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RESUMEN EJECUTIVO

La Compaiiia de Transporte Carga Pesada y Logistica Transporexa S.A., s una empresa
ecuatoriana que cuenta con una amplia trayectoria en el transporte de carga pesada, su
objetivo es satisfacer los requerimientos del cliente mediante la optimizacion del servicio,
garantizando seguridad y confianza en el transporte de mercancias. Tiene sus instalaciones

operativas en el Centro Logistico de Tababela, lo cual abarca un amplio mercado.

En la cual se realiza una propuesta y andlisis de la cadena de valor que en palabras de
Michael Porter es una herramienta que inicialmente busca entender el comportamiento de
los costos, permitiendo dividir la compafiia en sus actividades estratégicamente relevantes
a fin de entender el comportamiento de los costos, asi como las fuentes actuales y

potenciales de diferenciacion.

Se realiza un analisis externo, el cual abarca un macro entorno, en lo que se puede
constatar como esta la empresa con referencia a la politica, lo que causa huelgas y cierres
de carreteras y como afecta a la operacion, también las restricciones vehiculares, que

muchas veces dejan parados a los vehiculos.

Afecta también las barreras arancelarias, en dénde ha bajado intensamente las
importaciones, por ende también existe falta de transporte. La delincuencia en las
carreteras también es uno de los factores que afecta al giro del negocio, adicionando los

niveles de productividad de los trabajadores.
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Ademas se analiza el micro entorno de la empresa, en lo que refiere a proveedores, que es
la base fundamental para el desarrollo de las actividades de Transporexa, asi como también
la infraestructura, que es donde se desarrollan las diferentes actividades operativas de

acuerdo con el giro del negocio.

Se verifican las actividades primarias que son las que involucran a aquellas comprometidas
con la transformacion del servicio, también lo relacionado con la puesta del servicio al

mercado y la comercializacion del mismo.

En el area de marketing y ventas se trabaja conjuntamente con la empresa hermana

Coimpexa, con lo cual ganan clientes y se abarca mas mercado.

El mantenimiento es una de las partes fundamentales para la empresa, ya que se debe llevar
un seguimiento continuo, en cual se realiza un plan de mantenimiento anual, para analizar

los altos y bajos que pueda tener cada vehiculo.

En cuanto a las actividades de apoyo que son las que sustentan y apoyan a las actividades

primarias, en el cual se proporciona insumos, tecnologia y talento humano.

Se propone los diagramas de flujo y las fichas de procesos que permitan el desarrollo y el
desempefio de la empresa Transporexa S.A., los que han sido desarrollados a lo largo de la

investigacion.



INTRODUCCION

Por medio de la investigacion realizada a la Compaiiia de Transporte, Carga Pesada y
Logistica Transporexa S.A. que es una empresa dedicada al transporte a nivel nacional; en
la cual se han encontrado varias falencias como la carencia de rutas preasignadas para los
empleados, segun sectores y regiones, también han afectado a la empresa los cambios de
normativas a nivel nacional, como ademas la falta de comunicacion entre choferes y las

coordinaciones de los embarques.

Para lo cual el objetivo general de la siguiente investigacion es proponer el planteamiento y
analisis de la cadena de valor de la Compafiia de Transporte, Carga Pesada y Logistica
Transporexa S.A., con el fin de permitir la estandarizacion de las actividades para mejorar

su eficiencia y rentabilidad.

Uno de los objetivos especificos de esta investigacion es identificar las actividades
primarias que se desarrollan dentro de la empresa para brindar servicios de transporte a
nivel nacional, donde se integran actividades como las que involucran a la transformacion

del servicio y colocarlo en el mercado para la comercializacion del mismo.

También se analizan las actividades de apoyo, las cuales como lo indica su nombre, apoyan
y sustentan a las actividades primarias, donde se analizan partes importantes de la empresa
como la gestion gerencial, que es la base para realizar las diferentes actividades de

servicio, creando lealtad a la empresa.



Ademas se proponen los diagramas de flujo y las fichas de procesos de cada de acuerdo al

mapa de procesos establecido, asi logrando mejorar la eficiencia y rentabilidad.

Lo cual ayuda a crear disciplina dentro de los diferentes procesos de la empresa,
fomentando el cumplimiento de metas y compromiso con la empresa. Lo que da como
resultado brindar un mejor servicio de transporte a los clientes, diferenciandose por brindar

un servicio de calidad, y lo que crea lealtad y preferencia en los clientes.



1 DIAGNOSTICO DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE, CARGA PESADA Y

LOGISTICA TRANSPOREXA S.A.

En este capitulo se busca analizar los diferentes factores internos y externos que afecten o
beneficien a las actividades que realiza Transporexa S.A., con el fin de identificar las
falencias existentes dentro de la cadena de valor, asi logrando ajustar las actividades de la
empresa y responder satisfactoriamente al andlisis del entorno en el que se desenvuelve la

compafiia.

1.1 DESCRIPCION DE TRANSPOREXA

1.1.1 Resefia historica de Transporexa

La COMPANIA TRANSPORTE, CARGA PESADA Y LOGISTICA S.A.
TRANSPOREXA S.A. creada mediante Escritura Publica otorgada a Francisco
Vinicio Mosquera Aulestia, Manuel Alejandro Mosquera Aulestia, Anibal
Rendn Mosquera Aulestia y Gilberto Marcelo Mosquera Aulestia ante el
Notario Pubico cuarto del canton Quito e inscrita en el Registro Mercantil con
fecha 11 de diciembre de 2012 cuyo objeto social es el transporte de carga
pesada a nivel nacional sujetandose a las disposiciones de la ley organica de
transporte terrestre transito y seguridad vial resolucién 2010 art 79

internacional.
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Se sefialaran los articulos més relevantes dentro de la escritura publica

otorgada por el Dr. Lider Moreta Gavilanes.

Segun el articulo tres de la escritura publica, el plazo de duracion de la presente
compaiiia es de cincuenta afios, pudiendo este plazo prorrogarse o disolverse la
compafiia y liquidarse antes de su cumplimiento, de acuerdo a la ley, los
estatutos de la compafiia y que al respecto decidiere la junta general de

accionistas.

Segun el articulo cuatro de la escritura publica, el capital suscrito en la
compafiia es de mil délares de los Estados Unidos de Norte América (USD.
$1000), divididos en un mil de acciones ordinarias, nominativas e indivisibles

de un dolar americano.

En el articulo veinte y seis de la escritura publica se determina que si por efecto
de la presentacion del servicio deberan cumplir ademas normas de seguridad,
higiene, medio ambiente u otros establecidos por otros organismos, deberan en

forma previa cumplirlas.

TRANSPOREXA S.A., es una empresa ecuatoriana que cuenta con una amplia
trayectoria en el transporte de carga pesada, su objetivo es satisfacer los
requerimientos del cliente mediante la optimizacion del servicio, garantizando

seguridad y confianza en el transporte de mercancias.



1.1.2 Misién

Somos una empresa de transporte terrestre y logistica con cobertura a nivel
nacional, buscamos satisfacer los requerimientos de nuestros clientes,
cumpliendo con altos estdndares de seguridad, garantia y puntualidad,

convirtiéndonos en sus socios estratégicos.

Actualmente cuentan con cobertura a nivel nacional, satisfaciendo los
principales requerimientos de los clientes, cuentan también con altos estandares
de calidad, ya que se ofrece el servicio con rastreo satelital, con personal
comprometido con la empresa, dando como resultado la eficiencia del servicio,

cumpliendo con puntualidad los requerimientos del cliente.

1.1.3 Vision

Ser reconocidos en el medio como una empresa lider e innovadora en el
transporte terrestre, enfocando toda nuestra capacidad, experiencia Yy
conocimiento en la aplicacion de soluciones logisticas para nuestros clientes,
basados en la mejora continua, la capacitacion y desarrollo del personal,

reafirmando asi nuestro compromiso con la sociedad y el medio ambiente.

La vision de Transporexa S.A. se esta desarrollando con el largo del tiempo, ya
que es una empresa innovadora en el transporte terrestre, que cuenta con una

experiencia con sus clientes potenciales como Novartis, Diebold, entre otros.
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Se enfoca en la mejora continua, con la tecnologia que implica dar un servicio
garantizado. También se capacita al personal, con las normas de transito,
servicio al cliente, entre otros con el fin de que el servicio puedan llegar sin

inconvenientes a su destino.

1.2 ANALISIS INTERNO

El analisis interno consiste en identificar y evaluar los diferentes factores o

elementos que puedan existir dentro de una empresa.

Tiene como objetivo dar a conocer los recursos y capacidades con los que cuenta la
empresa, identificando sus fortalezas y debilidades, para formular estrategias que

permitan potenciar las fortalezas de la empresa y reducir las debilidades.

El analisis interno se realizara partiendo de la estructura organizacional de la
empresa, ya que se crea una cadena de comandos y responsabilidad con el fin de

alcanzar un objetivo comdn.



1.2.1 Estructura organizacional

JuntaGeneral de

Representantes
de la Direccion

|

Coordinador
Financiero

---------

Supervisor
de cartera

FI—\\/

Asistente
de cartera

Mensajero

Accionistas
Gerente General
Auditoria
interna
Gerente
Adiministrativo
Financiero
Coordinadorde Coordinadorde
Transporte TTHH y SSO
Supervisor X X L
Asistente P de Ejecutivo Médico
i i ocupacional
Financiero transporte de cuenta p
Chofer
Auxiliarde Auxiliarde
transporte servicios

!

Coordinadorde
Marketingy
Ventas

Asistente de
Marketingy
Ventas

Analistade
Compras

Figura 1: Estructura organizacional de Transporexa S.A.
Adaptado de Manual de calidad Transporexa.
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En la figura 1 se puede apreciar la interpretacion de la estructura
organizacional utilizada por la empresa a partir de lo autodefinido en su manual
de calidad que se encuentra en proceso de revision. Se puede apreciar que la
mayor autoridad desciende desde la junta general de accionistas, pasando al
gerente general, el cual tiene una gran potestad en las decisiones tomadas por la
empresa. Sigue la gerente administrativa financiera, teniendo a su mando a las
diferentes coordinaciones como: Coordinadora financiera, que esta a cargo de
la contabilidad de la empresa, a la vez teniendo a su mando la cartera,

mensajeros, recepcionista y facturacion.

