&xima importancia y 1 poca importancia.

Utilice los apartados de Observaciones para realizar comentarios adicionales, si le falta espacio ocupe el reverso de la pagina

CALIFIQUE NUESTRO SERVICIO....

1. ... segln la amplitud de nuestra red de servicios: 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
Observaciones:
2. ... segun la atencion telefonica recibida (rapidez, 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

correccion, veracidad):

Observaciones

3. ...segun agilidad en oficinas y adaptacion del 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
servicio a requerimientos

Observaciones:

4. ... segun la imagen de nuestra organizacién 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
(vehiculos, choferes, ...):

Observaciones:

5. ... segun la capacidad de reaccién ante un 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
imprevisto o problema:

Observaciones:
6. ... segun el tipo y nimero de resolucion de quejas: 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
Observaciones:
7. ...segun el nivel actual de los plazos de entrega: 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
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Observaciones

8. ...segun puntualidad en la recogida 10 9 8 7 6 5 4 3 2

Observaciones:

9. ... segun el trato recibido de quienes conforman la 10 9 8 7 6 5 4 3 2
organizacion:

Observaciones

10. ...segun el trato de las mercancias 10 9 8 7 6 5 4 3 2

Observaciones

11. ... segln el dafio o pérdidas de las mercancias 10 9 8 7 6 5 4 3 2

Observaciones:

CALIFIQUE NUESTRA EMPRESA....

12. .: ¢ Cudl es la valoracion global que tiene sobre 10 9 8 7 6 5 4 3 2
nuestra empresa?:

13. ... ¢y frente a la competencia? 10 9 8 7 6 5 4 3 2
14... ¢ Cree Vd. que podriamos dar algun servicio Si No ¢Cudl?:

complementario?: .

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS GENERALES

EMPRESA: FECHA:

Fuente: Estudio de satisfaccion del Ministerio de Fomento. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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1.6.2. ANALISIS DE DATOS CUANTITATIVO

Como instrumentos estadisticos para la interpretacion de los resultados obtenidos, se
utilizara la media y el indice de satisfaccion, que es un indicador interno que mide el
éxito que la organizacion tiene a la hora de satisfacer a sus clientes, respecto a un

numero determinado de elementos que son importantes para ellos.

Este indicador es muy util para controlar la mejora de los servicios, motivando al
personal con un valor de referencia del nivel general de satisfaccion de los clientes.
Para el desarrollo de este indice, se utiliza la escala de valoracién numeérica de diez
puntos, donde 10, muestra maxima importancia y 1 indica una importancia
irrelevante. La forma para llegar al calculo del indice de satisfaccion es a través de
una media ponderada, debido a que algunas preguntas son méas importantes para los
clientes que otras, y sus requisitos influyen de modo diverso en su idea de la
satisfaccion; estas calificaciones dan origen a los factores de ponderacion, de las
caracteristicas o atributos de los servicios relacionados con la satisfaccion de los
clientes de TRANSVAR.

Cuadro No. 19
CARACTERISTICAS DEL SERVICIO |

CARACTERISTICA DEL SERVICIO IMPORTANCIA | PONDERACION
1. ... segun la amplitud de nuestra red de servicios: 8 7,14%
2. ...segun la atencion telefénica recibida (rapidez, correccion, veracidad): 8 7,14%
3. ...segun agilidad en oficinas y adaptacion del servicio a requerimientos 10 8,93%
4. ... segun la imagen de nuestra organizacion (vehiculos, chéferes, ...): 8 7,14%
5. ... segun la capacidad de reaccion ante un imprevisto o problema: 10 8,93%
6. ... segln el tipo y nimero de resolucion de quejas: 9 8,04%
7. ... seguln el nivel actual de los plazos de entrega: 10 8,93%
8. ...segln puntualidad en la recogida 8 7,14%
9. ... segln el trato recibido de quienes conforman la organizacion: 8 7,14%
10. ...segun el trato de las mercancias 7 6,25%
11. ... segun el dafio o pérdidas de las mercancias 9 8,04%
12. .: ¢ Cual es la valoracién global que tiene sobre nuestra empresa?: 8 7,14%
13. ... ¢y frente a la competencia? 9 8,04%
TOTAL 112 100,00%

Fuente: TRANSVAR. 2010
Elaborado por: Nelson Vargas
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La encuesta aplicada emitid resultados de cada empresa y por pregunta; para obtener

la satisfaccion de todos los clientes, se obtuvo el promedio de cada pregunta, mismos

que se multiplicaron por el factor de ponderacion de cada una de las caracteristicas o

atributos. Los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los once clientes de

TRANSVAR, son los siguientes:

Cuadro No. 20
CARACTERISTICAS DEL SERVICIO I

FACTORDE |PUNTUACION
CARACTERISTICA DEL SERVICIO SATISFACCION PONDERACION | PONDERADA

1. ... seglin la amplitud de nuestra red de servicios: 5 7,14% 35,70%
2. ... segun la atencion telefénica recibida (rapidez, correccion, 6

veracidad): 7,14% 42,84%
3. ...segun agilidad en oficinas y adaptacion del servicio a 7

requerimientos 8,93% 62,51%
4. ... segln la imagen de nuestra organizacion (vehiculos, chéferes, 6

) 7,14% 42,84%
5. ... segln la capacidad de reaccion ante un imprevisto o problema: 7 8,93% 62,51%
6. ... segln el tipo y nimero de resolucion de quejas: 7 8,04% 56,28%
7. ... seguln el nivel actual de los plazos de entrega: 9 8,93% 80,37%
8. ...segln puntualidad en la recogida 8 7,14% 57,12%
9. ... segln el trato recibido de quienes conforman la organizacion: 7 7,14% 49,98%
10. ...segun el trato de las mercancias 9 6,25% 56,25%
11. ... segln el dafio o pérdidas de las mercancias 7 8,04% 56,28%
12. .: ¢ Cudl es la valoracion global que tiene sobre nuestra 8

empresa?: 7,14% 57,12%
13. ... ¢y frente a la competencia? 8 8,04% 64,32%

INDICE DE SATISFACCION 83,10%

Fuente: TRANSVAR. 2010
Elaborado por: Nelson Vargas
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Grafico No.5
SATISFACCION DEL CLIENTE DE TRANSVAR
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Fuente: TRANSVAR. 2010
Elaborado por: Nelson Vargas

1.6.1.1. Resultados de Andlisis Cuantitativo

Las puntuaciones de satisfaccion anteriores, son los resultados de satisfaccion que se
han obtenido de los clientes, durante la prestacion de los servicios Esto permitira a la

empresa ofrecer un servicio méas adecuado para sus clientes.

El 83,10% de satisfaccion, muestra que los clientes de TRANSVAR, tienen una
satisfaccion aceptable en el servicio de transporte de carga que presta; segun se
puede observar en los resultados, el nivel mas bajo de satisfaccién esta en la amplitud
de la Red de Servicios, que obtiene un 35,7% de satisfaccion; y la satisfaccion mas
alta se encuentra en los plazos de entrega con 80,37% de satisfaccion; el resto de
categorias de satisfaccion mantienen un comportamiento medio, que no implican una

percepcién de mal servicio, pero tampoco se encuentran en niveles &éptimos.
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Ciertamente este indice debe ser actualizado periddicamente, a fin de que ofrezca una
evaluacion continua de satisfaccion de los clientes, afio a afio; adicionalmente los
niveles de satisfaccion guiaran el disefio y mejoramiento de procesos en el objeto de

estudio.

1.6.3. ANALISIS CUALITATIVO DE LAS OBSERVACIONES
REALIZADAS POR LOS CLIENTES

Los comentarios u observaciones resultantes de las preguntas abiertas del estudio de
satisfaccion también se deben considerar, puesto que generan una gran cantidad de
informacidén sin estructurar y es necesario organizarla para obtener conclusiones
validas e informar sobre las conclusiones de forma concisa. El resultado final del
estudio de satisfaccion de los clientes de TRANSVAR, debe dar respuesta a una
pregunta muy simple pero absolutamente fundamental. ¢Esta haciendo mejor lo que

mas les importa a los clientes?

Para ello, se realiza una codificacion de estos comentarios y observaciones, en una
lista, con el propdsito de agrupar los puntos por categorias y registrar el nimero de

menciones para cada categoria.
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Cuadro No. 21
OBSERVACIONES DE SATISFACCION

CATEGORIA OBSERVACIONES DE SATISFACCION No.Emp.
Observaciones Positivas

1 Ampliar el servicio a varias provincias 3
Receptar llamadas telefénicas en teléfono

2 convencional de forma continua 5
La forma de relacionarse el Gerente con la empresa

3 y sus encargados es muy bueno 1
El trato de la carga es adecuado, porque no sufre

4 dafios la mercaderia 2
Son practicamente inexistentes los accidentes de

4 transito mientras se transporta la carga 3

Observaciones Negativas

Unicamente se solucionan los imprevistos con

5 intervencion del Gerente 8
Acudir con prontitud al duefio, cuando existen

11 problemas que no se pueden resolver 6

13 Asegurar la carga 2

3 incrementar el nimero de oficinas

Fuente: TRANSVAR. 2010
....... Elaborado por: Nelson Vargas
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37



De forma sencilla, se puede decir que las observaciones de satisfaccion reflejan el
nivel de calidad que los clientes reciben de los servicios que presta TRANSVAR,
Las observaciones negativas seran ademas tomadas en cuenta en el disefio de los
procesos, excepto la ampliacion del servicio a varias provincias, que dependera de un
estudio posterior de mercado, para determinar a qué provincias, con qué frecuencia,

costos, etc.
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CAPITULO I

LEGALIZACION DE TRANSVAR
Y ANALISISDE LOSPROCESOS

2.1. PROPUESTA LEGAL PARA TRANSVAR

Persona Natural es una persona humana que gerce derechos y cumple
obligaciones a titulo personal.

Al constituir una empresa como Persona Natural, la persona asume a
titulo personal todos los derechos y obligaciones de la empresa.

Lo que implica que la persona asume la responsabilidad y garantiza con
todo e patrimonio que posea (los bienes que estén a su nombre), las
deudas u obligaciones que pueda contraer la empresa.

S, por gemplo, la empresa quiebra y es obligada a pagar alguna deuda,
la persona debera hacerse responsable por ella a titulo personal y, en
caso de no pagarla, sus bienes personales podrian ser embargados.*

Este punto, nos lleva a los antecedentes de creacion y funcionamiento de
TRANSVAR, desde € punto de vistalega del negocio, dado gque la persona natural
Capitan en Servicio Pasivo Rommel Vargas, asume responsabilidad ilimitada del
negocio. La facturacion se realiza bagjo e RUC del Capitan Rommel Vargas, quien
declara sus impuestos y rentas al SRI, bajo la figura de persona natural que presta
servicios profesionales, quien accede a esta figura, bajo la adquisicion de la licencia
de chofer profesional desde € afio 1994. Seguin € estudio de la parte administrativa
de TRANSVAR, se concluyo que tiene perspectivas de crecimiento, sin embargo a

analizar las debilidades se observabala carencia de una personeriajuridica.

Al andizar las ventgas y desventgjas de seguir facturando bao servicios
profesionales de persona natural, se verifica que a no tener un registro en la
Superintendencia de Compafiias y en @ Registro Mercantil, muchas empresas

! http://www.crecenegocios.com/persona-natural-y-persona-juridica/
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grandes, principalmente multinacionales degjan de adquirir € servicio; por otro lado
las empresas en la actualidad buscan mantener responsabilidad limitada en sus
emprendimientos, con el propésito de protegerse de frente a eventos econdmicos

contingentes.

Es asi que se propone e cambio de la figura de Persona Natural a una Compafia en
Responsabilidad Limitada, considerando que no desean abrir €l capital y, a ser una
empresa familiar, podrian entrar aintegrarla: Nelson Lenin Vargas Aguirre, Cristian
Fernando Guerra Ayalay David Edmundo Aguirre Roman hijo y yernos del capitan,
respectivamente; manteniéndose el Capitan Vargas en la Gerenciade la Empresa.

Esta figura juridica seré una iniciativa en beneficio, tanto del actual propietario, asi
como de sus empleados; e incrementara las bases para en € futuro de ir abriendo
mercado en otras provincias o a los puertos de Manta y Esmeraldas, a fin de dar

cumplimiento alas expectativas de algunos de los clientes de TRANSVAR.

Se ha elaborado una minuta que se encuentraen el ANEXO No.1 con € proposito de

iniciar e proceso de legalizacion del negocio en estudio.

2.2. MANUAL DE FUNCIONESDE LA EMPRESA

2.1.1. GERENTE GENERAL

La funcion principal del gerente genera es establecer los lineamientos generales de
la empresa; velar por el cumplimiento de todo € proceso administrativo (planificar,
organizar, dirigir, gecutar y controlar); sus decisiones estan centradas en lainversion
y en larentabilidad econdmicay social de la empresa. Entre otras obligaciones que
tiene el gerente genera de una empresa y se encuentran estipuladas en la ley de

compariias dice, como:

e Cuidar bajo su responsabilidad, que se lleven libros exigidos por e codigo de

comercio y llevar libros a que serefiere e articulo 440 de estaley.
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e Llevar d libro de actas de lajunta general.

e Llevar € libro de actas de las juntas de administradores o directorios,

consejos de administracion o de vigilancia, si los hubiere.

e Entregar a los comisarios y presentar, por 10 menos cada afio a la junta
general, una memoria razonada acerca de la situacion de la compafiia,
acompaiada del balance y de inventario detallado y preciso de las
existencias, asi como de la cuenta de pérdidas y ganancias. La falta de entrega
y presentacion oportuna del balance por parte del administrador, serd motivo
para que la junta general acuerde su remocion, sin perjuicio de las

responsabilidades en que hubiere incurrido.

e Convocar a las juntas generales de accionistas conforme a la ley y los
estatutos, y, de manera particular, cuando conozcan que e capita de la
compafiia ha disminuido, a fin de que resuelva s se pone en liquidacién

conforme alo dispuesto en €l articulo 198 de esta ley.

e Intervenir en calidad de secretarios en las juntas generaes, si en el estatuto no

se hubiere contemplado |a designacion de secretario.?