Coordinadora de talento humano, tiene a su cargo al analista de talento

humano.

Le sigue la coordinadora de SSO, teniendo a su cargo al médico ocupacional,

quien realiza las diferentes consultas médicas y examenes de laboratorio.

La coordinadora de comercializacion, es quien realiza las diferentes
cotizaciones y requerimientos de los clientes, con el fin de que el cliente

transporte su mercancia con Transporexa S.A.

La Coordinadora de transporte, es quien se encarga de todo el proceso de
transporte, con el apoyo del supervisor de transporte y las diferentes ejecutivas
de cuenta, las cuales tienen los clientes asignados, con el fin de brindar una

atencion personalizada.
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Tabla 1: Mapeo de cargos de la Coordinacion de Tranporte Transporexa

S.A
Cargo Ocupantes Rol del puesto
Coordinacion de transporte 1 Coordinacion y ejecucion de procesos de transporte
Supervision de transporte 1 Supervision de procesos de transporte
Ejecutivos de cuenta 4 Administrativo
Chofer 8 Operativo de transporte
Auxiliar de transporte 10 Operativo de transporte
Total de ocupantes 24 Total tipo de cargos 5

Adaptado de Manual de calidad Transporexa.

El campo de analisis de este trabajo de investigacion son las operaciones de
transporte por lo cual en la tabla 1 se aprecia el mapeo de cargos con sus
respectivos roles, se puede destacar el nimero de ocupantes en cada cargo, en
el caso de Transporexa existe una coordinacion, una supervision, que va de la
mano con los ejecutivos de cuenta, que a su vez se hacen cargo de organizar a

los choferes y auxiliares de transporte, para garantizar un buen servicio.

1.2.2 Normativa interna

Transporexa S.A. es una empresa que ofrece servicios de transporte y logistica,
basados en la normativa legal, cumpliendo con altos niveles de seguridad, su
compromiso es satisfacer los requerimientos del cliente fomentando una
cultura de calidad, a traves del mejoramiento continuo y desarrollo de su
personal. Se busca satisfacer los requerimientos del cliente mediante la

optimizacion del servicio garantizando seguridad y confianza.

El transporte se realizard& tomando todas las medidas de seguridad

recomendadas, para lo cual todos nuestros camiones cuentan con el sistema de
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rastreo satelital GPS. Se coordinard de manera &gil y eficiente con la empresa

que les ofrece el servicio de custodia armada o pasiva.

Se notificard via mail, la salida del medio de transporte en el mismo que
constara el nombre, nimero de celular del chofer, placas y marca del vehiculo,

numero de sellos de seguridad asignados.

Sociedad anénima

Transporexa es una sociedad anénima porque es una compafiia cuyo capital
esta dividido en acciones negociables, esta formada por la aportacién de los

accionistas que responden Unicamente hasta el monto de sus acciones.

El capital suscrito en la compafiia es de mil dolares de los Estados Unidos de
Norte América (USD. $1000), divididos en un mil de acciones ordinarias,

nominativas e indivisibles de un délar americano.

Los accionistas son: Francisco Vinicio Mosquera Aulestia, Manuel Alejandro
Mosquera Aulestia, Anibal Rendn Mosquera Aulestia y Gilberto Marcelo

Mosquera Aulestia

Cadigo de trabajo

En el cddigo de trabajo se determina que la jornada maxima de trabajo de los

choferes es de 8 horas continuas, sin que este tiempo pueda extenderse, ya que

seria realmente agotador el trabajo y podria causar accidentes de transito.
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Las obligaciones del empleador en Ecuador, en este caso Transporexa S.A.

son:

e Celebrar un contrato de trabajo.

¢ Inscribir el contrato de trabajo en el Ministerio de Relaciones Laborales.

o Afiliar a tu trabajador a la Seguridad Social (IESS), a partir del primer

dia de trabajo, inclusive si es a prueba.

e Tratar a los trabajadores con la debida consideracion, no infiriéndoles

maltratos de palabra o de obra.

¢ Sueldo bésico que se debe pagar es de 366.00 Usd (SBU 2016).

e Asumir el porcentaje (11,15%) que corresponde al empleador por la

seguridad social.

e Pagar horas extras y suplementarias.

e Pagar los décimos tercero y cuarto.

e A partir del segundo afio de trabajo pagar los Fondos de Reserva.

e A pagar una compensacion por el salario digno.
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e A pagar utilidades si la empresa tiene beneficios. (Ecuador Legal

Online, 2016)

Ley de trénsito

Las leyes de trénsito en el Ecuador han ido cambiando con el pasar del tiempo,
con el fin de adecuarse a la realidad de la sociedad tomando en cuenta que lo

mas importante es evitar accidentes.

Uno de los articulos mas relevantes de la Ley organica de transporte terrestre,

transito y seguridad vial es:

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto la organizacion, planificacion,
fomento, regulacién, modernizacion y control del Transporte Terrestre,
Trénsito y Seguridad Vial, con el fin de proteger a las personas y bienes que se
trasladan de un lugar a otro por la red vial del territorio ecuatoriano, y a las
personas Yy lugares expuestos a las contingencias de dicho desplazamiento,
contribuyendo al desarrollo socio-econémico del pais en aras de lograr el

bienestar general de los ciudadanos. (Agencia Nacional de Transito, 2008)

En Transporexa S.A. se ha implementado capacitaciones donde los choferes
pueden conocer la Ley de transito y a su vez evitar multas a los camiones, y
como dice el Art. 1 de la ley es importante regularizar el conocimiento de la

misma y asi proteger a los ciudadanos y los bienes que puedan ser trasladados.
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1.3 ANALISIS EXTERNO

1.3.1 Macro entorno

1.3.1.1 Politicas

El sector politico es el terreno donde las organizaciones y los grupos de
interés compiten para obtener la atencion, los recursos y contar con una
voz representativa en el conjunto de leyes y reglamentos que rigen las
interacciones entre los paises. En esencia, este sector representa la
influencia que las organizaciones tratan de ejercer sobre el gobierno y la
que los gobiernos ejercen sobre ellas. Este sector estd en cambio
permanente y afecta a la esencia de la competencia. (Hit, Duane,

Hoskisson, 2004, pag. 49).

Uno de los principales obstaculos que se presentan por motivos politicos
0 gubernamentales en Ecuador, son las inconformidades de la poblacion

por las decisiones tomadas por el presidente.

Politica del Estado de Inversion en Obra Publica

En una entrevista realizada por la Agencia Publica de Noticias del
Ecuador y Suramérica ANDES a Paola Carvajar ministra de transporte y
obras publicas, destaco la planificacion de la construccion de diferentes
obras en el pais como: infraestructura aeroportuaria, vial y en puertos del

Ecuador.
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Paola Carvajal ministra de transporte y obras publicas resaltd un plan
maestro en movilidad que permite definir y planificar cuéles tienen que
ser las vias en las que se priorizard en inversion, resaltd que se han
invertido alrededor de 8.225 millones de dolares. (Agencia Publica de

Noticias del Ecuador y Suramérica - ANDES, 2015)

La alta inversion en carreteras beneficia de cierta manera a las empresas
de transporte, como Transporexa, ya que permite que los camiones con la
mercaderia de los clientes de desplace con mayor facilidad, en el tiempo
estimado y sin el riesgo de que puedan sufrir algin accidente por
imperfecciones en las vias, asi también economizando el mantenimiento

de los camiones por culpa de las carreteras con averias.

Huelgas y Bloqueo de Carreteras

Este factor afecta al entorno general de la variable politica, ya que los
paros surgen por motivos de descontentos con las decisiones tomadas por
los gobernantes; por ejemplo, el jueves 13 de agosto de 2015, grupos de
manifestantes salieron a cuatro tramos de la via Cuenca-Loja, en el sur
del Ecuador, para sumarse al 5 paro nacional convocado por
organizaciones sindicales y que respalda la Confederacion de

Nacionalidades Indigenas del Ecuador CONAIE. (Beltran, 2015)

La huelga afecto directamente a los transportistas ya que bloquearon las

carreteras, afectando a empresas no solo como Transporexa sino diversas
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compafiias dedicadas al transporte de carga pesada e interprovincial.
Este factor afecta a la empresa Transporexa ya que las carreteras son el
canal por el cual los camiones de la empresa laboran, y si estas se ven
bloqueadas la empresa tendrd que afrontar un problema para poder

cumplir con sus servicios.

Barreras Arancelarias

Otro de los principales problemas politicos presentado en los Gltimos
afios son las barreras arancelarias en el pais, las barreras arancelarias son
tarifas oficiales que se fijan y cobran a los importadores y exportadores
en las aduanas de un pais, por la entrada o salida de las mercancias. En
el caso de Ecuador no se cobra ninguna tarifa para cualquier producto
que sea exportado, es decir por la salida del territorio nacional.
(ProEcuador Instituto de Promocion de Exportaciones e Inversiones,

Ministerio de Comercio Exterior, 2014 parr. 1)

Las barreras legales que mas se utilizan son las arancelarias y tienen
como fin impedir o desalentar el ingreso de determinadas mercancias y/o
servicios a un pais, dado por medio del establecimiento de derechos a la
importacion. Cuanto mas alto sea el monto de los aranceles de una
mercancia, mas dificil sera que ingresen y compitan contra la produccion
local en otro pais, ya que ese arancel incidird en los precios de los
productos importados; elevandolos. (Ministerio de Comercio Exterior,

2014).
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A partir del lunes 5 de enero de 2015, el gobierno ecuatoriano aplicara
una salvaguardia cambiaria o0 derecho aduanero ad valorem equivalente
al 7% para los productos originarios del Pert y del 21% para aquellos
provenientes de Colombia. (Comité de Comercio Exterior COMEX,

2014, parr. 1)

Las compras en almacenes de la ciudad se frenaron ante la incertidumbre
que genera en el mercado las salvaguardias cambiarias, medida que se ha
incrementado de entre el 5 y el 45 por ciento del arancel de 2800

productos importados. (Minchala, 2015)

Desde la disposicion del Gobierno en cuanto a las restricciones
arancelarias, los ecuatorianos han dejado de importar ciertos productos,
ya que el porcentaje del arancel se ha incrementado en 2800 productos
desde Pert y Colombia, por lo tanto se deja de distribuir a nivel nacional,
afectando asi al mercado de transporte, ya que han bajado los

requerimientos de transporte.

Contaminacién del aire

Segun el Art. 11.- ley de prevencion y control de la contaminacion
ambiental, queda prohibido expeler hacia la atmdsfera o descargar en ella,
sin sujetarse a las correspondientes normas técnicas y regulaciones,
contaminantes que, a juicio del Ministerio de Salud, puedan perjudicar la
salud y vida humana, la flora, la fauna y los recursos o bienes del estado o

de particulares o constituir una molestia. (Salgado & Altamirano, 2011).
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Esto ha afectado la realizacion de las actividades de transporte, no solo
de Transporexa, sino a toda la linea de negocio de transporte, ya que
existen varias restricciones el momento de matricular los camiones, como
la revision de emanacion de gases CORPAIRE en el cual se tiene que
ajustar la emisién de gases con lo cual se afirma que el camién pierde

fuerza.

Afecta también en el tiempo que se requiere tener al camion en
mantenimiento, para poder realizar la revision de emanacién de gases, ya
que es tiempo perdido con el camion parado para Transporexa, asi

perdiendo clientes que necesiten transporte de inmediato.

1.3.1.2 Econdmicas

La solidez de la economia de un pais afecta a cada empresa e industria.
Por ello, las compafiias estudian el contexto econdmico para detectar
cambios y tendencias, asi como sus implicaciones estratégicas. (Hitt et.

al, 2004, pag. 48)

Crisis Bancaria

En el Ecuador han sido mudltiples los acontecimientos que han
repercutido en su desarrollo, y al final del siglo XX, entre 1997 y 2001 se
ha desarrollado una de las peores crisis bancarias, fenébmeno financiero
que ha traido serias repercusiones politicas, economicas y sociales.

(Mendoza Colamarco, 2015)
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Una de las causas principales de la crisis bancaria es la falta de Control
de parte de la Superintendencia de Bancos, para el otorgamiento de
créditos vinculados y especialmente a compafias fantasmas que
resultaron ser propiedad de los mismos banqueros o de sus familiares,
perjudicando con ello a miles de depositantes, que confiaron en la banca.

(Mendoza Colamarco, 2015).

La crisis ha afectado en mayor parte a los importadores, ya que no existe
el flujo de dinero necesario para traer mercaderia de otros paises,
afectando asi al transporte a nivel nacional, ya que no se distribuye en las

diferentes provincias la mercancia, la cual se importaba.

Crédito

Con el pasar del tiempo la crisis econémica ha incrementado en los
altimos meses, por lo tanto los clientes de Transporexa S.A. optan por
pedir crédito a la empresa, lo cual afecta al flujo, ya que muchas veces no
se cumplen los periodos de pago establecidos, complicando que la
empresa pueda seguir con sus actividades normales, ya que por la falta de

dinero circulante falten recursos para cumplir con los clientes.

Niveles de productividad de los trabajadores

La formulacion profesional completa que le exige cada puesto de trabajo

a sus ocupantes, la experiencia necesaria para llegar a desarrollar bien las

funciones establecidas en cada caso y un amplio sentido de la
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responsabilidad, suelen generar en los trabajadores lo que se llama
aptitud positiva, que unida a la actitud impulsada por una motivacion
suficiente, permite alcanzar unos niveles de productividad que pueden
llegar a ser 6ptimos. Estos niveles de productividad se suelen mantener
de forma estable si existen y se cultivan bien unas buenas relaciones

entre empresarios y trabajadores. (Alfaro, Alfaro, 1999, pag. 29).

El nivel de productividad de los trabajadores depende de cdémo se
desenvuelve el ambiente laboral, de como son tratados y si estan o0 no
satisfechos con su remuneracion mensual, al estar de acuerdo con estos
puntos hacen mas eficiente su trabajo, con mayor responsabilidad hacia

la empresa.

Inflacion

La inflacion anual de octubre de 2015 se ubicd en 3.48%, porcentaje
inferior al de igual mes de 2014 (3.98%). Por divisiones de consumo, 6
agrupaciones se ubicaron por sobre el promedio general destacando que
el mayor porcentaje se dio en bebidas alcohdlicas, tabaco y
estupefacientes; por otro lado, en las comunicaciones y en prendas de
vestir y calzado se registro deflacion. (Banco Central del Ecuador, 2015,

parr. 1)

La inflacion en el ultimo no ha afectado en el campo de prendas de vestir,

bebidas alcohdlicas, tabaco y estupefacientes. Pero por otro lado si ha



20
afectado a la dinamica en el comercio, ya que existen productos elevados
de precio por causa de la salvaguardia, porcentaje que establecid el

gobierno.

1.3.1.3 Tecnologicas

El sector tecnologico abarca a las instituciones y las actividades
necesarias para crear conocimientos nuevos Yy convertirlos en

informacidn, productos, procesos y materiales nuevos. (Hitt et. al, 2004,

pag. 52).

Las tecnologias que existen dentro de la empresa, son: los camiones de la
empresa, computadores, equipos de rastreo satelital, internet, celulares
inteligentes, entre otros. En las diferentes actividades que realiza
Transporexa el equipo tecnoldgico de mas importancia son los teléfonos
celulares, ya que por este medio se comunican entre ejecutivas de cuenta,

choferes y clientes.

Con el uso de los computadores y del internet se puede notificar al cliente
el estado de su carga, es decir en qué lugar se encuentra y a qué hora
llegara a su destino, como también el nombre y nimero telefonico del

chofer.

El rastreo satelital ayuda a Transporexa S.A. es dar seguridad y control a

la carga que se esta transportando, obteniendo informacion confiable en
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tiempo real, ya que es importante contar con el conocimiento preciso de
las actividades de cada camion, con el fin de incrementar la eficiencia y

productividad.

Ayuda también a planificar la organizacion y gestion de los camiones de
manera mucho mas sencilla y rapida. Aportando también una proteccion

al personal.

Dentro de los ultimos afios se ha desarrollado un gran avance en las
tecnologias, como los rastreo satelital, que hace unos afios no existian,
también un gran avance de los teléfonos celulares, que vienen con

internet, cAmara y GPS.

Las inversiones tecnoldgicas fueron altas, ya que se necesitd varios
camiones para poder empezar con el negocio, asi como también varios

computadores, teléfonos celulares, entre otros.

1.3.1.4 Sociales

Se refiere a las actitudes y los valores culturales de una sociedad. (Hitt
et. al, 2004, pag. 52). Afectan mucho a casi todos los productos,
servicios, mercados y clientes. Las organizaciones grandes y pequefas,
lucrativas y no lucrativas, de todas las industrias se ven abrumadas y
retadas por las oportunidades y amenazas que surgen de los cambios en
las variables sociales, culturas, demograficas y ambientales. (David,

1997, péag. 119)
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Delincuencia

La delincuencia es uno de los temas que mas preocupa a la sociedad
actual, debido principalmente al aumento del nimero de delincuentes y a
que cada vez sean mas los menores que cometen delitos. La delincuencia
mas comun es la Illamada delincuencia menor, que normalmente es
cometida por una persona o un grupo menor. Los delitos cometidos
pueden ser de caracter menor o también llegar a ser graves y clasificados,
pero no son de grandes proporciones, es decir, no son cometidas por
grupos organizados ni planeadas para afectar en gran manera a la
sociedad. Se incluyen aqui delitos como asaltos, carterismos, robos,
fraudes, violaciones, vandalismo, grafitis y pinturas en muros y

monumentos, entre otros. (Salazar, 2011).
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Figura 2: Principales problemas de seguridad en Ecuador
Tomado de (CEDATOS, 2011)
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El 60% considera que el principal problema de seguridad que afecta a la
ciudad es el robo y asaltos, le sigue con el 16% la venta de drogas, el
12% los robos a domicilio y un 8% la violencia contra las personas.

(CEDATOS, 2011)

En este caso afecta en el transporte ya que es un riego que corren los
choferes de un asalto, en la ciudad de Quito 0 a su vez en las carreteras
interprovinciales, lo que podria causar insatisfaccién en lo clientes que
contratan el servicio que brinda Transporexa S.A., es por eso que trabaja

con una custodia armada, en el caso que los clientes lo requieran.

Ubicacién de negocio

La ubicacion del negocio, tiene una ventaja, ya que se encuentra en el
centro logistico de Tababela, donde a diario llegan varios aviones de
carga con el fin de distribuir a todo el Ecuador. Asi Transporexa S.A.

puede llevar a cabo sus actividades lo mas eficientemente.
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Congestion de transito

En los altimos afios, especialmente desde principios de los afios noventa,
el aumento de la demanda de transporte y del transito vial ha causado,
particularmente en las ciudades grandes, mas congestion, demoras,
accidentes y problemas ambientales (Thompson & Bull, 2002). La
congestion del transito ha ocasionado varios inconvenientes en el caso de
Transporexa S.A. ya que por el trafico que existe en Quito, toma mas

tiempo poder salir de la ciudad para tomar la ruta establecida.