El perfil del gerente general sera el siguiente:

Motivacion para dirigir, capacidad de andlisis y sintesis, capacidad de
comunicacion, espiritu de observacion, dotes de mando, espiritu de lucha,
perseveranciay constancia, fortaleza mental y fisica, capacidad de liderazgo e

integridad moral y ética.

Las competencias que debe poseer el Gerente General seran las que se detalan a

continuacion:

2 Superintendencia de Compafifas, Codificacion de la Ley de Compafiias, 21 Marzo del 2010,
“http://www.supercias.gov.ec/Documentaci on/Sector%20Soci etario/M arco%20L egal /L EY %20DE%2
OCOMPANIAS.pdf”. Art. 263. Pag. 51.
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e Iniciativay orientacion al logro.

e Impacto, influenciay Comprension interpersonal.

e ConcienciaOrganizacional.

e Asertividad y uso del poder posicional.

e Trabgo en equipo y cooperacion.

e Liderazgo de Equipo.

e Pensamiento analitico, critico y conceptual.

e Autoconfianza, autocontrol y flexibilidad.

Compromiso laboral.

2.2.2. COORDINADOR DE MARKETING

Es el encargado de llevar a cavo y supervisar € proceso de comercializacion, desde
la negociacion, pasando por las ventas y promocion. Es quien va a conseguir y
mantener a los clientes satisfechos, a través de seguimientos postventas, ayudando a

incrementar la participacion en el mercado.

El perfil del Coordinador de Mercadeo es:

Capacidad de andlisis y sintesis, capacidad de comunicacion, capacidad de crear
relaciones comerciaes, fortaleza mental y fisica, capacidad de liderazgo e

integridad moral y ética

L as competencias de en este puesto, son:

e Preocupacion por orden, calidad y precision.
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e Orientacion a servicio a cliente.

e Impacto einfluencia.

e Trabajo en equipo y cooperacion.
e Establecimiento de relaciones.

e Liderazgo de equipo

e Pensamiento analitico y conceptual

e Autocontrol y autoconfianza.

2.2.3. COORDINADOR FINANCIERO

Es la persona que brinda oportunamente toda la informacion financiera necesaria a

las diferentes areas operativas, parafacilitar latoma de decisiones.

El Coordinador Financiero debe poseer € siguiente perfil:

Capacidad de andlisis y sintesis, espiritu de observacién, espiritu de lucha,
perseverancia y constancia, fortaleza mental y fisica e integridad moral y

ética

L as competencias son |as siguientes para este cargo:

Iniciativay orientacion al logro.

e Busguedade informacion.

e Impacto einfluencia.

e Pensamiento conceptual y analitico.

e Destrezas Mateméticas.
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e Compromiso organizacional.

2.2.4. COORDINADOR DE OPERACIONES

Es quien se encarga de la logistica del servicio, velando por que se cumplan los

procesos optimizados para € cliente interno y externo.

El perfil del Coordinador de Operaciones se detalla a continuacion:

Capacidad analitica y de comunicacién, compromiso con la empresa,
responsabilidad, dinamismo y honradez; poseer empatia; generar relaciones

idéneas con los clientes internos y externos.

Mientras que las competencias son |as siguientes:

e PrecisiOn en sus orientaciones y acciones.
e Orientacion a servicio al cliente

e Manegjo de Investigacion de Operaciones
e Autoconfianzay autocontrol

Compromiso organizacional

2.2.5. RESPONSABLE DE APOYO

Es la persona encargada de servir a las gerencias como ayuda de staff, ademés de
realizar oficios correspondientes, manejo de archivo y la funcion de recepcionista de

laempresa.

El perfil dela Responsable de Apoyo:
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Buena presencia, persona de buen trato, amable, cortésy seria, excelente redacciéon y
ortografia, facilidad de expresion verbal y escrita, persona proactiva y organizada y
capacidad paratrabajar en equipo y bajo presion.

L as competencias para ocupar este cargo son las siguientes:

Preocupacion por €l orden.

Comprension interpersonal.

Orientacion a servicio a cliente.

Cooperacion.
e Pensamiento analitico.

Compromiso organizacional

2.2.6. CHOFER

Es la persona encargada de transportar la carga a los diferentes destinos, ademas de
realizar oficios correspondientes al mantenimiento y buen estado de los vehiculos de

laempresa; asi como, tramites en el los lugares de cargay descarga.

El perfil para este cargo es:

Persona amable, cortés y seria, con disponibilidad de tiempo para horarios rotativos,
facilidad de expresion verbal y escrita, persona proactiva y organizada y capacidad
paratrabajar en equipo y bajo presion.

L as competencias son |os siguientes:

e Capacidad de Conduccion por carreteras en vehiculos para e transporte

pesado.
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Conocimiento de las leyes de transito

Disciplinay respeto alas leyes de trénsito y disposiciones de laempresaen €
manejo de lacarga

Buenas relaciones interpersonal es.
Orientacion al servicio al cliente.
Cooperacion.

Pensamiento analitico.

Compromiso organizacional .

46



CAPITULO Il

ESTUDIO DE LOSPROCESOS

3.1 ANALISISDE LOSPROCESOS

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamafio y del sector de
actividad hacen frente a mercados competitivos en donde satisfacer a los clientes se
vuelve una tarea indispensable, para lograrlo hacen que sus actividades se cumplan

con eficiencia.

Al analizar los procesos en una organizacion hay que considerar que las estructuras
tienen una vision tradicional, es decir se han constituido sobre la base de corte
jerérquico, esto dificulta la orientacion de las empresas hacia el cliente, por eso se
hace inevitable el cambio de perspectiva en donde se perciba a las organizaciones
como un sistema interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a
incrementar la satisfaccion del cliente, puesto que las organizaciones son eficientes
en la misma relacion que lo son sus procesos. Dentro de este enfoque es necesario
disefiar a la organizacion de forma que se potencie el concepto del proceso como un
factor comun y bajo una vision que tenga como objetivo al cliente. Los procesos son
muy importantes en las organizaciones ya que les permite tener una buena
comprension de la razon de ser de la tarea que cada uno realiza, ademas que permiten

identificar las mejoras; no existe producto o servicio sin un proceso.

Segln James Harrington se define proceso a “cualquier actividad que emplee un

insumo, le agregue valor a éste y suministre un producto o servicio a un cliente.”*

Por lo tanto es preciso identificar los procesos para poder implementar un sistema de
gestion que conduzca a realizar avances significativos en la manera de dirigir la

organizacion.

Y HARRINGTON, H. James. Mgjoramiento de |os procesos de la empresa. Ed. Mc GrawHill. 2000.
p.22.
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En la empresa TRANSVAR CIA. LTDA,, se ha identificado los procesos mas
importantes o claves dentro del subsistema administrativo, los responsables de su
ejecucion y las actividades que conllevan para establecer su ciclo, tiempo, costo y
eficiencia. El objetivo principal de este estudio consiste en garantizar que la
organizacion tenga procesos definidos, en los cuales se elimine errores, minimicen
demoras, el uso de activos sea efectivo, ademéas sean éstos los que promuevan el
entendimiento, sean faciles de emplear, proporcionen a los clientes confianza y
puedan adaptarse a las necesidades cambiantes no solo del cliente sino de todo el
sistema que dirige esta empresa de transporte pesado, al emplear la gestion de
procesos principalmente se logra que proporcione a la organizacién una ventaja

competitiva que pueda ser aprovechada.

3.11 PROCESOSEN LA EMPRESA TRANSVAR

Los procesos en las organizaciones de servicios, son muy significativos, después de
establecerlos se puede especificar lo que se espera sea aprendido y como va a ser
evaluado. Sin embargo por si solo no se asegura que las necesidades y expectativas
seran cubiertas. Por eso este estudio busca que no existan procesos deficientes en el

subsistema administrativo y se logre implementar un sistema con servicios efectivos.

Existen ciertos elementos que se utilizan para definir un proceso en una organizacion
estos son proveedores, producto, clientes, recursos, etc. El objetivo es facilitar la
interpretacion y aplicacion de dicha terminologia, dado que se da una explicacion

genérica de cada uno de los elementos que conforman un proceso.

Proveedores

En general un proveedor es considerado como la organizacion que suministra un

producto o servicio a un cliente.
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Producto

Dentro de las organizaciones el producto o servicio es calificado como el resultado
de procesos o actividades, en las instituciones que brindan servicios transporte, el

producto es: el traslado de carga de un lugar a otro.

Cliente

El cliente es la persona u organizacion a la que se provee un producto o servicio.
Consumidor de transportacion de carga. Organizaciones que contratan servicios de

tracto camiones.

Las organizaciones deberian definir sus procesos con un enfoque de procesos
multidisciplinario, dado que no solo tienen procesos de tipo operacional, sino que
ademas incluyen servicios administrativos y de apoyo. El objetivo de este estudio es
guiar al subsistema administrativo de TRANSVAR CIA. LTDA., para que desarrolle
e implemente procesos que le generen resultados que sean reflejados en un mejor

servicio de transportacién y atencién a sus clientes, mayor eficiencia y productividad.

Considerando que la organizacion en estudio es pequefia en dimension y que le
generaria altos costos revisar todos sus procesos, se orientara uUnicamente a la
finalidad que persigue esta investigacion, que es el de orientar sus procesos claves,
mismos que exigen en términos muy generales que las organizaciones: “Definan y
planifiquen sus procesos, los documenten de manera correcta y garantice el control y

revision de los mismos”?.

Para el levantamiento de la informacion clave se sigue esta metodologia de analisis,
en donde se enfoca los resultados que permitiran el aseguramiento y disponibilidad
de tener informacion importante que proporcione mejores y mas adecuados

indicadores.

> ORGANIZACION INTERNACIONAL DEL TRABAJO. Guia para facilitar la aplicacion de la
Norma 1SO 9001: 2000 en las organizaciones Educativas (IWA 2). 16 de febrero de 2004
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3.1.2 METODOLOGIA PARA LA PRIORIZACION DE LOSPROCESOS

El andlisis de los procesos requiere de una metodologia que guie para poder
conseguir priorizar, esto es importante dado que a través de la misma se alcanza la
gestion estratégica de los procesos. Por tanto la priorizacion es vital porque permite

centrarse en los procesos que crean valor y asi conseguir el éxito en la organizacion.

Al utilizar esta metodologia es preciso distinguir entre procesos estratégicos,
operativos y de apoyo o gestion. Esto le permite a las organizaciones determinar en
que procesos han de concentrar sus mayores esfuerzos, a continuacion se describe un
método para priorizar, identificar y definir los procesos que formaran el sistema de
gestion.

Los Diagramas de Flujo. “Un diagrama de flujo es una representacion grafica de la
secuencia de actividades que forman un proceso. Los diagramas de flujo resultan
muy Utiles en diversas fases de desarrollo de un sistema (disefio, implantacion,

revision)”?

Para este método existen dos fases bien diferenciadas:

1. Elaboracién del Mapa de Procesos

2. Descripcion de cada Proceso

3.1.2.1 . Mapeo de Procesos

Esta herramienta permite tener una vision general del sistema de gestion de la
calidad. Es adoptada por las empresas para identificar los procesos que van a
conformar dicho sistema, aqui se muestra la secuencia y las relaciones principales.
En otras palabras se trata de representar los flujos de informacion que tiene la

organizacion de una forma ordenada.

3 http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/ger/gestitra.htm
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Estos mapas dan la oportunidad de mejorar la coordinacién entre los elementos
claves de la organizacién. Asimismo dan la oportunidad de distinguir entre los
diferentes tipos de procesos. Es decir que probablemente se sigue lo establecido en
los requisitos generales del apartado 4.1 de la Norma ISO 9001:2000 que establece

que la organizacion debe:

a) ldentificar los procesos necesarios para € sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion através de la organizaciony,

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos (mapa)

Constituyendo el primer paso para que la organizacion funcione en forma eficaz y

eficiente, al identificarlos se lograra la aplicacion del sistema de procesos.

El mapeo y la descripcion de procesos permite establecer cada uno de los

subprocesos, actividades y tareas que deben ejecutar en el subsistema administrativo.

Gréficol
“TRANSVAR” CIA. LTDA. MAPA GENERAL DE PROCESOS

§ Marketing Seleccion
5 RR.HH.
o
o
UVj Gestion de la
Calidad

0
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= Serviciode | [ Disefio de .| Entrega del | Servicio
2 Transporte Servicio Servicio Posventa
0

.ublicidad Einanzas .ormacién
o
3
Q
< Eompras .ministraci(’)n

Fuente: ISO 9001:2000 Manual de Aplicacion Practica en la Empresa. 2010
Elaborado y Adaptado por: Nelson Vargas
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3.1.2.2 . Propuesta de Procesos

En este apartado se propone el disefio de TRANSVAR CIA. LTDA. por procesos,
tomando como referencia la diagramacion de cada uno de los procesos e indicadores
de gestion a través de la elaboracion del cuadro de mando integral para satisfacer los

requerimientos de la empresa.