Por estas razones el Alcalde del Distrito Metropolitano de Quito,
Augusto Barrera considerd que, con fecha 5 de marzo de 2010, el

Consejo Metropolitano de Quito expidi6 la Ordenanza Metropolitana N°
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305, Reformatoria de la Seccion IV Capitulo IX Titulo 1l Libro I del
cddigo Municipal para el Distrito Metropolitano de Quito, y que el
articulo 2 de la Ordenanza Metropolitana N° 305, determina que el
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito podra implementar
medidas de regulacién de la circulacion vehicular por zonas u horarios
facultando al Alcalde de Quito a expedir e implementar los planes de
restriccion y regulacién de la circulacion vehicular, agilitar la fluidez del
trafico, procurar una circulacion segura y con mayor comodidad, entre

otros beneficios para la ciudadania. (Barrera, 2010).

El pico y placa se implementd hace varios afios, pero no ha causado un
efecto favorable para el transito en Quito, ya que los quitefios optaron por
comprar vehiculos y no aceptaron la idea de coger bus, taxi o ir a pie a

sus lugares de trabajo, colegios, entre otros.
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Confianza en el gobierno

Al comienzo del periodo de Rafael Correa empezd con una alta
credibilidad por parte de los ecuatorianos, ya que implementd varios
centros medicos y educativos en todo el Ecuador, por otro lado, la
inversion en carreteras fue alta y los ecuatorianos se sintieron a gusto con
todo lo que el presidente estaba aportando. En los ultimos meses, se ha
visto afectada la credibilidad del gobierno, ya que el presidente ha
demostrado cierta prepotencia y limitacion de la libre expresion, por

parte de los distintos medios de comunicacion en el Ecuador.

El pueblo ecuatoriano ha mostrado muy poca confianza en
las instituciones de caracter civil, especialmente las que son
conformadas por eleccion popular. Esto también sucede con las
instituciones que tienen como mision velar por la seguridad fisica y
juridica del pais (Restrepo, 2007). Es por esto que el gobierno ha perdido
credibilidad, pues ha demostrado poco control y dificultades para

garantizar los derechos.

Responsabilidad social

Transporexa S.A. se encuentra comprometida con mantener una buena
relacion con la comunidad y con los trabajadores, como empresa
dedicada al transporte su prioridad es la seguridad y el cumplimiento de
las regulaciones establecidas por la Agencia Nacional de Transito ANT.,

y demas.
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Ademas es importante mantener las condiciones de trabajo, basado en la

confianza y el respeto mutuo, entre trabajadores, empleadores y clientes.

La empresa, se siente responsable por la salud de los empleados y de sus
familias, por lo que brindan un seguro médico Panamerican Life, que los
trabajadores acuden cuando existiera algun accidente laboral, o por el

bienestar de sus familias.

1.3.2 Micro entorno

1.3.2.1 Proveedores

Un mercado o segmento del mercado no sera atractivo cuando los
proveedores estén muy bien organizados gremialmente, tengan fuertes
recursos y puedan imponer sus condiciones de precio y tamafio del
pedido. La situacion sera ain mas complicada si los insumos que
suministran son claves para nosotros, no tienen sustitutos o son pocos y

de alto costo (Herrera & Baquero, 2015).

Con frecuencia los proveedores y los productos hacen bien en ayudarse
mutuamente con precios razonables, mejor calidad, desarrollo de
servicios nuevos, entregas justo a tiempo y costos bajos de inventarios,
reforzando asi la rentabilidad a largo plazo para todas las partes

interesadas (David, 1997, pag. 143).



28

Los principales proveedores de la organizacion son:

Teojama Comercial

TEOJAMA COMERCIAL S.A., fundada en 1963 y con sede en la
ciudad de Quito, se establecié originalmente como distribuidora de

vehiculos de origen Japonés de la marca DAIHATSU, de OSAKA Japon.

TEOJAMA continué con la consolidacion de sus operaciones,
contribuyendo al desarrollo nacional gracias a su creciente presencia en
el mercado nacional en vehiculos de trabajo, asi como en la
transportacion publica, incursionando en el dificil mercado de buses
interprovinciales, segmento controlado por marcas americanas Yy

europeas. (Teojama Comercial, 2015).

En Transporexa S.A. no se realiz6 una seleccion de proveedor ya que
Teojama abrid las puertas a Transporexa S.A. otorgando un crédito de 4
afios para la compra de camiones, que incluyen garantia y mantenimiento
continuo segln el kilometraje. También se ofrecia una tasa de interés

baja.

Se analizé la garantia que ofrecian, la atencion prestada y la calidad de
los camiones, que es lo mas importante, ya que se brindara un servicio,
donde se necesita confiabilidad en los camiones, ya que muchos clientes

dejan la carga en manos Transporexa S.A.
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Todos los camiones que posee Transporexa, con exactitud 7 camiones
son de marca Hino, que son de la mejor calidad dentro del mercado

ecuatoriano con el fin de brindar el mejor servicio a sus clientes.

Talleres y servicios

Teojama Comercial S.A. por medio de sus filial Talleres y Servicios S.A.
brindan su servicio desde 1963, lo que garantiza que el camion se
encuentre en buenas manos, con el respaldo de encontrar talleres en
cualquier parte del pais, con la garantia de que los repuestos vendidos

sean originales.

Cuentan también con técnicos especializados, lo que asegura que el
camion serd tratado por profesionales, en el tiempo adecuado y con la

calidad optima que necesita el cliente, en este caso Transporexa S.A.

También se encuentra asesores especializados que brindan un servicio
garantizado, con las recomendaciones adecuadas para darle un buen

mantenimiento al camién.

Se analiz6 que Talleres y Servicios, tiene vinculo directo con Teojama,
por lo cual es mucho mas sencillo aplicar la revision de los camiones, ya
que cuentan con el conocimiento previo de los camiones que ofrece

Teojama. Asi logrando que las garantias sean aceptadas.
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Se puede notar que son empresas hermanas con una larga experiencia
dentro del mercado, ofreciendo los servicios de mejor calidad dentro del

Ecuador.

Al solicitar un requerimiento de servicio, se obtiene una respuesta rapida
y concisa por parte del proveedor, que es beneficioso, ya que de haber
una complicacién mecanica con uno de sus camiones, Transporexa sabe

que puede contar con el servicio inmediato de talleres y servicios.

Atimasa Primax

Atimasa es una empresa comercializadora de derivados de petroleos y
productos de conveniencia cuya mision es exceder las expectativas de
nuestros clientes, colaboradores, socios estratégicos y accionistas a través
de un excelente servicio, la calidad de nuestros productos, y altos
estdndares en nuestras estaciones de servicio y negocios aliados,

cumpliendo las leyes y cuidando al medio ambiente (Primax, 2015).

Nace con una clara orientacion a satisfacer las necesidades de cada uno
de los miles de clientes que atendemos dia a dia, llegando a ellos a través
de nuestras estaciones de servicio a nivel nacional (Primax, 2015).
Primax es un proveedor nuevo, ya que antes se trabajaba con Distrifuel,
por la falta de profesionalismo de los diferentes establecimientos, se dejo
de trabajar con el proveedor, ya que no proporcionaban el servicio y la

atencion que solicitaba Transporexa S.A. Otro de los factores fue el
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cambio de direccion de las oficinas administrativas, y de la bodega de la
empresa hermana Coimpexa Cia. Ltda, donde se almacena la carga de
los clientes que transporta Transporexa S.A. que hoy en dia se encuentra

ubicada via Calderon.

A Transporexa S.A. se le hizo mas sencillo ubicar una sucursal de la
gasolinera Primax que se encontrara fuera del perimetro de restriccion de
circulacion de los vehiculos de carga pesada. La empresa hermana
Coimpexa Cia. Ltda. también se favorecio ya que con la ayuda de los
choferes de Transporexa S.A. también se transporta la gasolina que
necesita Coimpexa Cia. Ltda., para los montacargas y poder ubicar la

carga del cliente.

1.3.2.2 Sustitutos

La presencia de productos sustitutos pone un tope al precio que se puede
cobrar antes de que los consumidores opten por un producto sustituto.
(David, 1997, pag. 143). La fuerza competitiva de los productos
sustitutos se puede medir con base en los avances que logran esos
productos en su participacion en el mercado, asi como en los planes de
esas empresas para aumentar su capacidad y su penetracion en el

mercado. (David, 1997, pag. 143).

Hoy en dia a causa del desempleo y las ganas de superarse de los

ecuatorianos aparecen mas servicios de transporte que aparentemente
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poseen las mismas caracteristicas de Transporexa, muchas veces el
cliente puede llegar a confundirse y puede influir directamente en la

tarifa establecida, segun el peso, volumen y distancia, uno de ellos es:

Transkamojj que es una empresa de transporte que quiere llegar a ser la
mejor opcidn para satisfacer las necesidades de la sociedad en servicios
de transporte y logistica con la maxima seguridad y calidad, ofrecer a los
clientes las mejores condiciones y opciones para que la carga llegue a su
destino de una manera completamente segura y en el tiempo estimado.

(Transkamojj Transporte Pesado S.A., 2013).

La principal fuerza de este competidor es la experiencia que tienen desde
el 2013 dentro del mercado ecuatoriano, ya cuentan con una flota nueva y
lista para la carga de transporte pesado, con diferentes tipos de camiones

para la movilizacién de la carga.

Una de sus debilidades es no contar con una ubicacién adecuada, ya seria
primordial encontrarse en un lugar estratégico como por ejemplo el
centro logistico de Tababela. Se encuentran en la Av. llalé y Giovanni
Farina sector Valle de los Chillos. El principal objetivo de la empresa es
llevar al destino indicado la carga, con las medidas de seguridad

adecuada, con el fin de no tener problemas en el traslado de la misma.

Adetranscorp S.A. también es una empresa de transporte que tiene una
experiencia de 15 afios en el mercado, tiempo en el cual se ha

desarrollado un sistema administrativo basado en procesos, crecimiento
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de sus proveedores y mejoramiento continuo de cada uno de ellos. Sus
instalaciones son equipadas con tecnologia de punta para la transmision
de datos, comunicacion celular, radios de comunicacion y sistema de

rastreo satelital a nivel nacional. (Adetranscorp, 2015, parr. 1)

Personal altamente calificado fundamentado en el conocimiento de
nuestro cliente y especializado en las areas comercial, operativa y

administrativa.