Al realizar la descripcion de los procesos se brindard informacion de calidad
proporcionando satisfaccion a todas las partes interesadas, el control que se puede
ejercer en la marcha sobre los procesos individuales y las combinaciones e

interacciones en el sistema, estan definidos asi:

Los insumos son las entradas o inputs del proceso y estan constituidos por los
clientes externos o personas interesadas en la transportacion de carga y por los

clientes internos.

El proceso en si esta constituido por el disefio, desarrollo y la forma de entregar este
servicio, que es intangible, no almacenable y consumido en la entrega por lo que
buscan asegurar la calidad y productivizarlo a traves de sus instalaciones, los
recursos, las capacidades y conocimientos que entran en accién bajo un plan o

estrategia.

Las salidas o productos finales estan conformados por la transportacion que son el
resultado de planes y programas que son controlados para lograr este fin, pero
ademas esta la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes y de la

sociedad.

Las normas también intervienen ya que regulan el desempefio de los procesos dentro
de un marco legal; dentro de estas se tiene: las leyes y reglamentos del SRI, La ley de
Seguridad Social, Instituciones como el Ministerio de Trabajo, Ordenanzas, entre

otras.
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Por otro lado se encuentra la tecnologia que cumple un rol importante dado que se
constituye en un elemento imprescindible para cumplir eficientemente las labores,
esta aporta con sistemas de comunicacion (Correo electronico, Internet), sistemas de

informacidn, sistema contable, de registro, de control, de facturacion, etc.

A continuacion se definen los procesos para establecer control y los resultados para
darle un enfoque sistémico a TRANSVAR CIA. LTDA. Cabe mencionar que al ser
un negocio pequefio, solo algunos procesos se llevan a cabo en la actualidad, es por
ello, que Unicamente en esos procesos, se presenta la situacion actual y situacion
propuesta; los restantes mapas de procesos son Unicamente propuestas a
implementar, mismos que fueron disefiados en funcion de la encuesta de satisfaccion
y considerando la importancia que tiene el proceso de transporte de carga, que tiene
que mejorar sus niveles de servicio y observar la ley de transporte, aprobada por la
Asamblea General en este mes de enero de 2011, conocedores ademéas de la
responsabilidad que tiene el conductor al transportar carga e ir por las carreteras del
pais; se espera generen resultados positivos, que se vean reflejados en un mejor
servicio y atencion al cliente, mayor control, eficiencia y productividad para la
empresa de transporte TRANSVAR CIA. LTDA. Los procesos se detallan desde la
Tabla 3.1 a la Tabla 3.14., los tiempos establecidos en los procesos de la situacién
actual fueron tomados con el modelo que se encuentra en el Anexo 2, el método
estadistico para analizar las muestras tomadas, fue la distribucion T-Student, dado

gue el nimero de datos fueron inferiores a treinta.

3.1.2.3. Presupuesto demejora

Luego de identificar las actividades fue necesario establecer un presupuesto general
que servira de base para considerarlos dentro de la elaboracion del Plan Operativo
Anual de TRANSVAR CIA. LTDA., con el propoésito de dar continuidad a los
procesos propuestos en la empresa objeto de estudio. Los costos por proceso se
encuentran dentro de las Tablas 3.1 a 3.14., la Tabla 3.15., muestra la estructura

general de los costos utilizados para calcular por cada proceso.
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AREA ADMINISTRATIVA
PROCESO: ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO

SUBPROCESO: Publicacion para Reclutamiento de Personal

RESPONSABLE SUBPROCESO |No.| ACTIVIDAD Q | m) | [ | D | V|T|EMPO min.
Inicio
Gerencia General 1 [Requerimiento de personal PY 5 horas
Asistente Administrativa 2 |Redaccion del texto de publicacion L] 30 minutos
Asistente Administrativa 3 |Transcripcion del texto 1\ 30 minitos
TRANSVAR CIA. LTDA. \
Asistente Administrativa 4 |Envia el texto para ser revisado \'\ 30 minutos
Asistente Administrativa 5 Mod_lflcaqon en caso de haber 15 minutos
rectificaciones
Asistente Administrativa 6 |Tiempo de espera //‘ 20 minutos
Asistente Administrativa 7 Cotlzaqon de anuncio en diarios ¢ 30 minutos
seleccionados
Gerencia General 8 |Aprobacion del pago ® 10 minutos
Asistente Administrativa 9 Emision del cheque y comprobante de o | 10 minutos
egreso para el pago respectivo
Gerencia General 10 Revision y firma de documentos para ? 20 minutos
pago
Resultado /
Asistente Administrativa 11|Lleva texto para publicacién en la prensa / 30 minutos
Asistente Administrativa 12|Realiza el pago 15 minutos
Periédico 13|Se publica el requerimiento de personal L 0 horas
Asistente Administrativa 14|Archiva copia de la publicacion e 5 minutos

Costo del subproceso

$ 88,43

RESUMEN TOTAL*
‘ Operacion 7,08
# Transporte 1,00
. Inspeccion 0,33
. Demora 0,58
v Almacenamiento 0,08
TOTAL 9,07

* tiempo calculado en horas

Tabla 3.1.

Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION PROPUESTA
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATIVA

PROCESO: ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
SUBPROCESO: Reclutamiento y Seleccién de Personal

RESPONSABLE SUBPROCESO  [No] ACTIVIDAD Q@ =l |D| V|revromin
Inicio
Requerimiento de personal, con| o
Gerencia General 1 e§pfeC|f|caC|0nes de perfil prqfesmnal, 5 horas
diario en que debe ser publicado, vy
formato de publicacion
Responsable de Apoyo 2 |Redaccion del texto de publicacion ® 30 minutos
Responsable de Apoyo 3 [Transcripcién del texto ® 30 minitos
TRANSVAR CIA. LTDA.
7 COtIZaf:IOn de anuncio en diarios J.\ 30 minutos
seleccionados
Responsable de Apoyo 8 |Aprobacion del pago > 10 minutos
Responsable de Apoyo 9 Emision del cheque y comprobante de ( 10 minutos
egreso para el pago respectivo
10 Revision y firma de documentos para 7 20 minutos
pago
Resultado /
Responsable de Apoyo 11|Lleva texto para publicacién en la prensa 30 minutos
Responsable de Apoyo 12|Realiza el pago ~—_| 15 minutos
Responsable de Apoyo 14|Archiva copia de la publicacién e 5 minutos
RESUMEN TOTAL*
. Operacion 6,92
=) Transporte 0,50
. Inspeccion 0,50
[ ] Demora 0,00
v Almacenamiento 0,08
TOTAL 8,00
Costo del Proceso =  $70,20
Eficiencia del _ Tiempo del Valor Agregado (TVA) 800 _ 8.20%
Tiempo - TVA + Tiempo no Agrega Valor 9,07 '

* tiempo calculado en horas

Tabla3.1.a
Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION PROPUESTA
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATIVA

PROCESO: ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
SUBPROCESO: Seleccion e Induccién de Personal

RESPONSABLE SUBPROCESO |No.| ACTIVIDAD , | ‘ | [ | | [ ] | vlﬂEMpo min.
Inicio
Recepcion y revision de documentos, N
Responsable de Apoyo 1 |originales y copias de la persona a ocupar 24 horas
el cargo
Coordinaciones 2 [Pruebas técnicas 1 hora
TRANSVAR CIA. LTDA.
Calificacion de tres hojas de vida de
Responsable de Apoyo 3 acuerdo al escalafon interno < L hora
Gerencia General 4 Vel’lflcaE:IOf‘I de la calificacion segun el \.\ 30 minutos
escalafén de la terna
Gerencia General 5 Modificacion en__cast_), de no estar de > 30 minutos
acuerdo en la calificacion
Responsable de Apoyo 6 Elaboraciéon del informe con el puntaje P 1 hora
alcanzado
Gerencia General 7 |Firmay sello del informe ® 5 minutos
Gerencia General 8 Entrega del informe _,con el puntaje 10 minutos
alcanzado para evaluacién de pago
Revision del informe para efectos de pago,
Coordinacién Financiera 9 |de remuneracién y llamada a persona 7 1 hora
seleccionada
Envio de evaluacion y documentacion al
Coordinacion Financiera 10|abogado para elaboracién de contrato de 24 horas
trabajo
Resultado /
-7 2z /
Coordinacion Financiera 11 Recepcion 't!e evaluacion de”pago Y 30 minutos
documentacion para la contratacion
Gerencia General 12 Reunién con selecionado para firma del L 30 minutos
contrato [
Responsable de Apoyo 13]Archivar documentacion y escalafén \>. 5 minutos
Guia para realizacion de actividades //
Coordinaciones 14linherentes al puesto de la persona r/ 24 horas
seleccionada
Gerencia General 15|Cursos de actualizacion * 0 horas
Costo del subproceso =
RESUMEN TOTAL*
$513,45
‘ Operacion 51,25
# Transporte 24,00
. Inspeccion 2,50
. Demora 0,50
v Almacenamiento 0,08
TOTAL 78,33

* tiempo calculado en horas

Tabla 3.2

Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION PROPUESTA
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATIVA
PROCESO: ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
SUBPROCESO: Elaboracién de los Contratos de Trabajo del personal que labora en TRANSVAR

RESPONSABLE SUBPROCESO |No.| ACTIVIDAD , | ‘ | [ | | [ ] | vlﬂEMpo min.
Inicio
Coordinacién Financiera 1 |Elaboracién némina personal Py 15 minutos
Coordinacion Financiera 2 |Entrega de némina de personal contratado| @ 5 minutos
TRANSVAR CIA. LTDA.
Abogado externo 3 |Redaccion de contratos al personal o 2 horas
Abogado externo 4 |Revision de los contratos por el abogado > 1 hora
Abogado externo 5 |Firma de contrato por el abogado .( 10 minutos
Abogado externo 6 |Envio de los contratos firmados \Q\ 24 horas
Empleado y Gerencia| Revision y firma del contrato por triplicado
7 1 hora
General del empleado
Empleado y Gerencia| 8 Modificacién en cast? de no estar de > 24 horas
General acuerdo con alguna clausula
Gerencia General 9 EnV|9 dg los contratos firmados para 1 hora
legalizacion
Tramites en el Ministerio de Trabajo y RRHH
Responsable de Apoyo 10|Legalizacion en el Ministerio de Trabajo {\\ 4 horas
Responsable de Apoyo 11|Tiempo de espera e 72 horas
Resultado
Coordinaciones 12|Entrega de los contratos legalizados o 1 hora
Responsable de Apoyo 13|Sacar copias de los contratos ® 30 minutos
U . Entrega de wuna copia al personall g |
Coordinacion Financiera 14 contratado ] 4 horas
Responsable de Apoyo 15]Archivar copias de los contratos o 10 minutos
Costo del subproceso =
RESUMEN TOTAL*
$385,23
. Operacion 12,00
q Transporte 25,00
. Inspeccion 2,00
[ ] Demora 96,00
v Almacenamiento 0,17
TOTAL 135,17

* tiempo calculado en horas

Tabla 3.3

Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION PROPUESTA
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATIVA
PROCESO: ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO

SUBPROCESO: Afiliaciones al IESS del Personal

RESPONSABLE SUBPROCESO |No.| ACTIVIDAD , | ‘ | [ | | [ ] | vlﬂEMpo min.
Inicio
Coordinacion Financiera 1 |Preparacion de documentacién necesaria 0\ 30 minutos
Coordinacion Financiera 2 |Envio de la documentacién \, 1 hora
IESS
Ingreso de la documentacién en el primer
Responsable de Apoyo 3 piso del IESS, en nuevos patronos 1 2 horas
Responsable de Apoyo 4 |Pago y emision de solicitud ® 15 minutos
TRANSVAR CIA. LTDA.
Recepcion de solicitud enviada por el
Gerencia General 5 |IESS para ser firmada por el representante] @ 20 minutos
legal
IESS
Responsable de Apoyo 6 |Entrega de solicitud en el IESS ® 2 horas
Responsable de Apoyo 7 |Asignacion de claves ® 5 minutos
Responsable de Apoyo 8 |Ingreso lista de afiliados 30 minutos
Responsable de Apoyo 9 Emisién de los valores a pagar, multas o ° 10 minutos
retrasos
Resultado
Responsable de Apoyo 10|Obtencién de afiliaciones ® 1 hora
Responsable de Apoyo 11|Sacar copias de documentos emitidos qL\ 10 minutos
Responsable de Apoyo 12|Archivar copias \>. 5 minutos
Recepcion de afiliaciones al IESS con los |1
Coordinacién Financiera 13|reportes emitidos para ser utilizados en o 24 horas
contabilidad
Costo del subproceso =
RESUMEN TOTAL*
$220,61
. Operacion 7,00
q Transporte 25,00
. Inspeccion 0,00
[ ] Demora 0,00
v Almacenamiento 0,08
TOTAL 32,08

* tiempo calculado en horas

Tabla 3.4

Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION PROPUESTA
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATIVA
PROCESO: ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO

SUBPROCESO: Control de

Asistencia de Personal

RESPONSABLE SUBPROCESO |No.| ACTIVIDAD , | ‘ | [ | | [ ] | vlﬂEMpo min.
Inicio
Coordinacién Financiera 1 |Creacion de base de datos * 1 hora
Empleado/a 2 |Marcar asistencia en computadora 5 minutos
TRANSVAR CIA. LTDA.
Responsable de Apoyo 3 |Revision de asistencia en el sistema >0 5 minutos
Responsable de Apoyo 4 lImpresion de asistencia ?/ 2 minutos
Responsable de Apoyo 5 [Firma de verificacion del dia L\ 5 minutos
Gerencia General 6 [Supervisa registro de asistencia y atrasos 10 minutos
Gerencia General 7 |Envio de registro a contabilidad 5 minutos
Resultado
Coordinacién Financiera 8 Eoe;espuon de documento de  registro l/ 5 minutos
Coordinacién Financiera 9 Conta_tblllzamon de horas efectivamente| o 30 minutos
trabajadas
Coordinacién Financiera 10|Registro en el sistema o— | 10 minutos
Responsable de Apoyo 11]Archivar copia de registro e 5 minutos
Costo del subproceso =
RESUMEN TOTAL*
$12,62
. Operacion 1,86
q Transporte 0,08
. Inspeccion 0,25
[ ] Demora 0,00
v Almacenamiento 0,08
TOTAL 2,27

* tiempo calculado en horas

Tabla 3.5

Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION ACTUAL
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATIVA

SUBPROCESO: Toma de Pedido de Carga

PROCESO: ADMINISTRACION DEL SERVICIO

RESPONSABLE SUBPROCESO |No.| ACTIVIDAD , | ‘ | [ | | !"lﬂEMpo min.
Inicio
Asistente Administrativa 1 Re_clpe de la empresa cliente la llamada| ¢ 5 minutos
solicitando el servicio de carga
TRANSVAR CIA. LTDA.
Asistente Administrativa 2 Se verifica si existen unidades disponibles; > | 5 minutos
para la carga =~
Si no existen unidades disponibles, se T---
Asistente Administrativa 3 |acude a las empresas con quienes se ::o 1 hora
subcontrata -]
Llamada para coordinar la direccion S ot
Asistente Administrativa 4 |exacta y la hora de carga y la descarga; y| o 5 minutos
el detalle de la carga T
Resultado ’
Se localiza al chofer del tracto camion y se
Asistente Administrativa 5 |le da las instrucciones para que pueda 2 horas
realizar la carga de la empresa solicitada

Costo del subproceso =

$ 24,02

RESUMEN TOTAL*
. Operacion 2,25
Transporte 0,00
q Inspeccion 0,00
: Demora 0,00
Decisi6n 1,00
! TOTAL 3,25

* tiempo calculado en horas

Tabla 3.6,
Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION PROPUESTA
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATIVA
PROCESO: ADMINISTRACION DEL SERVICIO

SUBPROCESO: Toma de Pedido de Carga

RESPONSABLE SUBPROCESO |No.| ACTIVIDAD , | q | [ | | !"h,EMpo min.
Inicio
Coord. Operativo 1 Repl!:)e de la empresa cliente la llamada L 5 minutos
solicitando el servicio de carga
Coord. Operativo 2 |Solicita el detalle de la carga b 5 minutos
Coord. Operativo 3 Ingreso de la informacién en la base de g 5 minutos
datos
TRANSVAR CIA. LTDA.
Coord. Operativo a Se verifica si existen unidades disponibles N 5 minutos
para la carga o
Si no existen unidades disponibles, se PR !
Coord. Operativo 5 |acude a las empresas con quienes se ,,/' “,0 1 hora
subcontrata e P e
Coord. Operativo 6 Llamada para coordinar la direccion| gz}-- 5 minutos
exacta y la hora de carga y la descarga
Resultado
. Recepcion de autorizaciones para carga Y|
ggg;g; Operativo y 7 |descarga en el Puerto de Guayaquil, de la] @ 15 minutos
en empresa cliente
Se localiza al chofer del tracto camion y se
Coord. Operativo 'y, le da las instrucciones y la documentacién| & .
8 ’ 5 minutos
Chofer para que pueda realizar la carga de la
empresa solicitada
RESUMEN TOTAL*
‘ Operacion 0,67
q Transporte 0,00
. Inspeccion 0,00
[ ] Demora 0,00
<o Decision 1,08
TOTAL 1,75
Costo del subproceso $ 45,47
Eficiencia del Tiempo del Valor Agregado (TVA) 1,75 _ 53 85%
= " = - y 0
Tiempo TVA + Tiempo no Agrega Valor 3,25

* tiempo calculado en horas

Tabla 3.6.a
Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION ACTUAL
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATIVA

SUBPROCESO: Facturacién y Cobro

PROCESO: ADMINISTRACION DEL SERVICIO

RESPONSABLE SUBPROCESO |No.| ACTIVIDAD , | q | [ | | D | V|T|EMPO min.
Inicio
Recibe la guia de remisién de parte del °
Gerente General 1 |chofer y realiza las especificaciones del 1 hora
cobro
TRANSVAR CIA. LTDA.
Asistente Administrativa 2 |Facturacion por servicios prestados l\ 15 minutos
Asistente Administrativa 3 Se procede a dejar la factura en la 2 horas
empresa
Asistente Administrativa 4 Realizacion .de reporte por facturacion 15 minutos
para Gerencia
Gerente General 5 |Revision de reporte de facturacion \.\ 10 minutos
Asistente Administrativa 6 |Se espera 30 dias para el pago >. 0 horas
Resultado
Asistente Administrativa 7 |Cobro de la factura a la empresa cliente o 20 minutos
Asistente Administrativa 8 |Rectificaciones por rubros de facturados e 20 minutos
Costo del subproceso =
RESUMEN TOTAL*
$ 36,51
' Operacion 1,83
q Transporte 2,00
. Inspeccién 0,16
[ ) Demora 0,33
V Almacenamiento 0,00
TOTAL 4,32

* tiempo calculado en horas

Tabla 3.8.
Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION ACTUAL
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATIVA
PROCESO: ADMINISTRACION DEL SERVICIO
SUBPROCESO: Servicio de Carga y Descarga

RESPONSABLE SUBPROCESOlNo.l ACTIVIDAD . | ) | 1) | V|T|EMPO min.
Inicio
Asistente Recepcion de autorizaciones para carga y| o
L . 1 |descarga en el Puerto de Guayaquil, de la 1 hora
Administrativa "
en empresa_cliente
Asesor Comercial 2 |Tanquear el tracto camién > 1 hora
Asesor Comercial 3 |Traslado al Puerto de Guayaquil '\ 10 horas
PUERTO DE GUAYAQUIL
Se localiza al agente o despachador que
Asesor Comercial es el ayudante dgl e\gente afianzado y| 15 minutos
entrega la Autorizacién de Ingreso vy,
salida de Vehiculo (AISV)
Verificacion de pago de los derechos|
Asesor Comercial y aduaneros, impuestos y obtencién de .
S, X 30 minutos
Despachador autorizacion  para el ingreso  del
tractocamion
Entra el tracto camiéon al puerto de
Asesor Comercial Guayaqil o CONTECO.M’ S€ pesa con ,Ia 22 minutos
plataforma para determinar el peso inicial
del camién
El camién se dirige a los patios de Al, A2,
Asesor Comercial 718B,C, etc...... para localizar la carga con la| 45 minutos
orden de embarque
El tractocamion tiene una espera que
depende de la cantidad de tracto
Asesor Comercial 8 [camiones que tienen que cargar y de la| 24 horas
cantidad de mercaderia que esté en
espera para trasportarse
El momento que la carga esta en el
camion se entrega el INTERCHECK o
Asesor Comercial recibo Ade lnterca_mblo de Equo y e 30 minutos
determina el tiempo que tiene el
tractocamion o la empresa transportistal
para devolver el contenedor a la naviera
El tracto camion para salir es pesado,
verifican que el peso de la carga coincida
con lo que estd en la documentacion vy
Asesor Comercial 10|recibe la guia de remisién, con el 15 minutos
contenido, nimero de sellos, y datos de la|
empresa, para que pueda circular por las
carreteras de Guayaquil a Quito
Resultado
Asesor Comercial 11 se ?ranquna la carga a la ciudad de > 12 horas
destino Quito
El Tracto camion llega a la empresa| o~
Asesor Comercial 12 ubicada en Quito y se’ procede a la| 2 horas
descarga de la mercaderia, depende del
nimero de unidades a descargar
El chofer entrega la carga y recibe la guia
Asesor Comercial 13|de remision, la hace sellar con el recibido 30 minutos
de la carga, para posterior facturacion
Asesor Comercial 14 Tlempo de espera para entregar el tracto o 22 horas
|~ "|camién —
Asesor Comercial 15|Tanquear el tracto camion >—| 1 hora
Asesor Comercial 16 Viaje a Guayaquil para devolver el ; 10 horas
contenedor al Puerto
Asesor Comercial |17|Viaje de regreso de Guayaquil a Quito . 10 horas
AS|st.e|.ﬂe ) 18 Venflcagl(.)n de la prestacion y satisfaccion o 15 minutos
Administrativa del servicio
Costo del subproceso =
RESUMEN TOTAL*
$1.838,69
' Operacion 36,62
q Transporte 1,00
. Inspeccion 12,75
. Demora 46,00
v Almacenamiento 0,00
TOTAL 96,37

* tiempo calculado en horas

Tabla3.7.a

Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION PROPUESTA
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATIVA
PROCESO: ADMINISTRACION DEL SERVICIO

SUBPROCESO: Servicio de Carga y Descarga

RESPONSABLE

SUBPROCESO |N0.|

ACTIVIDAD

!|ﬂ|.| .l vlTIEMPOmin.

Inicio

Coord. Operativo

Chofer

Chofer

[N

Planificacion teléfonica con empresa cliente,
chofer sobre imprevistos de transporte de la|
carga; con la aduanay con los receptores de|
los contenedores en Quito

1 hora

IN)

Preparacion de tracto camién para el viaje
(gasolina, revisién de condiciones mecénicas

1 hora

Traslado al Puerto de Guayaquil, con carga|
opcional

10 horas

PUERTO DE GUAYAQUIL

Chofer

Chofer

Chofer

Chofer

Chofer

Chofer

Chofer

I

Se localiza al agente o despachador que es
el ayudante del agente afianzado y entregal
la Autorizacion de Ingreso y salida de
Vehiculo (AISV)

15 minutos

o

Verificacion de pago de los derechos
aduaneros, impuestos y obtencién de|
autorizacion para el ingreso del tractocamion

30 minutos

o

Entra el tracto camion al puerto de Guayaquil
o CONTECOM, se pesa con la plataforma
para determinar el peso inicial del camion

22 minutos

~

El camion se dirige a los patios de Al, A2, B,
para localizar la carga con la
orden de embarque

15 minutos

©

El tractocamion tiene una espera que
depende la logistica prevista desde Quito la|
trasportacion de la caarga

12 horas

©

El momento que la carga esta en el camion
se entrega el INTERCHECK o recibo de
intercambio de Equipo y se determina el
tiempo que tiene el tractocamién o la
empresa transportista para devolver el
contenedor a la naviera

30 minutos

10

El tracto camiéon para salir es pesado,
verifican que el peso de la carga coincida con
lo que esta en la documentacion y recibe la|
guia de remisién, con el contenido, nimero
de sellos, y datos de la empresa, para que
pueda circular por las carreteras de|
Guayaquil a Quito

15 minutos

Resultado

Chofer

Chofer

Chofer

Chofer

Coord. Operativo

Coord. Operativo

1

[y

Se transporta la carga a la ciudad de destino
Quito

12 horas

1

N

El Tracto camién llega a la empresa ubicada|
en Quito y se procede a la descarga de la|
mercaderia, depende del nUmero de
unidades a descargar

2 horas

1

w

El chofer entrega la carga y recibe la guia de
remision, la hace sellar con el recibido de la|
carga, para posterior facturacion

30 minutos

14

Entrega del Contenedor en Guamani

[ 4 horas

1!

Ul

Verificacion de la prestacién y satisfaccion
del servicio

15 minutos

1

[

Archivo de ingreso a base de datos de
resultados de sondeo de saisfaccion de
necesidades

5 minutos

RESUMEN

TOTAL*

Operacién
Transporte
Inspeccién

Demora

queBE1O

Almacenamiento

19,62
0,50
12,75
12,00

0,08

TOTAL

44,95

Costo del subproce:
Eficiencia del

S0 =
Tiempo del Valor Agregado (TVA)

Tiempo

TVA + Tiempo no Agrega Valor

$1.085,90
44,95
96,37

= 46,65%

* tiempo calculado en horas

Tabla 3.7

Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION PROPUESTA
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATIVA
PROCESO: ADMINISTRACION DEL SERVICIO
SUBPROCESO: Facturacién y Cobro

RESPONSABLE SUBPROCESO |No.| ACTIVIDAD , | q | [ | | D | V|T|EMPO min.
Inicio
Recibe la guia de remisién de parte del °
Gerencia General 1 |chofer y realiza las especificaciones del 1 hora
cobro
Entrega las especificaciones del cobro del 1'
Gerencia General 2 |transporte de carga a Coordinacion 5 minutos
Financiera
TRANSVAR CIA. LTDA.
Coordinacion Financiera 3 |Emite la factura con el detalle de la carga [ 15 minutos
Responsable de Apoyo a Se procede a dejar la factura en la \.\ 2 horas
empresa
Coordinacion Financiera 5 |Se espera 30 dias para el pago />' 0 horas
Coordinacion Financiera 6 |Recepcion de reclamos de facturacion 9 5 minutos
Resultado
Coordinacion Financiera 7 |Cobro de la factura a la empresa cliente > | 10 minutos
Coordinacion Financiera 8 |Archivo de documentacion de cobro e 10 minutos
RESUMEN TOTAL*
‘ Operacion 1,58
q Transporte 2,00
. Inspeccion 0,00
. Demora 0,00
v Almacenamiento 0,17
TOTAL 3,75
Costo del subproceso = $ 26,38
Eficiencia del Tiempo del Valor Agregado (TVA) _ 375 _ 86.81%
Tiempo TVA + Tiempo no Agrega Valor - 4,32 '

* tiempo calculado en horas

Tabla 3.8.a

Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION PROPUESTA
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATIVA
PROCESO: ADMINISTRACION DEL SERVICIO

SUBPROCESO: Atencién al cliente servicio posventa

RESPONSABLE SUBPROCESO |No.| ACTIVIDAD ,|‘ | [ | | .| vlTIEMPO min.
Inicio
Coord. de Mercadeo 1 Plan_lfl_ca los recursos para la entrega del T 1 hora
servicio
Coord. de Mercadeo 2 Se.plantgfa\ los quetlvos y estrategias de 30 minutos
satisfaccion al cliente
Coord. de Mercadeo 3 Se pr(_esenta planificacion para un mejor 30 minutos
servicio
Gerencia General 4 Modificacion en caso de no estar de >. 15 minutos
acuerdo
Gerencia General 5 |Se envia la planificacién realizada /./ 10 minutos
Gerencia General 6 |Recepcion y aprobacion de la planeacién 1/ 1 hora
TRANSVAR CIA. LTDA.
Coord. Operativo 7 Se pone en marcha la estructura del I Tlempo
Servicio medido
Coord. de Mercadeo 8 Se_ realiza el seguimiento al Chofer y al [>e 15 minutos
Cliente
Coord. de Mercadeo 9 |Se brinda informacién y asesoria o« 30 minutos
Evaluacién del cumplimiento del servicio .
Coord. de Mercadeo 10 y la politica de calidad establecida >. 30 minutos
Coord. de Mercadeo 1 Regllzamon de .reporte semanal de < 2 hora
guejas y sugerencias
Coord. de Mercadeo 12|Envio de reporte para su revision \ 15 minutos
Resultado
Gerencia General 13|Se verifica atencién brindada ) 15 minutos
Gerencia ngeral 14 A]ustes,_ andlisis Y mediciébn de las po 1 hora
Coord. Operativo expectativas del cliente
Costo del subproceso =
RESUMEN TOTAL*
$72,54
. Operacion 6,00
# Transporte 0,66
. Inspeccion 1,00
. Demora 0,25
v Almacenamiento 0,00
TOTAL/mes 7,91

* tiempo calculado en horas

Tabla 3.9

Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION PROPUESTA
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATI

VA

PROCESO: ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
SUBPROCESO: Control de Gestion de la Calidad

' Operacion

ﬂ Transporte

. Inspeccién

. Demora

v Almacenamiento

RESPONSABLE SUBPROCESO |No.| ACTIVIDAD , | q | [ | | D | V|T|EMPO min.
Inicio
Gerencia General 1 |Se realiza el control de documentos, r 1 hora
Gerencia General 2 |Registro del control de calidad L\ 30 minutos
Gerencia General 3 Control Fie clientes no conformes o 30 minutos
sugerencias
TRANSVAR CIA. LTDA.
Coodinador Operativo 4 |Se realiza una auditoria interna de calidad T/ 24 horas
- - I
personal 5 Propuesta de acciones correctivas y/o ' 1 hora
preventivas
Gerencia General 6 |Se hace la evaluacion del servicio >‘ 30 minutos
Gerencia General 7 |Se aplica instrumentos de evaluacion 4 1 hora
Gerencia General 8 Actividades para desarrollo lde habl}llcliades ® 30 minutos
para la prestacién de un mejor servicio
Resultado
Gerencia General vy 9 Se realiza los cambios para que no 30 minutos
Coord. Operativa afecten al sistema de gestion de la calidad s
Gerencia ngeral Y 10|Se hace las recomendaciones L 4 15 minutos
Coord. Operativa
Responsable de Apoyo 11|Sacar copias de los reportes emitidos "\\ 15 minutos
Responsable de Apoyo 12|Archivar copias e 5 minutos
Costo del subproceso =
$243,31 _

29,00
0,00
1,00
0,00

0,08

TOTAL

30,08

* tiempo calculado en horas

Tabla 3.10

Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas

67




TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION PROPUESTA
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATIVA
PROCESO: ADMINISTRACION CONTABLE - FINANCIERA

SUBPROCESO: Compras

RESPONSABLE SUBPROCESO |No.| ACTIVIDAD , | q | [ | | D | V|T|EMPO min.
Inicio
Coord. Operativo 1 |Se hace la planificacion de la compra ®-|---1 S 20 minutos
1
Coord. Operativo 2 |Establecimiento de estandares de calidad | & H 15 minutos
1
Responsable de Apoyo 3 Detalle de l?? espemflcqc_mnes del ® i 15 minutos
producto o servicio a ser adquiridos !
1
Coord. Operativo 4 [Monitoreo de calidad del proceso ® \ 10 minutos
1
TRANSVAR CIA. LTDA. ‘
Revision del registro de proveedores Y| | )
«
Responsable de Apoyo 5 solicitud de proformas p_| : 20 minutos
Recepcion  de Proformas a los A
Responsable de Apoyo 6 proveedores >? 24 horas
Responsable de Apoyo 7 Se selecqpna_al proveedor de acuerdo a| -~ ! 20 minutos
las especificaciones !
1
Responsable de Apoyo 8 |Se revisa y emite contrato de compra >o \ 15 minutos
1
1
Coord. Operativo 9 |Se hace el pedido e E 5 minutos
Verificacion de productos o servicios \ .
Responsable de Apoyo 10 adquiridos > ! 10 minutos
Envio de contrato de compra a 5
Responsable de Apoyo 11 |coordinacién financiera para posterior l( ! 5 minutos
pago \\ 1
Resultado e i
Devoluciones en caso de no cumplir con S R i
Coord. Operativo 12 |los requerimientos previamente k'Y 20 minutos
establecidos
Coord. Operativo 13 |Registro de compra » 5 minutos
Coord. Financiera 14 Reclepmon de factura 'y Pago de la compra . 30 minutos
realizada [
Coord. Financiera 15 |Archivo de documento de compra [—o 10 minutos
Costo del subproceso =
RESUMEN TOTAL*
$20,73
' Operacion 2,42
ﬂ Transporte 0,00
. Inspeccién 0,42
[ ] Demora 0,33
v Almacenamiento 0,17
TOTAL 3,34

* tiempo calculado en horas

Tabla 3.11

Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION PROPUESTA
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATIVA
PROCESO: ADMINISTRACION CONTABLE - FINANCIERA

SUBPROCESO: Reportes Financieros - Tributarios

RESPONSABLE

SUBPROCESO |N0.|

ACTIVIDAD

,l‘ | . | . | vlTIEMPO min.

Inicio

Coord. Financiero

Coord. Financiero

Coord. Financiero

Recopilacion de datos fuentes para la

o
1 |elaboracién de informes contables 30 horas
2 $e rea!l;a el procesamiento de la ® 30 horas
informacion
3 Se registra en el programa especializado ® 15 horas

en contabilidad

TRANSVAR CIA. LTDA.

Generacion de reportes mensuales y

Coord. Financiero 4 '\ 1 hora
anuales
Coord. Financiero 5 |Envio de reportes periodicos \, 15 minutos
Gerencia General | Recepcion de los reportes periddicos para, .
; 6 ) ; 5 minutos
Junta de Socios ser analizados por los socios
Gerencia General, >
Junta de Socios | 7 |Revision de reportes 1 hora
Coord. Financiero
Coord. Financiero 8 |Ajustes en caso de ser necesarios < 30 minutos
Coord. Financiero 9 [Control contable de la informacion ) 30 minutos
Resultado
Coord. Financiero vy Elaboracién de estrategias de inversion y
Gerente General 10 financiamiento “\ 2 horas
Responsable de Apoyo 11]Archivo de reportes [ 10 minutos
Costo del subproceso =
RESUMEN TOTAL*
$ 556,77
. Operacion 78,50
q Transporte 0,33
. Inspeccion 1,50
. Demora 0,00
v Almacenamiento 0,17
TOTAL/mes 80,50

* tiempo calculado en horas

Tabla 3.12

Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION PROPUESTA
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATIVA
PROCESO: ADMINISTRATIVO

SUBPROCESO: Planificacién Administrativa

RESPONSABLE SUBPROCESO |No.| ACTIVIDAD , | q | [ | | D | V|T|EMPO min.
Inicio
Junta _de Socios 1 |Elaborar los objetivos administrativos 2 horas
Gerencia General
Junta _de Socios 2 |Determinar las politicas ‘\ 2 horas
Gerencia General
TRANSVAR CIA. LTDA.
Junta de Socios |
Gerencia General | 3 |Revision del borrador 1 hora
Coordinaciones
Responsable de Apoyo 4 |Correcciones /‘ 1 hora
Todo el personal 5 |Discusion del documento f/ 1 hora
Realizacion de planificacion estratégica,
Todo el personal 6 |manual de procedimientos y reglamento 4 horas
interno
GerenFe general y 7 |Revision completa del documento > 2 horas
Coordinadores
Gerente  general Y| . . )
Coordinadores 8 |Ajustes en caso necesario ( 30 minutos
Resultado
Gerente General 9 Aprobacion y presentaciéon definitiva del \=\ 1 hora
documento
Responsable de Apoyo 10|Archivo de copias />. 10 minutos
Entrega de planificacion realizada a cada, .
Responsable de Apoyo 1 uno de los integrantes de TRANSVAR 30 minutos
Todo el personal 12 Reumone;l trlnjfestrales para seguimiento ¢ 8 horas
de la planificacion
Costo del subproceso =
RESUMEN TOTAL*
$510,39
' Operacion 15,50
ﬂ Transporte 0,50
. Inspeccién 5,00
[ ] Demora 0,00
v Almacenamiento 0,17
TOTAL/ANO| 21,17

* tiempo calculado en horas

Tabla 3.13
Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
SITUACION PROPUESTA
DIAGRAMA DE PROCESOS

AREA ADMINISTRATIVA
PROCESO: ADMINISTRATIVO

SUBPROCESO: Organizacién Administrativa

RESPONSABLE SUBPROCESO ACTIVIDAD Q@ =l |D| V|revromin
Inicio
Gerente General Revision de la estructura org_amzacnonal 1 hora
propuesta en el presente estudio
Gerente General Se - detlermman las ”umdades L\ 1 hora
administrativas y las responsabilidades
Responsable de Apoyo Se envia borrador para revisién general > 10 minutos
Recepcioén y revision de documento para /
Personal realizar aportes a la estructura para la| @ 1 hora
organizacion
Personal Modificaciones en caso necesario 0 1 hora
Todo el personal de la reunién para aportar al documento con
R « 3 horas
empresa propuesta de organizacién \
Resultado \
Junta de Socios vy . S . .
Se envia para revision de Junta de Socios 30 minutos
Gerente General
Junta de Socios vy Aprobacién del documento en la junta de 2 horas
Gerente General s0cios
Gerente General Recepmorl d.e” docum(_anto con 7/ 5 minutos
organizacion definitiva y autorizada
Se saca copias y entrega a todo el ! .
Responsable de Apoyo personal ‘\\ 10 minutos
. . .. \ .
Responsable de Apoyo 1]Archivo de documento con organizacion K 5 minutos
Costo del subproceso =
RESUMEN TOTAL*
$ 206,21
. Operacion 7,25
q Transporte 0,67
. Inspeccién 2,00
[ ] Demora 0,00
v Almacenamiento 0,08
TOTAL/CINCO ANOS| 10,00

* tiempo calculado en horas

Tabla 3.14
Fuente: TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado y adaptado por: Nelson Vargas
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TRANSVAR CIA. LTDA.
PRESUPUESTO DE MEJORA

I. INFORMACION GENERAL

PROYECTO: PRESUPUESTO PARA PROCESOS DE MEJORAMIENTO
RESPONSABLE: Gerencia General
1I. OBJETIVOS

Objetivo Estratégico:
Objetivo Operativo

Mantener una base para la realizacién del presupuesto anual

Establecer valore y tiempos anuales necesarios para la ejecucion de los procesos en TRANSVAR CIA. LTDA

Ill. PRESUPUESTO

Costos personal

Puesto Remuneracion | Cantidad | Ap. Patronal | Décimo 3ero | Décimo 4to | Vacaciones | Fondos/Reserva| Mensual Hora
Gerente General $ 1.500,00 1 182,25 125,00 20 62,50 125,00] $2.014,75 $ 8,39
Coordinador
Financiero $ 800 1 97,2 66,67 20 33,33 66,67 $1.083,87 $ 4,52
Coordinador
Operativo $ 800 1 97,2 66,67 20 33,33 66,67 $1.083,87 $ 4,52
Coordinador de
mercadeo $ 800 1 97,2 66,67 20 33,33 66,67 $1.083,87 $ 4,52
Responsable de
Apoyo $ 300 1 36,45 25,00 20 12,50 25,00 $ 418,95 $1,75
Chofer $ 700 3 85,05 58,33 20 29,17 58,33 $ 950,88 $ 3,96
Total Hora $ 27,65
Costo de Operaciones
Costo Operativo mensual Mensual Hora Costo/Op/Tracto Camidn Mensual Hora
Agua 9 0,038 Depreciac. Tracto Camién 2250 6,25
Luz 97,64 0,407 Diesel 13,33
Telefono 70 0,292 Respuestos 1600 4,44
Teléfonia Celular 100 0,417 Mantenimiento 1400 3,89
Internet 35 0,146
Depreciaciones 238,76 0,995
Utilies de Oficina 109,5 0,456
Formularios 10 0,042
Movilizacién en la Ciudad 20 0,083
Total Hora 2,875|Total Hora 27,9133333
Tabla 3.15

Fuente: Registros de ingresos y gastos de TRANSVAR CIA. LTDA. 2010
Elaborado v adantado por: Nelson Varaas




3.2. CUADRO DE MANDO INTEGRAL

El Cuadro de Mando Integral, es una herramienta que al integrarse con los
procesos propuestos, se convierte en el ndcleo que da fuerza al enfoque de procesos
y a la realizacién de una eficiente gestion administrativa y estratégica para clientes y
socios de TRANSVAR CIA. LTDA.