La principal fuerza de este competidor es la experiencia de 15 afios que
tienen dentro del mercado ecuatoriano, ya que han desarrollado un
sistema administrativo basado en procesos, crecimiento de sus

proveedores y mejoramiento continuo.

El objetivo de la empresa es ofrecer el mejor servicio de transporte,
donde se garantice que la carga llegara sin averias y a tiempo, para lo

cual cuentan con instalaciones equipadas con tecnologia de punta.

Segun las opiniones de diferentes clientes, Transporexa S.A. cuenta con
un servicio personalizado, donde se le puede notificar al cliente el estado
y ubicacion de su carga con el objetivo de que el cliente confie en que la

carga llegara a su destino final en las mejore condiciones, sin averias.

Pueden también ser una amenaza los pequefios transportistas como por
ejemplo Diego Almache, tiene camiones y realiza transportes pequefios a

la empresa Transporexa S.A.
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1.3.2.3 Distribuidores

En Transporexa S.A. se desarrollan varias actividades de distribucion,
que hacen referencia a su cadena de distribucion, entre las principales

tenemos:

Transporte

El transporte de carga es una de las actividades fundamentales en las
actividades dentro del pais, ya que se caracteriza por permitir que un
producto llegue al consumidor final, asi generando la circulacion de

bienes dentro de la economia.

Este servicio forma parte de toda una cadena logistica, la cual se encarga
de colocar uno o varios productos en el momento y lugar de destino
indicado. El transporte de carga forma parte de la cadena de distribucion,
ya que cumple con el transporte de los productos a un determinado costo,

el cual es conocido como flete.

Este traslado se realiza desde el punto de partida hacia el destino final de
la mercaderia, sin embargo la carga durante este trayecto pasard por
lugares de embarque, almacenaje y desembarque. (The Twenty Ten

Theme, 2011).

En el servicio de transporte intervienen varios factores como las

importaciones y las exportaciones, ya que es un servicio que se ofrece a
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nivel nacional, lo que ocasiona un incremento en la economia general del

pais, lo cual es positivo para el Ecuador.

Para lograr un efectivo sistema de transporte es necesario establecer un
sistema de asignacion de rutas, enfocado a la optimizacion del proceso de
distribucion de mercancias, con el objetivo de minimizar el tiempo, con

una eficiencia del servicio.

Estibaje

El estibaje es una de las actividades que puede o no solicitar el cliente,
consiste en la técnica de colocar la carga en el camion para ser
transportada, con el fin de ocupar el minimo espacio posible, evitando
que la carga se golpee o sufra dafios mayores, asi logrando reducir las

demoras en el momento de descargar la carga.

Uno de los objetivos principales del estibaje es aprovechar al maximo el
volumen del camion, asi logrando cargar el maximo de la carga, proteger
la carga de dafios, entro otros. Los factores con més relevancia para un

cliente satisfecho, son la seguridad y la economia.

Servicio de montacargas

El servicio de montacargas es ofrecido para todos los clientes de

Transporexa que ocupen las bodegas de la empresa hermana Coimpexa
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Cia. Ltda., ya que los montacargas se encuentran en Calderdn, el uso de
las mismas es para poder mover la carga del cliente con mayor facilidad
de un camion otro. Con el fin de optimizar el tiempo que se demore |

carga llegar a su destino final.

1.3.2.4 Barreras de entrada al Mercado Logistico

A continuacién se detallan algunas barreras de entrada que tuvo que
superar la empresa Transporexa S.A., los cuales se consideran barreras
para nuevas empresas que quieran empezar a competir en el mercado

logistico.

Infraestructura

Transporexa S.A. y Coimpexa Cia. Ltda. eran una sola empresa, ya que
compartian el giro del negocio, el decir la logistica. Las mismas que se
dedicaban a brindar servicios de depdsito temporal, bodegaje simple y

transporte.

Por motivos legales se desvincularon en el afio 2013, desde este
momento Transporexa S.A. empez0 sus actividades en el centro logistico
de Tababela, lo cual ha sido favorable, ya que en este sector se maneja la
distribucion de la carga pesada que llega de otro paises y necesita ser

distribuida a las diferentes provincias.
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Desde entonces cuenta con una infraestructura amplia y comoda para sus
empleados y sus clientes, ya que cuentan con un extenso espacio para

poder ubicar los camiones y embarcar la carga del cliente.

Para el analisis de un nuevo entrante al mercado de transporte se considera,
que deberian superar la infraestructura de sus competidores, con el fin de

brindar un plus al servicio y asi conseguir fidelizar al cliente.

Capital

Para el ingreso a la industria del transporte se necesita invertir un capital
significativo, ya que se requiere varios camiones, personal,

capacitaciones y demas.

El capital que se invirti6 Transporexa fue alto, ya que se adquiri6
camiones nuevos con el fin de satisfacer los requerimientos del cliente,
también se contrataron méas choferes, ejecutivos de cuenta, estibadores,
entre otros. También se obtuvo varios equipos de computo y equipos de

oficinas.

Lealtad

Crear lealtad en los clientes a una empresa de transporte entrante es

complicado, por eso es que se busca una base de clientes y lograr una

estrategia de los posicione en el mercado del transporte.
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La empresa Transporexa S.A. y Coimpexa Cia. Ltda. Tienen clientes de
promedio 10 afios de trabajo, y hasta el momento no se ha visto afectada,
ya que se trata de una cadena logistica Transporexa S.A y Coimpexa Cia.
Ltda., por lo que comparten sus que siguen adquiriendo el servicio,
clientes potenciales como Novartis, Diebold, Grupo Transbel, entre otros

gue ya se han mencionado.

1.3.2.5 Competidores

Reunir y evaluar informacion sobre los competidores es esencial para
formular buenas estrategias. Identificar a los competidores principales
no siempre resulta facil porque muchas empresas cuentan con divisiones

que compiten en diferentes industrias. (David, 1997, pag. 128).

Una de las principales empresas que puede sustituir a Transporexa es
Conexlogistics, ya que conoce todo el manejo del transporte que se
tramita desde Tababela, asi como los diferentes clientes que posee
Transporexa, como por ejemplo clientes potenciales como: Novartis,

Bayer, Diebold, Grupo Transbel, Alconlab, Merck Sharp and Dohme.

El servicio subcontratado es también una amenaza para Transporexa, ya
que la empresa Conexlogistics podria tomar los clientes de Transporexa y
darles mejores tarifas. ES por eso que se hacen convenios con las

empresas subcontratadas.
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Conexlogistics es una empresa de logistica y distribucion de mercaderias,
creada con el fin de brindar un servicio agil, 6ptimo pero sobre todo
seguro en todas sus operaciones, dirigiendo su infraestructura y
experiencia profesional; a empresas industriales, importadoras,
exportadoras y/o productoras; en sus procesos logisticos de distribucion
de mercaderias en el territorio ecuatoriano, con un elevado nivel de

calidad y atencion.

Dirigida por profesionales con mas de diez afios de amplia experiencia en
lo que respecta a la cadena logistica de entregas, CONEXLOGISTICS se
sitla entre las empresas ecuatorianas pioneras en el manejo y distribucion
de mercaderias importadas bajo la modalidad de carga en contenedor y
suelta, concentrado su direccion administrativa en la ciudad de Quito,
desde donde establece un control y monitoreo general de todas las

operaciones a nivel nacional. (Conex Logistics, 2011).

Conexlogistics brinda un servicio subcontratado, que se lo adquiere en el
caso de que todos los camiones de la compafiia se encuentren ocupados

para realizar el requerimiento del cliente.

En los Gltimos afios que se ha trabajado con esta empresa ha demostrado
ser una empresa que busca complacer al cliente manteniendo un estricto
control de sus vehiculos. Conexlogistics cuenta también con un alto
nivel de profesionalismo y desempefio en toda la cadena de distribucién y
manejo de la mercaderia, que se enfoca en cumplir con todos los

requerimiento exigidos por el cliente.



2 ACTIVIDADES PRIMARIAS DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE, CARGA

PESADA Y LOGISTICA TRANSPOREXA S.A.

En este capitulo se identificaran las actividades primarias que realiza la empresa
Transporexa S.A., las cuales se desglosan en la parte inferior de la figura 5 de cadena de

valor.

Gestion gerencial \
: Gestion die talento humano y §s0 ; \
- 5 Gestién de tecnolégias de la informacién y comunicacion i
Actividades de apoyo T ! ! (TIC’s) ] !
i ! Mantenimiento | i \
Apriovisionamiento (Cofpras) i \

Gestion de Entregade Servicios

Marketing y clientes Transporte me rcancias (Post venta)

ventas

Actividades
primarias

Figura 5: Cadena de Valor

2.1 CONCEPTOS

La cadena de valor es una herramienta propuesta por Michael Porter, que
inicialmente busca entender el comportamiento de los costos, es asi que, una cadena

de valor permite dividir la compafiia en sus actividades estratégicamente relevante
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fin de entender el comportamiento de los costos, asi como las fuentes actuales y

potenciales de diferenciacion. (Porter, 2002, pag. 33).

Una cadena estd constituida por nueve categorias genéricas de actividades que se
integran en formas caracteristicas. Con la cadena genérica se muestra como puede
construirse una cadena de valor, reflejando las actividades que lleva a cabo.
Asimismo muestra la forma en que las actividades de que consta estan conectadas
entre si y con las de los proveedores, de los canales y compradores, indicando
ademas como repercuten estos eslabones en la ventaja competitiva. (Porter, 2002,

pag. 34).

Definiciones de otros autores:

La cadena de valor es esencialmente una forma de andlisis de la actividad
empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en las actividades
generadoras de valor. La ventaja competitiva se logra cuando la empresa desarrolla e
integra las actividades de su cadena de valor de forma menos costosa 0 mejor

diferenciada que sus rivales. (Arimany, 2010).

Una cadena de valor es un modelo “de la cuna a la tumba” de la funcion de

operaciones. (Collier & Evans, 2009, pag. 42).

Se puede resaltar también que la agregacion de valor se define como la diferencia

entre el precio del producto o servicio final y el costo de los insumos involucrados,
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en lo que es por tanto el valor afiadido es el aumento de un valor que una empresa

crea mediante la realizacion de los procesos. (Gomez, 2011, pag. 3).

IMPORTANCIA DE LA CADENA DE VALOR

Para identificar las actividades de valor, es preciso aislar las de caracter netamente
tecnoldgico y estratégico. Las actividades de valor rara vez coinciden con las
clasificaciones contables. Estas agrupan actividades con tecnologias distintas y

separan los costos que forman parte de una misma actividad. (Porter, 2002, pag. 39)

Los aspectos mas importantes del andlisis de una cadena de valor son: mostrar el
FODA, identificar principales proveedores y clientes, tener un plan de contingencia,

y posiblemente proponer alianzas estratégicas. (Barreiro, 2010, pag. 73)

Para la empresa Transporexa S.A, es importante identificar las actividades primarias
de la cadena de valor, pues permite crear lealtad con los clientes, llegar a ser lideres
en el mercado dentro del giro del negocio, aumentar la eficiencia del servicio, con el
fin de obtener un cliente completamente satisfecho, reducir el tiempo y los costos,

aumentar las ventas.

ACTIVIDADES PRIMARIAS DE LA CADENA DE VALOR

Tal como se visualiz6 en la figura 5 las actividades primarias que se plantean para

Transporexa son las siguientes:

e Marketing y ventas
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Gestion de clientes

Transporte

Entrega de mercancias

Servicios post venta

A continuacion se detalla cada una de ellas.

2.3.1 Marketing y ventas

De acuerdo con Michael Porter las actividades de marketing y ventas son
aquellas que crean los medios que permiten al cliente comprar el producto y a
la empresa inducirlo a ello: publicidad, promocién, fuerza de ventas,
cotizaciones, seleccion de canales, relacion entre canales y fijacion de precios.
(Porter, 2002, pag. 39). Propuesta que es extensiva a la prestacion de servicios

como es el caso que nos ocupa.

El marketing se define como el proceso de definir, anticipar, crear y satisfacer
las necesidades y deseos de productos y servicios de los clientes. (David,
2013, pag. 104). Esta actividad es la mas importante, ya que de esta depende
de que se brinde el servicio 0 no, y de que la empresa tenga una alta

rentabilidad dentro del mercado de transporte.

Para poder analizar de una manera mas efectiva se desarrollara un marketing
mix que es uno de los elementos clésicos del marketing, creado por McCarthy
en 1960 el cual engloba el producto o servicio, precio, plaza y promocion. En

el caso de Transporexa se determinara que:
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Producto o servicio.

El servicio que brinda Transporexa es de transporte el cual satisface las
necesidades de diferentes clientes, en el cual sobresale de entre los demas, ya
que se brinda un servicio personalizado, con la asignacion de una ejecutiva de
cuenta, la cual se hara cargo de su transporte, hasta que el servicio se encuentre

realizado y con la aprobacion y satisfaccion del cliente.

El servicio se divide en transporte consolidado que es cuando se brinda el
servicio de transporte que comparte el vehiculo, es decir que se pueden llevar
varios cargamentos de distintos clientes en el mismo vehiculo, dependiendo de
los kilos que lleve cada cliente. También se ofrece servicio de transporte
express, que se da cuando el cliente requiere que la carga transportada sea

unicamente suya y se lo maneja por toneladas.

Por otro lado se maneja de manera conjunta con Coimpexa Cia. Ltda.,
ofreciendo un servicio logistico completo, con la agencia de carga, el depésito

temporal, bodegaje simple y para finalizar el transporte.

Se empieza analizando el cliente, con la respectiva informacion como
referencias comerciales y personales, también si es que se requiere se otorga

crédito, llenando solicitudes y contando con certificados bancarios.

Con los clientes que se va a trabajar continuamente se define contratos de
tarifas preferenciales segun el tiempo que el cliente va a trabajar con

Transporexa S.A.
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Transporexa se encuentra posicionada en el mercado ya que cuenta con mas
camiones que sus principales competidores y con la ventaja de contar con una
empresa hermana que puede recomendar el servicio transporte que presta la

empresa, con el fin de completar la cadena logistica.

Precio

Antes de fijar el precio, Transporexa analizd ciertos aspectos importantes

como: el consumidor, mercado, costes, competencia, entre otros.

Transporexa ha determinado los siguientes precios, de acuerdo a los diferentes

requerimientos del cliente, donde se resaltaran los mas importantes.

A continuacion se presentara tarifarios de las rutas mas comunes que son:
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Tabla 2: Ruta: Tababela- Quito
TRANSPORTE CONSOLIDADO

PESO EN KILOGRAMOS TABABELA
DESDE HASTA TARIFA ESTIBAJE
1 100 $ 45,00 $ 10,00
101 300 $ 53,00 $ 10,00
301 500 $ 60,00 $ 10,00
501 1000 $ 75,00 $ 10,00
1001 1500 $ 105,00 $ 20,00
1501 2000 $ 135,00 $ 20,00
2001 3000 $ 165,00 10,00 hora/hombre
Mas de 3000 C/Sencillo $ 210,00 10,00 hora/hombre
Més de 3000 C/mula $ 270,00 10,00 hora/hombre

Nota: Esta tarifa aplica por cada No. de Orden y/o Guia de Remisién

TRANSPORTE EXPRESS

DESDE HASTA TRANASP. ESTIBAJE
0,1 1 TONELADA $ 80,00 $ 10,00
DE1.1 A35TON $ 190,00 $ 20,00
DE 3.6 AT75TON $ 230,00 $ 30,00
DE 7.6 A10 TON $ 270,00 $ 40,00

Tomado de (Guerrero, 2013)

Tabla 3: Ruta: Guayaquil Aeropuerto - Quito - Carga Suelta

TRANSPORTE | ESTIBAJE MONTACARGAS
UNA PALETA (PALLET) - Si se requiere de
e $ 120,00 $ 10,00
Tarifa minima montacargas tanto para
HASTA 3 MT3 O C/ 500KS. 10,00 descarga de mercaderias
$70.00 c/u
El que sea mayor hra’lhombre |que se encuentren en las
DE 3 A7 MT3 O C/ 500 KS. 10,00 bodegas de deposito
$60.00 c/u )
El que sea mayor hra/hombre |temporal o del cliente se
MAS DE 7 MT3 O C/500 10,00 cobrara un valor de US$
$50.00 c/u
KS. El que sea mayor hra’hombre |60,00 la hora

RUTA: GUAYAQUIL AEROPUERTO - QUITO — AEREO

HASTA 100 Kilos

$15

Por Kilo

Tarifa minima por envio
$120.00
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Cada mes la coordinadora de transporte analiza el porcentaje de ventas que se
han realizado, obteniendo resultados si se llegé o no a la meta requerida en los

indicadores de gestion de cada departamento.

A los empleados se les capacita continuamente como tema principal de servicio
al cliente, ya que es importante conservar a los clientes y que se sientan a gusto

con el servicio que se les dio.

En cuanto al precio depende de la distancia que se va a recorrer y el peso que

se va a transportar, adicional se cobra el estibaje, o la colocacion de la carga.

Plaza

Transporexa S.A. ofrece sus servicios a todas las personas que lo requieren, ya

gue no se tiene restricciones en lo que se carga. Los principales clientes son:

Bayer, Laboratorios Siegfried, Laboratorios Bagd, entre otros.

Promociones

En Transporexa S.A. no se determinan promociones, lo que si se ofrece son los

diferentes servicios de manejo de carga con la empresa hermana Coimpexa

Cia. Ltda.
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Tabla 4: Indicador de Marketing y Ventas

OBJETIVO
) FRECUENCIA
NOMBRE FORMULA ; RESPONSABLE | META DEL
DE ANALLISIS
INDICADOR
3 (FACTURACION .
CAPTACION Medir la
NUEVOS COORDINADOR | 5% del .
DE NUEVOS captacion de
CLIENTES / MENSUAL | DE MARKETING | total de
CLIENTES nuevos
FACTURACION Y VENTAS ventas )
FACTURADOS clientes
TOTAL) X 100

El indicador de captacion de nuevos clientes facturados, proporcionara el
porcentaje de facturacion de clientes nuevos, es decir que verificard que las
actividades de marketing y ventas, se estan cumpliendo, con lo cual superara la

meta, que es un 5% del total de ventas.

2.3.2 Gestidn de clientes

En Transporexa S.A. se organizan los requerimientos del cliente, determinando
si es carga seca o refrigerada, verificando si el cliente necesita rastreo satelital o
no. Se establecen diferentes rutas que deben cumplir los choferes, se coordina
lugar, hora y persona de contacto con la que se efectuard el servicio;
supervisando a sus empleados con una guia de remision de cada carga y de

cada cliente.

Es imprescindible también la organizacion por parte de las ejecutivas de cuenta
de Transporexa que sefialan las rutas que se establecen para cada chofer,
dejando constancia con una guia de remision, el cliente, el peso de la
mercaderia y a donde se la va a transportar, como también la persona que

recibira la carga.
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Tabla 5: Indicador de Gestion de clientes

FRECUENCI OBJETIVO
, RESPONSABL | MET
NOMBRE FORMULA A DE £ A DEL
ANALISIS INDICADOR
MEDICION DE EVALUACION .
CORDINADOR Cumplir con
CUMPLIMIENTO DE
. DE los
DE SATISFACCIO | QUINCENAL 80% o
MARKETING Y requerimiento
REQUERIMIENTO N DEL .
VENTAS s del cliente.
S DEL CLIENTE CLIENTE

El indicador de gestion de clientes busca medir el cumplimiento de
requerimientos del cliente, en qué grado el servicio le satisface al cliente,
mediante la aceptacién o no de cotizaciones enviadas por el coordinador y la

prestacion del servicio de transporte.