El Cuadro de Mando Integral es una forma integrada, balanceada y estratégica de
medir el progreso actual y suministrar la direccion futura de la organizacion que le
permitird convertir la vision en accion, por medio de un conjunto coherente de
indicadores agrupados en 4 diferentes perspectivas, a través de las cuales es posible

ver el negocio en conjunto.

GRAFICO 2
PERSPECTIVASDEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL

PERSPECTIVA
FINANCIERA

COMO NOS VEN

NUESTROS :

ACCIONISTAS ? :

PERSPECTIVA PERSPECTIVA :
CLIENTE INTERNA :

! EN QUE :
COMO NOS VEN PROCESOS :
NUESTROS INTERNOS :
CLIENTES? DEBEMOS SER :

- 2 :
: PERSPECTIVA :
: APRENDIZAJE :
: QUE RECURSOS :
: SON CLAVES :
: PARA INNOVAR Y :
: MEJORAR? :

Fuente: Mafla Alvear. Modelo de Gestién basado en el CMI. 2010
Adaptado por: Nelson Vargas

El Cuadro de Mando Integral se ha convertido en el gran aliado de las organizaciones
a nivel mundial, por una sencilla razén: garantiza el cumplimiento de la vision que

tiene la organizacion y esto conlleva a lograr los objetivos que generan calidad y por
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ende un valor afiadido. Ademas, al momento de establecer las estrategias se puede
comprobar la relacién que existe entre los objetivos estratégicos y los indicadores de

resultados.

Adicionalmente el Cuadro de Mando Integral hace posible el aprendizaje estratégico,
dado que permite conocer cémo llevar a la organizacion a conseguir su vision, se
convierte en un proceso dinamico de retroalimentacion permanente y si algun factor
externo cambia, permite ser proactivos y actuar en forma rapida para adaptarse a las

nuevas circunstancias.
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321 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE TRANSVAR CIA.

LTDA. MEDIANTE EL CUADRO DE MANDO |

GRAFICO 3
TRANSVAR CIA. LTDA.

NTEGRAL

MAPA DE TEMASESTRATEGICOS
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Fuente: Mafla Alvear. Modelo de Gestién basado en el CMI. 2010
Elaborado y Adaptado por: Nelson Vargas
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GRAFICO 4
MAPA ESTRATEGICO DE TRANSVAR CIA. LTDA.
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Fuente: Mafla Alvear. Modelo de Gestidn basado en el CMI. 2010
Elaborado y Adaptado por: Nelson Vargas
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3.22. ANALISIS DEL MAPA ESTRATEGICO ELABORADO PARA
“TRANSVAR” CIA.LTDA.

Considerando la integracion de las perspectivas antes sefialadas, se puede observar
que la principal orientacion es maximizar la prestacion del servicio que brinda
TRANSVAR CIA. LTDA. Es asi que deberd buscar mejorar su rentabilidad y
sostenerla, es decir que la estrategia a seguir sera el aprovechamiento éptimo de los

recursos para que de esta manera brinde un servicio que pueda satisfacer al cliente.

Para dar cumplimiento a la perspectiva financiera se hace necesario obtener la
fidelizacion de los clientes, para lo cual la empresa de transporte en estudio, creara
satisfaccion en sus clientes a través de un servicio altamente diferenciado en calidad
y precio accesible, sin olvidar que debe ir fortaleciendo su propia imagen que ha
conseguido durante estos afios de servicio a las empresas y su identidad

organizacional.

Para establecer estas estrategias, es recomendable que se considere los procesos
internos identificados, disefiados, y desarrollados en el apartado anterior. Pero para
que exista un cambio se necesitara siempre el apoyo de un talento humano motivado,
incentivado y bien dotado para poder crear un clima organizacional adecuado que
fomente la empatia, también sera necesaria la creacion de proyectos encaminados a
fortalecer las habilidades y capacidades del personal de apoyo, operativo y

estratégico.

3.2.3. OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE TRANSVAR CIA. LTDA. PARA
LA ELABORACION DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Para la creacion de los objetivos estratégicos del cuadro de mando integral, es
necesario conseguir que el plan se aplique a través de los indices de gestion, los
mismos que se conectan con los resultados deseados y los inductores que lo haran
posible. Robert Kaplan dice que "una vision describe un resultado deseado, una
estrategia, sin embargo, debe describir de qué manera se alcanzaran esos resultados".

A continuacion se muestra el Cuadro 3.1 y 3.2, en donde se presentan los
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Indicadores de Gestidn, a ser utilizados en los procesos propuestos. EI Cuadro 3.3,

muestra el formato para establecer control de estos indicadores de gestion.
Cuadro 1

OBJETIVOS

| INDICADORES DE GESTION

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Distribuir y organizar clientes en canales
rentables.

Retener a los clientes de TRANSVAR
Precisar cuales son sus clientes y cual
es la conducta de consumo

indice de imagen
indice de fidelidad
indice de satisfaccion
indice de competencia

Aumentar la confianza del cliente en la
calidad del servicio y el talento humano.
Incrementar la satisfaccion en la venta
del servicio y en la posventa.

Ingreso por ventas
Ventas a clientes

Determinar la capacidad de satisfaccion
al cliente interno

Estimulos y compensaciones
Calidad y cantidad de resultados

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE

Mejorar la cultura y clima organizacional
de TRANSVAR

Disefiar programas de capacitacién en
temas empresariales y de servicio al
cliente.

Satisfaccion del cliente interno

Contar con un sistema adecuado Yy

Sugerencias puestas en practica

oportuno para la recopilacion de | Cantidad de reportes informativos
informacion. Maximo de tiempo empleado en
reportes de novedades (reclamos)
Tiempos error
PERSPECTIVA DE PROCESOS

Establecer procedimientos y politicas
comprensibles y adecuadas.

Mejorar la calidad de los procesos de
apoyo y operativos, previstos para el
cumplimiento del servicio.

Cantidad de personal que conoce los
procesos y su normativa
Numero de conformidades en el servicio

Alcanzar recursos materiales de apoyo
adecuados y suficientes

Cantidad de dotacion necesaria

Mejorar e incrementar el poder en la
toma de decisiones

Numero de dias que demoran para
tomar una decision

Aumentar la confianza del cliente en la
eficiencia del servicio y talento humano

Monto de recaudacion
Indice de satisfaccion

Minimizar los tiempos de respuesta para
un 6ptimo servicio al cliente.
Incrementar la satisfaccion posventa

Ventas del servicio efectuadas
Indice de servicio ineficiente
Reclamos facturacion

PERSPECTIVA FINANCIERA

Mejorar la rentabilidad del servicio

% de rentabilidad sobre las ventas

Aprovechar Optimamente los recursos
disponibles.

Valor sobre facturacion
Cumplimiento en la distribucion de los

recursos

Fuente: Sanchez Montalvén Soraya. Indices de Gestion para las Empresas Comunitarias

Elaborado y Adaptado por: Nelson Vargas
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CUADRO 2

INDICADORES DE GESTION DE TRANSVAR CIA.LTDA.

No. | INDICADOR OBJETIVO COOR?D%IJEII,IA\'{'(I)VO DESCRIPCION Periodo* MODO DE CALCULO Responsable?
Inversion en Medir la eficiencia de la - Se e_m_plea_ para determinar la . Inve_rs!(')n en .
- R S Rentabilidad participacion de una Trimestral | publicidad/aumento de Coordinador
publicidad realizacion de publicidades S . : p - .
1 publicidad o de los ingresos ingresos en el periodo Financiero
Rentabilidad Medir la eficiencia de la S:rt:irgpge;gr?réﬁedﬁzrmmar la Inversion en publicidad de
de publicidad | realizacién de publicidad Rentabilidad participacior Trimestral | imagen/incremento de .
. . publicidad- imagen sobre los . . Coordinador
sobre imagen | sobre imagen : ingresos en el periodo . .
2 ingresos Financiero
Inversién en Medir la eficiencia de la S:rfir;;pge;gsﬁledit:rnpégar la Inversién en plan
plan realizacion del plan Rentabilidad P PE P Trimestral | promocional/aumento de :
. . promocional sobre los ' . Coordinador
promocional promocional : ingresos en el periodo
3 ingresos de Mercadeo
Rentabilidad Medir la eficiencia de la Determina la participacion del Inversidn en plan
del plan realizacién del plan Rentabilidad plan promocional sobre los Trimestral | promocional/ingresos en el Coordinador
4 promocional promocional ingresos generados periodo de Mercadeo
Establecer el factor de
Rentabilidad Maximizar el aspecto técnico | Competitividad recuperacion de ingresos por Trimestral | (Ingresos/Gastos+ Costos) Coordinador
5 la productividad Financiero
Frecuencia de | Medir el total de ingresos L Dete_rr_nlna la cantidad de Total del ingresos uio-gye + .
. f Crecimiento servicios prestados en el Mensual - . Coordinador
ventas realizadas en un periodo . Total del ingresos gye-uio . .
6 periodo Financiero
Venta del Medir el total de servicios . . .
o - - + .
servicio de prestados: potenciales y Crecimiento Determma_la cantidad de_ . Mensual Atenleones Ventas Coordinador
. . ventas realizadas en servicios efectivas
7 transporte efectivos en un periodo de Mercadeo
Porcentaje de Analiza v evalda la aestion de (No. de vtas. efectivas/ total
ventas Medir ventas efectivas Crecimiento ventas y g Mensual de ventas de servicios + Coordinador
8 efectivas potenciales)*100 de Mercadeo

! periodicidad de calculo
2 Responsable de indicador




INDICADORES DE GESTION

Porcentaje de

Analiza y evalta la

(Ventas del servicio uio-gye

A Medir la participacion en S participacion en ventas del / Ventas totales)*100
participacion en Competitividad S - Mensual S . .
ventas ventas servicio en relacién a la (Ventas del servicio gye- uio | Coordinador de
9 gestion de ventas / Ventas totales)*100 Mercadeo
Tiempo Calcula el tiempo que el tiempo de espera de un
promedio de Calcular la efectividad de - . - Poq cliente antes de ser atendido
L Servicio al cliente cliente espera para ser Mensual L .
espera para el atencion en ventas ) con la transportacion de Coordinador de
. atendido
10 | servicio carga Mercadeo
Reclamos Medir la cantidad de - . !Estat_)lecer el total de clientes R. de retrasos + R. de .
. Servicio al cliente insatisfechos reportados, mala | Mensual L ., Coordinador de
ingresados reclamos reportados o - atencion + R.de facturacion
11 atencion o facturacion Mercadeo
Porcentaje de Medir cantidad clientes . Analizar y evaluar el (# de clientes insatisf. / total | Coordinador de
- S Calidad . Mensual -
12 | quejas insatisfechos porcentaje de reclamos de reclamos)*100 Mercadeo
Tlempo_ Analizar y evaluar el
promedio de . - . . .
Medir la atencion de . porcentaje de reclamos en (R.atendidos en tiempo
espera para Calidad i : Mensual . *
. reclamos relacion con el tiempo de estipulado / total de R) *100 .
atencion de - Coordinador de
atencion del reclamo
13 | reclamos Mercadeo
Porcentaje de Medir el total de reclamos - . Analiza y evalda el porcentaje (Reclamos por facturacion/ .
reclamos por - Servicio al cliente de reclamos por Mensual - Coordinador de
s en facturacion . . total de reclamos)*100
14 | facturacion inconformidad con la factura. Mercadeo
Monto
promedio Establecer la cantidad de
reembolsado a Determinar el total de - dinero que la empresa . Monto reembolsado / Total
. . - Rentabilidad : Trimestral
clientes por dinero devuelto al cliente devuelve al cliente por de ventas
reclamos reclamos Coordinador
15 | favorables Financiero
Grado de
respeto a tareas | Medir la eficiencia del Determinar la cantidad de No. de resultados
y personal y el alcance de Productividad procesos no concluidos a Trimestral | demorados/ No. de
responsabilidad | metas tiempo resultados alcanzados Coordinador de
16 | es. operaciones
Cantidad d? Medir los planes de - Establecer cantidad de . NO,' de compensaciones y Coordl_nador de
compensaciones - Productividad . : Trimestral | estimulos /Resultados operaciones
g compensacion compensaciones y estimulos
y estimulos favorables
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INDICADORES DE GESTION