2.3.3 Transporte

La funcion de produccién y operaciones de una empresa consiste en todas
aquellas actividades que transforman los insumos en bienes y servicios. Una
operacion transforma o convierte insumos, como materias primas, trabajo,
capital, maquinaria e instalaciones en bienes terminados y servicios. Las
actividades de produccion y operaciones suelen representar la mayor parte de

los activos humanos y de capital de una organizacion (David, 2013, pag. 115).

La ubicacion con la que cuenta Transporexa es muy importante para las
operaciones de la empresa, ya que se convierte en una ventaja el estar cerca del
aeropuerto Mariscal Sucre, ya que cuentan con una amplia demanda de

transporte de mercaderias que llegan al mismo.
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El transporte empieza cuando la ejecutiva de transporte coordina con el cliente
la hora, fecha y direccion de dénde se retirard la carga, luego es asignado un
chofer y estibador, para posteriormente llenar la guia de remisién con los
respectivos sellos de seguridad con los que se llevara la carga, adicional a esto

se verifica con el cliente si necesita un camion refrigerado.

A la carga que se encuentra en transporte se le da seguimiento via telefénica
entre la ejecutiva de cuenta y el chofer también mediante la aplicacion del

rastreo satelital.

En el caso de que el cliente solicite una evidencia del servicio de rastreo
satelital la ejecutiva de cuenta asignada realiza un print de pantalla de la
ubicacion, velocidad y tiempo en dénde se encuentra el camion con la carga del

cliente.

El mantenimiento de los camiones, es un servicio externo, contratando a un
proveedor al cual se le paga mensual por la realizacion de mantenimientos
correctivos y preventivos a los vehiculos. Cabe recalcar que el mantenimiento
es para Unicamente los camiones de propiedad de Transporexa, para los
camiones subcontratados, cada proveedor realiza el respectivo mantenimiento

de sus unidades.
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Tabla 6: Indicador de Transporte

OBJETIVO
) FRECUENCIA
NOMBRE FORMULA ) RESPONSABLE | META DEL
DE ANALISIS
INDICADOR
CUMPLIMIENTO
DEL PRESUPUESTO )
COORDINADOR Cumplir con el
PRESUPUESTO CUMPLIDO/ $
TRIMESTRAL DE presupuesto
MENSUAL DE PRESUPUESTO 100.000
TRANSPORTE establecido.
FACTURACION DE| PROYECTADO
TRANSPORTE
(NUMERO DE
PORCENTAJE DE | SINIESTROS COORDINADOR Minimizar los
SINIESTROS EN /SERVICIOS | TRIMESTRAL DE <1% | siniestros de
TRANSPORTE PRESTADO) TRANSPORTE transporte
X100

Los indicadores de transporte muestran en porcentaje el cumplimiento del
presupuesto que se tiene destinado para cubrir los gastos de viaticos,
mantenimientos y suministros necesarios para poder brindar un servicio de

transporte de calidad.

También se desarrolla un indicador, donde se busca minimizar los siniestros, lo
Optimo seria que no ocurriera ningun incidente en el momento de transportar
mercancias, lamentablemente muchas veces es inesperado lo que puede ocurrir

en las carreteras.

2.3.4 Entrega de mercancias

El momento de que la carga es entregada al cliente, el estibador entrega la guia

de remision de la carga y adicional da un informe via telefonica a la ejecutiva

de cuenta que tiene establecida cada cliente, con las novedades de la entrega.
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La copia de la guia de remision entregada por el chofer a la ejecutiva de cuenta
es verificada y se le adiciona los documentos de respaldo para poder proceder

con la facturacion del servicio y se envia la factura al cliente.

Los clientes de Transporexa conocen la seguridad que brindan en su servicio de
transporte ya que, cada camién cuenta con un boton de panico, que en algun
imprevisto es presionado y de manera inmediata se informa al supervisor y
coordinadora de transporte, con el fin de que se tomen las medidas necesarias
del caso. EI proveedor del servicio de rastreo satelital de Transporexa es

Satrack.

Es importante también sefialar que los choferes deben tener licencia tipo B o E,
por lo que se pone a prueba también la capacidad del chofer y el estibador de
acomodar la carga del cliente en el camion y al lugar donde va a almacenarse,
también la capacidad de orientacion del chofer, con el fin de llegar a su destino

en el tiempo establecido.

Por lo cual es de suma importancia que los estibadores y choferes cuenten con
la experiencia necesaria el momento de entrar a trabajar en la empresa,
adicional Transporexa S.A. proporciona inducciones en acomodamiento de

carga.

El capital humano es importante para Transporexa ya que para poder brindar el
servicio se necesita de la colaboracion de los empleados que se sientan
comprometidos con la empresa, es por eso que talento humano realiza varias

pruebas para poder contar con el mejor personal capacitado.
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Tabla 7: Indicador de Entrega de mercancias

OBJETIVO
: FRECUENCIA
NOMBRE FORMULA ; RESPONSABLE |META DEL
DE ANALISIS
INDICADOR
(N° DE
ENTREGAS
Dar entregas de
CUMPLIMIENTO | FALLIDAS /N° SUPERVISOR
mercancias
DE ENTREGAS TOTAL DE MENSUAL DE <1% o
. eficientes a sus
EFICIENTES MERCANCIAS TRANSPORTE lient
clientes
ENTREGADAS) X
100

El indicador de entrega de mercancias muestra el porcentaje de las mercancias
gue son entregadas con algun tipo de percance, como que lleguen tarde por
algun altercado en la carretera, 0 que llegue golpeada la carga, también puede
ocurrir que no sean enviadas las evidencias fotograficas de la mercancia
entregada. El indicador sirve para llevar un control adecuado del supervisor de

transporte, hacia los choferes y estibadores.

2.3.5 Servicio Post venta

Segun Michael Porter las actividades que incluyen en los servicios son: las de
mejora o conserva el valor del producto, instalacidn, reparacion, capacitacion,

suministros de partes y ajustes del producto. (Porter, 2002, pag. 40).

En esta fase, la empresa Transporexa realiza una subcontratacion del servicio
de rastreo satelital, el cual se brinda al cliente si este lo requiere o no, ya que
tiene un costo adicional. Este se brinda mediante via internet, ya que si el

cliente lo necesita se puede dar un seguimiento continuo de la ubicacién del
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camion y hora. También se puede determinar la velocidad en la que va el

camion y si es 0 no peligroso para la carga que se esta transportando.

Es relevante la importancia de evaluar al cliente y a sus necesidades, por medio
de encuestas que se realiza a los clientes mas grandes y que trabajan
continuamente con Transporexa, ya que se diagnostica la satisfaccion por parte

del servicio brindado.

Tabla 8: Indicador de Servicio Post venta

OBJETIVO
. FRECUENCIA
NOMBRE FORMULA ; RESPONSABLE |META DEL
DE ANALISIS
INDICADOR
Mantener el
(N° DE CLIENTES .
3 nivel de
MEDICION DE | SATISFECHOS/ COORDINADOR . .
3 satisfaccion del
SATISFACCION | N° DE CLIENTES ANUAL DE MARKETING | >80% lient
cliente para
DEL CLIENTE | ENCUESTADOS Y VENTAS P
lograr su
)X 100 o
fidelidad.

El indicador de servicio post venta se basa en encuestas realizadas a los
clientes con el fin de poder medir su satisfaccion del servicio de transporte
recibido, se analiza aspectos como amabilidad en la atencién al cliente, envio

oportuno de cotizaciones, coordinacion efectiva de transporte, entre otros.



3 ACTIVIDADES DE APOYO DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE, CARGA

PESADA Y LOGISTICA TRANSPOREXA S.A.

En este capitulo se determinaran las actividades de apoyo que requiere Transporexa S.A.,
para mejorar su eficiencia y rentabilidad como se aprecia en la parte superior de la figura 5.
Cabe recalcar que algunas de las actividades de apoyo son compartidas entre las empresas
Coimpexa Cia. Ltda y Transporexa S.A, las cuales son manejadas por el mismo personal

en algunas areas departamentales.

3.1 ACTIVIDADES DE APOYO DE TRANSPOREXA S.A.

En la cadena de valor de Michael Porter las actividades de apoyo son las que
sustentan y apoyan a las actividades primarias, en el cual se proporciona insumos,
tecnologia y talento humano. Las actividades de apoyo que se desarrollan para

Transporexa S.A. son las siguientes:

e Gestidn gerencial

e Gestidn de talento humano y SSO

e Gestidn de tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC’s)
e Mantenimiento

e Aprovisionamiento (Compras)
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3.1.1 Gestion gerencial

Este punto consta de varias actividades, entre ellas administracién general,
planeacion, finanzas, contabilidad, administracion de aspectos legales, asuntos

del gobierno y administracion de la calidad. (Porter, 2002, pag. 43).

En Transporexa S.A. los diferentes departamentos de administracion,
contabilidad, finanzas y talento humano comparte el personal con la empresa

Coimpexa Cia. Ltda.

Por lo que se realizara la descripcion de las actividades que influyen netamente

en la operacidn de la empresa, que es brindar el servicio de transporte.

Dentro de la gestidn gerencial se desarrollan las siguientes actividades:

e Dirigir, coordinar y controlar las actividades asignadas al personal a su

cargo para garantizar el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la

organizacion.

o Controlar la ejecucién presupuestaria para alcanzar el cumplimiento de

las metas establecidas por la compaiiia.

o Controlar que la informacion financiera estd actualizada para ser

entregada a los organismos de control y a usuarios interno.
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e Revisar y autorizar el pago de nomina de los colaboradores de la

compaiiia y realizar la transferencia al banco.

e Elaborar el presupuesto anual para determinar ingresos y gastos de la

compaiiia.

e Autorizar pagos a proveedores y clientes previa revision de documentos.

e Analizar balances financieros para determinar la posicion econémica de

la compaiiia.

e Revisar las conciliaciones bancarias.

Las actividades de la gestion gerencial, se realizan en las dos empresas

hermanas, Coimpexa Cia. Ltda y Transporexa S.A.