Cantidad de
evaluaciones

Medir la calidad del

Establecer cantidad de

(No. de evaluaciones

pu - . Eficiencia evaluaciones periddicas del Trimestral | periodicas / semanas del
periddicas del seguimiento y evaluacion . *
personal periodo)*100
18 | personal Gerente
Sondeos de Medir 1a cantidad de sondeos _ Se emplea para identificar _ Contabilizacién de
. Calidad cual es la cantidad de sondeos | Trimestral | sondeos de mercado
mercado realizados . -
19 realizados realizados Gerente
i Establecer el indicativo de Sirve para analizar la
Indice de imagen imagen de la empresa ante el | Servicio al cliente | apreciacién que tiene el Mensual Encuestas Coordinador
20 cliente cliente sobre TRANSVAR de Mercadeo
. . . Sirve para determinar el (inversion en encuestas
Porcentaje de Determinar el porcentaje de . . ; . . - . . .
inversion en imagen | inversién en imaden Calidad porcentaje de inversion Trimestral | de imagen/ inversién Coordinador
21 g g realizada en imagen sondeos de mercado)*100 | de Mercadeo
- . Establecer la muestra Vale para analizar la
Indice de fidelidad | .7 " - L - . C - . .
. indicativa de satisfaccion al Servicio al cliente | apreciacion que tiene el Trimestral | Encuestas Coordinador
de los clientes . . -
22 cliente cliente del servicio ofertado de Mercadeo
indice de Establecer la muestra Analiza la apreciacion que
satisfaccion al indicativa de satisfaccion al Servicio al cliente | tiene el cliente de los Trimestral | Encuestas Coordinador
23 | cliente cliente servicios ofertados de Mercadeo
Determinar las actividades Establece que actividades
Tiempos error gue no generan valor en el Rentabilidad deben ser eliminadas para Anual Cantidad de tiempos error | Coordinador
24 proceso obtener mayor eficiencia de operaciones
Sugerencias puestas Medir Ia_cantldad de . - . Establecer el total de @ _de sugerencias .
o sugerencias y la capacidad de | Servicio al cliente : Semestral aplicadas/ Q de Coordinador
en préactica P sugerencias reportadas S, .
25 ponerlas en practica sugerencias) * 100 de operaciones
Transportaciones de | Medir la productividad del Eficienciay Determinar porcentaje de Mensual (Q de viajes con carga Coordinador
26 | carga eficiente servicio Productividad viajes con carga pagada efectiva/Q de viajes)*100 | de operaciones
No.SubProcesos en
Control de Procesos Med_lr_la productividad del Productividad Afla_llza_la efectividad y Trimestral tiempos establecidos/ _
servicio eficiencia del personal No.SubProcesos Coordinador
27 ejecutados de operaciones
Control de Mantener control de Establece correccion y Reuniones para control de
e ejecucion de objetivos Productividad redireccionamiento de Semestral Plan operativo/No. Total | Gerente
Planificacion L . .
planteados actividades ejecutadas de reuniones General

Fuente: ANDINATEL S.A. Matriz de Indicadores de Gestion. Vicepresidencia de Negocios.

Elaborado y Adaptado por: Nelson Vargas
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CAPITULO IV

CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

% El analisis externo de TRANSVAR permite visualizar el entorno politico,
social y econdémico que influye en la organizacion, con el propésito de
determinar el comportamiento y el manejo de éstas variables por parte de la
organizacion en el disefio de procesos. Una de las principales observaciones
obtenidas, tiene que ver con el imperativo de mejorar la gestion para hacer
frente a la Ley de Transporte Terrestre, que exige un compromiso y control
mas exhaustivo por parte de la empresa, en el manejo de los tracto camiones

en las carreteras del pais.

3% El analisis interno pone en relevancia el perfil corporativo en sus diferentes
dimensiones administrativas, que develaron que esta empresa de transporte
pesado no realiza planificacion estratégica, su organizacion es deficiente, en
cuento no cuenta con estructura interna definida por funciones delimitadas o
procesos explicitos. Las técnicas de direccion utilizadas en la unidad
econdmica han dado buenos resultados hasta el momento y se llevan a cabo
desde un estilo propio de liderazgo. Las actividades de control no van mas

alla de las actividades ejercidas desde la direccion.

% La capacidad competitiva, a través de las Fuerzas Competitivas de Porter,
muestra su situacién en frente al mercado, con la identificacion de sus
principales competidores, proveedores, clientes, nuevos competidores y
servicios sustitutos, que posteriormente le permite disefiar sus procesos

considerando las ventajas competitivas de TRANSVAR.

% El andlisis estratégico dejo entrever el accionar de la empresa objeto de

estudio, a través de las estrategias establecidas desde las matrices FODA, que
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demuestran la capacidad potencial y real de TRANSVAR, para desenvolverse
en el medio del sector de transporte pesado.

El estudio de satisfaccion muestra que un 83,10% de satisfaccion entre los
clientes de TRANSVAR, dentro del andlisis cuantitativo y dentro del
cualitativo se pudo observar que los comentarios son ponderando la calidad
del servicio y existieron otros como la mejora en la recepcion de llamadas por
teléfono convencional, intervencion oportuna por parte de duefio en
problemas que los choferes no puedan atender, entre las mas importantes; lo
que permite inferir que la unidad de negocio tiene fuertes posibilidades de
expansion por la calidad del servicio que presta, sin embargo se denota la

necesidad de actualizar periédicamente dicho indice.

La empresa de transporte pesado tomara la figura juridica de Compaiiia
Limitada, por su caracteristica de empresa familiar que no desea abrir su

capital.

En la empresa de transporte pesado TRANSVAR CIA. LTDA., se ha
identificado los procesos claves de su sistema administrativo, los
responsables de su ejecucion y las actividades que con llevan establecer su
ciclo, tiempo, costo y eficiencia. La eficiencia es obtenida Unicamente para
los subprocesos que presentaban situacion actual; asi el subproceso de
Reclutamiento y Seleccion de Personal, mantenia una eficiencia del 88,20%;
el subproceso Toma de Pedido de Carga tenia una eficiencia del 53,85%; en
el subproceso de Carga y Descarga, la eficiencia fue del 46,65%; v, el
subproceso Facturacion y Cobro tuvo una eficiencia del 86,81%, respecto de
la situacion propuesta. La implementacion del sistema de gestion, constituye
la plataforma para desarrollar al interior de la organizacion, una serie de
actividades, procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las

caracteristicas del servicio cumplan con los requisitos del cliente.

El mapeo de procesos establecido para identificar aquellos que van a

conformar el sistema administrativo, representa una forma ordenada de flujos
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de informacién que tiene la organizacion, dan la oportunidad de mejorar la
coordinacion entre los elementos claves de la organizacion y de distinguir
entre los diferentes tipos de procesos. EI mapeo de procesos propuesto esté
planteado desde la clasificacion de los procesos estipulados en la calidad
total, esto es procesos estratégicos, de valor agregado (operativos) y de
apoyo; disefio de la estructura operativa que encauza a los procesos en el
enfoque gestion de la calidad y marca la propuesta del presente trabajo

investigativo.

Los procesos para establecer control y resultados con enfoque sistémico en
TRANSVAR CIA. LTDA., estan establecidos dentro de un marco legal
interno y externo, y detallan: subproceso, responsable, actividades, tiempos y

resultados de cada uno de los procesos de la siguiente manera:

o El primer proceso disefiado para que sea eficiente, hace referencia a la
Administracion del Talento Humano, (tabla 3.1 a 3.5); en el
subproceso de reclutamiento del personal se establece que tendra una
duracion de 8.00 horas y un costo del proceso de 70,20 USD;
seleccidn e induccion del personal, 78.33 horas, costo de 513,45 USD;
elaboracion de contratos de trabajo del personal, 135.17 horas, costo
de 385,23 USD; afiliaciones del personal, 32.08 horas, costo de
220.61 USD; control de asistencia 2.27 horas, costo 12.62.

o EIl segundo proceso estructurado es la Administracién del Servicio
(tabla 3.6 a 3.9); los subprocesos son: Toma de Pedido de carga, con
una duracion 1.75 horas, costo de 45.47USD; Servicio de Carga y
Descarga 44.95 horas, costo 1085.90 USD; Facturacion y Cobro 3,75
horas, 26,38 USD; Atencion al cliente — servicio posventa 7.91 horas,
costo 72.54 USD.

o En la tabla 3.10 se encuentra el proceso de Administracién de la

Calidad, que ejercerd un control eficiente en la organizacién, con el
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subproceso de control de gestion de la calidad, tendra una duracion de
30.08 horas y un costo de 243.31 USD.

o Las tablas 3.11 a la 3.12 contienen el disefio del proceso de
Administracion Contable Financiera, en donde el subproceso de
compras tendra una duracién de 3.34 horas y un costo de 20,73 USD;
Reportes Financieros y Tributarios, necesita para ejecutarse 80.50

horas/mes y el costo sera de 556.77 USD/mes.

o Finalmente se diagramd el proceso Administrativo (tabla 3.13 a 3.14)
el mismo que comprende la estructura de los subprocesos de
Planificacion Estratégica, 21.17 horas/afio, costo 510.39 USD/afio;
Organizacion Administrativa, 10.00 horas/cinco afios, costo 206.21

USD/cinco afos; direccion administrativa 24.03 horas.

% Los diagramas de procesos antes descritos secuencian y ordenan las
actividades y evitan cometer errores en el otorgamiento del servicio de
transporte de carga, optimizandolo. Ademas el énfasis dado al disefio de
procesos servira como manual de procedimientos, para los funcionarios que
desconocen estos procesos claves para la satisfaccion del cliente y calidad del

servicio.

% El Cuadro de Mando Integral por su parte, complementa la gestion de
procesos y se convierte en el factor de éxito del enfoque, dado por la
medicion que este conjunto coherente de indicadores agrupados en 4
diferentes perspectivas proporciona a la organizacion, dandole a su vez un
feedback répido, oportuno y fiable en la gestion de los procesos; se destaca
que es un disefio simplificado, que se adecta a las dimensiones de
TRANSVAR vy que permitirad identificar qué tan optimos son los procesos

disefiados.

% La perspectiva financiera, incluye indicadores que miden la rentabilidad del

servicio, el aprovechamiento de los recursos. La perspectiva de procesos,
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denota el flujo de servicios y tiene como indicadores la medicion del namero
de conformidades del servicio, tiempo de respuesta, dias de demora para la
toma de decisiones, indices de satisfaccion. En la perspectiva del cliente, los
mas destacados son los indices de imagen, fidelidad, y competencia, ingresos
por ventas y capacidad de satisfaccion cliente externo, auditorias de servicio,
quejas. La perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento, la gestién de recursos

humanos, medicion de la gestion de informacion, etc.

4.2. RECOMENDACIONES

% Se recomienda actualizar los sistemas informaticos para mejorar el flujo de
informacién entre el cliente interno y externo, integrando la entrega del
servicio con la identificacion del usuario, para una mejor prestacion del

servicio.

%  Actualizar constantemente el indice de satisfaccion del cliente, que adecue de
manera constate la prestacion del servicio de transporte de carga pesada, a fin
de mejorar su participacion en el mercado, mejorando el posicionamiento en

el consumidor.

% Complementar el disefio de procesos realizado en este estudio, con manuales
de procesos y procedimientos definidos, en los cuales se verifique la
funcionalidad de los procesos actuales, se minimicen demoras, y se actualicen
los indicadores de gestion; proporcionando una eficiente adaptacion a normas
de calidad, imperantes en el mercado mundial, para asi facilitar la mejora

continua en el desempefio global en la empresa.

% Se recomienda establecer procedimientos que asegure toma de acciones
correctivas, para eliminar las causas de las no conformidades segun lo
estipulado en los procesos controlados a través del cuadro de mando integral.
La interpretacion adecuada de la accién correctiva evitara costos

innecesarios.
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3% El Cuadro de Mando Integral a través de los indicadores agrupados en las
cuatro diferentes perspectivas, proporciona a la organizacion la posibilidad de
medicion y control de los procesos, para identificar si son éptimos o no. Por
lo tanto, se recomienda mantener un registro anual de su seguimiento,

constituyéndose en el feedback de los procesos disefiados.

3% Se debe desarrollar procedimientos para asegurar la eliminacion de causas
potenciales de dificultades aun no producidas, y anticiparse con acciones
preventivas para evitar su aparicion. Acciones que deberan ser planificadas y

medidas en posibles impactos.

% Concienciar al personal a través de programas de ambientacion para que
puedan implementar los planes de accion sugeridos y se elimine

paulatinamente la realizacion de actividades no planificadas.
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ANEXO 1

CONSTITUCION DE LA COMPANIA TRANSVAR CIA. LTDA.

OTORGADA POR

NELSON LENIN VARGAS AGUIRRE
CRISTIAN FERNANDO GUERRA AYALA 'y

DAVID EDMUNDO AGUIRRE ROMAN

CAPITAL SUSCRITO USD $ 400,00

CAPITAL PAGADO USD $ 400,00

DI 3 COPIAS

En la ciudad de San Francisco de Quito, Capital de la republica del Ecuador, hoy
dia lunes diez de enero de dos mil once, ante mi doctor Roberto Salgado, Notario
Tercero del Cantén Quito, comparecen los sefiores Nelson Lenin Vargas Aguirre,
Cristian Fernando Guerra Ayala y David Edmundo Aguirre Roman, los tres por sus
propios derechos, Los comparecientes son de nacionalidad ecuatoriana, de estados
civiles casados los dos primeros y el tercero soltero, domiciliados en la ciudad de
Quito, mayores de edad, legalmente capaces para contratar y obligarse, a quienes
de conocer doy fe en virtud de haberme exhibido sus cédulas de ciudadania; bien
instruidos por mi el Notario, en el objeto y resultados de esta escritura que a
celebrarla procede libre y voluntariamente de acuerdo a la minuta que me
presentan, cuyo tenor es el siguiente: “Sefior Notario: En su registro de escrituras
publicas sirvase incluir una de laque conste la constitucion de la compafia
TRANSVAR CIA. LTDA., otorgada por los sefiores Nelson Lenin Vargas Aguirre,
Cristian Fernado Guerra Ayala y David Edmundo Aguirre Romén, contenido en las
siguientes clausulas: PRIMERA: CONSTITUCION: Comparecen los sefiores Lenin
Vargas Aguirre, Cristian Fernado Guerra Ayala y David Edmundo Aguirre Roman
los tres por sus propios derechos, capaces, y manifiestan que es su voluntad



constituir, como en efecto constituyen, una compafia limitada con la denominacion
de TRANSVAR CIA. LTDA. , que funcionara acorde a las disposiciones legales
vigentes y al siguiente estatuto social. SEGUNDA: ESTATUTO SOCIAL DE
“TRANSVAR CIA. LTDA.”- ARTICULO PRIMERO: DENOMINACION Y
DOMICILIO.- La compafia se denominarA TRANSVAR CIA. LTDA. EI domicilio
principal de la compafiia serd la ciudad de Quito, Provincia de Pichincha, pero
podra establecer sucursales, oficinas o agencias en otros lugares del pais o del
exterior. ARTICULO SEGUNDO: DURACION.- El plazo de la duracion de la
compafiia serd de setenta afios, contados desde la fecha de inscripcion de la
escritura publica en el Registro Mercantil. Este plazo podrd ser ampliado o la
sociedad disolverse y liquidarse antes de su cumplimiento de conformidad con lo
gue se determina sobre el particular en la Ley de Companiias y en estos estatutos.
ARTICULO TERCERO: DEL OBJETO SOCIAL.- El objeto social de la compafiia es
la siguiente: a) Transportacion de carga pesada, mediana, liviana en Camiones dos,
tres cuatro hasta seis ejes. b) Almacenaje y bodegaje de todo tipo de carga. c)
Servicio de custodia y seguridad de la carga durante la transportacion. d) Servicio
de comercio exterior y nacionalizacion de la carga que comprende en desaduanizar
la carga. e) Comercializacion de carga comprada tanto en el exterior como
nacionalmente que se haya declarado en abandono. Para el cumplimiento de su
objeto social la compafila podra ejecutar cualquier tipo de actos y contratos
permitidos por la ley, la compafia podra participar como socio 0 accionista en otras
compafiias. ARTICULO CUARTO: CAPITAL SUSCRITO.- El capital suscrito es de
cuatrocientos ddlares de los Estados Unidos de América (US$400) dividido en
cuatrocientos (400) participaciones de un délar (US$1,00) cada una. ARTICULO
QUINTO: CERTIFICADOS DE APORTACION.- La compaifiia entregara a cada
socio un certificado de aportacion, en el cual se expresara necesariamente su
caracter de no negociable y el nimero de participaciones que por su aporte le
corresponden. Los certificados seran firmados por el Presidente y el Gerente
General. ARTICULO SEXTO: TRANSFERENCIA DE PARTICIPACIONES.- Las
participaciones son transferibles por acto entre vivos en beneficio de otro u otros
socios de la companiia o de terceros, si se obtuviere el consentimiento unanime del
capital social. La cesion se hara por escritura publica en la forma determinada en la
Ley de Compafilas. ARTICULO SEPTIMO: AUMENTO Y DISMINUCION DE
CAPITAL SOCIAL.- a)Los aumentos y disminuciones del capitak social seran
acordados por la Junta General de socios con el quérum y mayoria establecidos en
el articulo décimo segundo de estatutos.- b)La Junta General de Socios no tomara
resoluciones encaminadas a reducir el capital social, si ello implicare la devolucién
a los socios de parte de las aportaciones hechas y pagadas, excepto en el caso de
exclusion de un socio, previa la liquidacién de su aporte. c) En caso de aumento del
capital social, los socios tendran derecho preferente, en proporcibn a sus
respectivas participaciones, para suscribir dicho aumento. ARTICULO OCTAVO:
DERECHOS, OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DE LOS SOCIOS.- Los
socios tienen los derechos, obligaciones y responsabilidades que sefialen la Ley de
Compaiiias y eStatutos. ARTICULO NOVENO: REGIMEN Y ADMINISTRACION.-
La junta Gereral de Socios, legalmente constituida es el érgano supremo de la
compafiia. La sociedad sera administrada por el Presidente y el Gerente General.
ARTICULO DECIMO: DE LAS JUNTAS GENERALES DE SOCIOS.- a)Las Juntas
Generales de Socios podran ser ordinarias y extraordinarias y se reunirdn en el



domicilio principal de la compafiia.- b)Las Juntas Generales ordinarias se reunirdn
por lo menos una vez al afio, dentro del primer trimestre posterior a la finalizacién
del ejercicio econémico de la sociedad, para dar cumplimiento a lo dispuesto en la
Ley de Compafias y para considerar cualquier otro asunto puntualizado en la
convocatoria. ARTICULO DECIMO PRIMERO: CONVOCATORIA.- a) El Presidente
convocara a las Juntas Generales de Socios a través de carta enviada por el
presidente a cada uno de los socios, con ocho (8) dias de anticipacion, por lo
menos, al fijado para la reunién; .-b)Las Juntas Generales de Socios deliberaran y
resolveran exclusivamente por los asuntos que las haya motivado y consten en las
respectivas convocatorias. ARTICULO DECIMO SEGUNDO: QUORUM Y
RESOLUCIONES.- a)Las Juntas Generales de Socios no podran constituirse para
deliberar en primera convocatoria, si no esta representado por los concurrentes
mas del cincuenta (50%) por ciento del capital social.- b)En segunda convocatoria,
las Juntas Generales de Socios podran reunirse con el nimero de socios presentes
y asi se expresara en la convocatoria.- ¢) Salvo disposicion legal en contrario, las
resoluciones de la Junta General de Socios se tomaran por mayoria de los socios
presentes. Los votos en blancos y las abstenciones se sumaran a la mayoria.
ARTICULO DECIMO TERCERO: JUNTAS UNIVERSALES DE SOCIOS.- No
obstante lo dispuesto en los articulos anteriores, Las Juntas Generales de Socios
se entenderan convocadas y quedaran validamente constituidas en cualquier
tiempo y lugar dentro del territorio nacional para tratar cualquier asunto, siempre
gue esté todo el capital pagado y los asistentes acepten por unanimidad la
celebraciéon de la Junta General de Socios. Todos los concurrentes deberan
suscribir en el acta respectiva bajo sancién de nulidad. ARTICULO DECIMO
CUARTO: ASISTENCIA Y REPRESENTACION.- Los socios podran concurrir
personalmente o hacerse representar por otro socio o cualquier otra persona
mediante carta dirigida al Presidente o al Gerente General, con anterioridad a la
celebracion a la Junta General de Socios. ARTICULO DECIMO QUINTO:
DIRECCION Y ACTAS.- a) La Junta General de Socios estara dirigida por el
Presidente y en su ausencia por la persona que sea designada para ello por los
presentes en la reunién. b) Actuara de secretario el Gerente General de la
compafia y en su ausencia la persona a quien la Junta elija como Secretario Ad-
hoc. c) El Presiente o la persona que hubiere actuado como tal y el Secretario
suscribirdn el acta correspondiente, salvo lo previsto en el articulo décimo tercero.
d) De cada Junta General de Socios se formara un expediente con copia del acta y
los documentos que sirvan para justificar la Junta se celebra calidamente.
ARTICULO DECIMO SEXTO: ATRIBUCIONES DE LA JUNTA GENERAL DE
SOCIOS.- Corresponde a la Junta General de Socios: a) Nombrar al Presidente y
Gerente General por u periodo de dos afios. b) Fijar la remuneracién del Presidente
y del Gerente General. ¢) Designar fiscalizadores , si se considera conveniente. d)
Examinar las cuentas balances e informes de administradores y dictar la resolucion
correspondiente. e) Resolver sobre el destino de los beneficios sociales. f) Acordar
en cualquier tiempo la remocion de los administradores y cualquier otro funcionario
cuyo cargo hubiere sido creado por estos estatutos. g) Decidir la fusion, escision,
transformacion, disolucién y liquidacion de la compafia y cualquier reforma del
contrato social, asi como la enajenacion total de activos y pasivos de la sociedad. h)
Consentir en la cesién de traspaso de las participaciones y en la admision de
nuevos socios. i) Fijar el porcentaje de utilidades que deben destinarse a la



formacion del fondo de reserva legal o de reservas especiales, de conformidad con
lo dispuesto en la Ley de Compafiias. j) Interpretar en forma obligatoria para los
socios cualquier duda que suscitare este contrato. k) Decidir cualquier otro asunto
cuya resolucién no esté atribuida en el presente estatuto a otro drgano y ejercer
todas las demas atribuciones que la Ley sefale para la Junta General de Socios.
ARTICULO DECIMO SEPTIMO: REPRESENTACION DE LA SOCIEDAD.- La
representacion legal de la compafiia, tanto judicial como extrajudicial, corresponde
el Gerente General quien tendra los mas amplios poderes a fin de que represente a
la sociedad en todos los asuntos relacionado con su giro o trafico. ARTICULO
DECIMO OCTAVO: DEL PRESIDENTE.- Corresponde al Presidente: a)Dirigir las
sesiones de la Junta General.- b) Suscribir los certificados de aportacion. ¢) Cumplir
y hacer cumplir las resoluciones de la Junta General.- d) Reemplazar al Gerente
General en caso de falta 0 ausencia de este con todas las atribuciones y deberes
incluyendo la representacion legal, judicial y extrajudicial de la compafia.
ARTICULO DECIMO NOVENO: DEL GERENTE GENERAL. Corresponde al
Gerente General: a) Representar a la companiia legal, judicial y extrajudicialmente,
segun lo dispuesto en el articalo décimo séptimo. b)Presentar a la Junta General,
en el plazo de tres meses contados desde la terminacion del ejercicio econémico,
una memoria razonada acerca de la situacién de la compafiia, el balance general y
estado de cuenta de las pérdidas y ganancias. c)Responder por los bienes, valores
y archivos de la sociedad. d)Actuar como Secretario de la Junta General de Socios.
e) Ejercer todas las demas funciones que fueren necesarias o convenientes para el
cumplimiento de la finalidad social. ARTICULO VIGESIMO: FONDO DE
RESERVA.- La compaifiia formard un fondo de reserva que se integrard tomando
de las utilidades liquidas y realizadas de cada ejercicio econémico un cinco por
ciento, hasta que dicho fondo sea equivalente al (20%) del capital social.
ARTICULO VIGESIMO PRIMERO: EJERCICIO ECONOMICO.- El ejercicio
economico de la compafia comprende el periodo entre el primero de enero y el
treinta y uno de diciembre de cada afio. ARTICULO VIGESIMO SEGUNDO:
UTILIDADES.- Las utilidades obtenidas en cada ejercicio social se destinaran en la
forma que la Junta General de Socios y de conformidad con lo dispuesto en la Ley
de Compafias. ARTICULO VIGESIMO TERCERO: DISOLUCION Y
LIQUIDACION.- La compafia se disolvera anticipadamente por las causas
establecidas en la Ley de Compafiias o por decisién de la Junta General de Socios.
En caso de disolucion y liquidacion de la sociedad, no habiendo la oposicion entre
los socios, asumira las funciones de liquidador el Gerente General. Mas de haber
oposicion a ello, la Junta General de Socios nombrara uno o mas liquidadores y
sefialar4 sus atribuciones y deberes. TERCERA: SUSCRIPCION Y PAGO DEL
CAPITAL SOCIAL.- El capital se encuentra suscrito y pagado, en numerario, de la
siguiente manera:



Socios N- de Capital suscrito Capital pagado
participaciones

NELSON LENIN 200 200 200
VARGAS AGUIRRE
CRISTIAN 100 100 100
FERNANDO GUERRA
AYALA
DAVID EDMUNDO 100 100 100
AGUIRRE ROMAN
TOTAL 400 400 400

Se agrega el certificado de depésito en la cuenta de integracidon de capital.
CUARTA: AUTORIZACION.- Los socios autorizan a los sefiores Luis Marcelo Ojeda
Alvarado y Wilson Andrés Vasconez Velasco portadores de cédulas de ciudadania
ndmero uno nueve cero cero tres nueve seis cuatro nueve guién ocho y uno siete
dos no seis dos seis seis dos guidn ocho respectivamente, a fin de que en forma
individual o conjuntamente, puedan realizar la siguiente actividad: Efectuar todos
los trdmites que sean necesarios para la constitucion de la compafia y ademas
puedan dirigirse al Servicio de Rentas Internas con finalidad de que puedan obtener
el Registro Unico de Contribuyentes para nuestra representada TRANSVAR CIA.
LTDA, ademas podran suscribir y realizar cuanto tramite y escrito sea necesario
para la obtencién del mismo. Usted sefior notario se servira agregar las demas
clausulas de estilo para la plena validez de esta escritura publica.”




ANEXO 2

ENCUESTA DE TIEMPOS

Se registra cada actividad, incluyendo los tiempos de demora en horas y minutos,
con la finalidad de poder planificar de mejor manera cada subproceso.

PROCESO:

SUBPROCESO:

FECHA: FECHA: FECHA:
ACTIVIDAD RESPONSABLE Tiempo en Tiempo en Tiempo en
horas y horas y horas y
minutos minutos minutos
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