Tabla 9: Indicador de gestion gerencial

NOMBRE FORMULA FRECUI,ENCIA RESPONSABLE | META
DE ANALISIS
RENTABILIDAD
ANO ACTUAL -
RENTABILIDAD GERENTE
INCREMENTO ANO GENERAL /
DE ANTERIOR)/RE | SEMESTRAL GERENTE 5%
RENTABILIDAD| NTABILIDAD ADMINISTRATIVO
ANO FINANCIERO
ANTERIOR)

x100

OBJETIVO
DEL
INDICADOR

Mejorar la
Rentabilidad
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El indicador de gestion gerencial busca medir el incremento de rentabilidad
trimestral, con el cual se obtiene un porcentaje que tiene que ser como minimo
del 5% de mejora de la rentabilidad, para que el negocio de servicio de

transporte pueda seguir operando.

3.1.2 Gestion de talento humano y Salud y Seguridad Ocupacional

Segun Porter (2002), esta funcion estd constituida por las actividades conexas
con el reclutamiento, la contratacion, la capacitacion, el desarrollo y la

compensacion de todo tipo de personal.

La administracion de talento humano influye en la ventaja competitiva de la
compafiia pues determina las habilidades y la motivacion del personal, asi

como el costo de contratarlo y entrenarlo. (Porter, 2002, pag. 42.).

Se escogio la seleccion de personal ya que existe una alta rotacion de
estibadores quienes son los que influyen directamente en la prestacion del

servicio, ya que ellos acomodan la carga del cliente.

En el proceso de seleccion de personal se determina la vacante, se publica via
internet o por medio de periodicos para que se puedan convocar a mas
aspirantes, después se descarta a las personas que no parecen estar
suficientemente capacitadas y que no cumplen con las expectativas de la
empresa, 0 con los requerimientos del puesto, se realiza la entrevista y se

contrata.
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Dependiendo del puesto que se va a ocupar, se determinan las diferentes
capacitaciones que se le va a proporcionar, como por ejemplo, para un chofer

se le imparte una capacitacion de leyes de transito, entre otras.

En la parte de talento humano que se refiere a la compensacion, se determina

un valor adicional por reemplazo de puestos, dentro de la misma érea.

También se determinan porcentajes por cumplimiento de objetivos.

Tabla 10: Indicador de Gestion de Talento Humano

OBJETIVO
. FRECUENCIA DE
NOMBRE FORMULA . RESPONSABLE [META DEL
ANALISIS
INDICADOR
NUMERO DE
SELECCION | DIAS DESDE LA SEGUN COORDINADOR Integrar personal
DE APROBACION DE DE TALENTO |20 dias profesional
REQUERIMIENTO -

PERSONAL | LA SOLICITUD HUMANO calificado en el

DE PERSONAL menor tiempo.

En el indicador de gestion de talento humano se muestra el nimero de dias en
los que se integra el personal a la empresa, luego de que se realiza la
aprobacion de la solicitud de personal, el maximo de tiempo tiene que ser de 2°

dias.

En la parte de seguridad y salud ocupacional, se proporcionan los equipos de
proteccién personal a los trabajadores, en especial a choferes y estibadores,
quienes son los que manipulan la carga, se les entrega guantes antideslizantes,
botas con punta de acero, chaleco reflectivo, casco, para los camiones se les
entrega botiquin, herramientas, fajas, conos y extintor. Norma del reglamento

interno, norma de uso, sancion.
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Adicional se proporcionan capacitaciones constantes con el fin de mantener al
personal seguro e informado, se les brinda capacitaciones de manipulacion de

la carga, enfermedades, buenas préacticas laborales e interrelacion empresarial.

La coordinadora de SSO estd a cargo del médico ocupacional, quien es la
persona que realiza y revisa los examenes médicos antes de ingresar a la
empresa, y después de salir de la empresa. q exadmenes, cada cuanto, q

politicas.

3.1.3 Gestion de tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC’s)

Segun Porter (2002), toda actividad relacionada con valores, comprende la
tecnologia, los procedimientos préacticos, los métodos o la tecnologia integrada
a equipo de procesos. Las tecnologias utilizadas en la generalidad de las
empresas son muy diversas; abarcan desde las que sirven para preparar

documentos, hasta para transportar bienes, en el caso de Transporexa S.A.

Una empresa, considerada como un grupo de actividades, es un grupo de
tecnologias. La tecnologia esta incorporada en todas las actividades de valor
de una empresa, y el cambio tecnoldgico puede afectar a la competencia a
través de su repercusion sobre casi cualquier actividad. (Porter M. , 2006, pag.

117).

En la parte de gestion de tecnologias de la informacién y comunicacion,

Transporexa S.A utiliza el rastreo satelital, con el proposito de mantener al
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tanto al cliente de donde y como se encuentra su carga, con el fin de

proporcionar al cliente la informacion que necesite en el tiempo adecuado.

Adicionalmente realiza mantenimiento periodicos a los computadores de la
empresa, instalando anti virus, actualizaciones de windows, licencias
originales, el servicio de mantenimiento de computadores es realizado por el

analista de sistemas.

Sistema contable

Tabla 11: Indicador de gestion de tecnologias de la informacion y

comunicacion

OBJETIVO
FRECUEN
) RESPONSABL | MET DEL
NOMBRE FORMULA CIA DE
5 E A INDICADO
ANALISIS
R
PORCENTAJE DE
(MANTENIMIENTOS Mantener en
CUMPLIMIENTO o
REALIZADOS / . optimo
DEL PLAN DE SEMESTR | TECNICO DE
MANTENIMIENTOS 90% estado las
MANTENIMIENTO AL SISTEMAS
DE PLANIFICADOS) computadora
X100 S
COMPUTADORAS

El indicador de gestion de tecnologias de la informacion y comunicacion,
muestra el porcentaje en el que las computadoras de la empresa funcionan, los
mantenimientos realizados y las actualizaciones de software, la meta es tener al
90% los mantenimientos, ya que puede tener retrasos por diferentes factores
como falta de energia eléctrica o retrasos en las adquisiciones de software

originales por parte del responsable de compras de la empresa.
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3.1.4 Mantenimiento

Al ser Transporexa S.A. una empresa de transporte terrestre, pone en
mantenimiento a los camiones con el proveedor de mantenimiento que es el
Ing. Rivelino Narvéez, quien lleva a los camiones a los mantenimientos
preventivos y correctivos, ya que se debe tener aprension en cuanto a la parte
mecénica, electronica, de confort, entre otros, de cada camidn que se tiene

dentro de la empresa.

La empresa cuenta con un plan anual de mantenimiento preventivo, el cual fue
proporcionado por Mauricio Castellanos, supervisor de transporte, y que se

realizo junto al proveedor de mantenimiento, donde se determina que:

e Cada 5.000 km se revisa aceite, filtro de aceite, luces, chequeo de los

niveles de los refrigerantes.

e Cada 10.000 km se revisan los filtros de combustible primaria y

secundaria.

e Cada 20.000 km se revisa la caja de cambios, corona y limpieza de filtros

de aire.

e Cada 30.000 km se realiza la calibracion de la valvula.

El supervisor de transporte con el proveedor de mantenimiento conjuntamente,

supo determinar un tiempo aproximado de duracion de las llantas nuevas, las
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cuales tienen 60.000 km de vida atil. Las llantas reencauchadas tienen
aproximadamente 50.000 km de vida Util. Resaltdé que es importantes rotar las
Ilantas cada 5.000km, ya que las reencauchadas no pueden ir en la parte de
adelante, ya que es riesgoso. A los 10.000km de cada camidn se realiza un

mantenimiento de la plataforma hidraulica.

Para los mantenimientos correctivos el supervisor de transporte realiza el
requerimiento al proveedor de mantenimiento el cual es aprobado por la
Gerencia en el caso de ser aprobado el proveedor se encarga del retiro del
vehiculo de las instalaciones de Transporexa y lo lleva al mantenimiento segun
lo requerido, sino para la revision general del vehiculo, el proveedor realiza el
cambio de repuestos o mantenimiento, revisa el vehiculo y lo prueba,
posteriormente se lo entrega al supervisor de transporte con el documento que
conste la realizacion del mantenimiento, el proveedor y el supervisor de
transporte prueban el vehiculo para verificacion y se hace la entrega oficial

conjuntamente con la factura.

Tabla 12: Indicador de Mantenimiento

OBJETIV
FRECUENC
) RESPONSAB | MET| O DEL
NOMBRE FORMULA 1A DE
5 LE A INDICAD
ANALISIS
OR
PORCENTAJE
DE
CUMPLIMIENT SUPERVISOR Cumplir con
(MANTENIMIENTOS
O DEL PLAN TRIMESTRA DE el plan de
REALIZADOS/MANTENIMIE 95% o
DE L TRANSPORT mantenimie
NTOS PLANIFICADOS)X100
MANTENIMIEN E nto
TO DE
VEHICULOS
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El indicador de mantenimiento muestra el porcentaje de cumplimiento del plan
de mantenimiento de vehiculos, el cual estaria en su estado 6ptimo si llegara al
95%, ya que es primordial para Transporexa contar con vehiculos en buen
estado, realizando los mantenimientos preventivos, para evitar futuros

inconvenientes.

3.1.5 Aprovisionamiento

Para Porter (2002), esta es la funcidon de comprar los insumos que se emplearan

en la cadena de valor, no a ellos en si.

En Transporexa S.A, para cualquier adquisicion que se necesite, se debe hacer
una solicitud de requerimiento, donde se presenten las especificaciones de la
compra y la persona que solicita adjuntando varias cotizaciones que debe ser
aprobado por el gerente administrativo financiero, luego se confirman los

valores y se solicita la emision del cheque.

Cuando se cuenta con la compra requerida se hace firmar un memorandum a la
persona que se le entrega lo que solicitd, con el objetivo de dejar constancia de

lo entregado, y determinar el tiempo de duracion del articulo.

Los principales requerimientos para Transporexa son los diferentes
mantenimientos que se da a los camiones y la ropa de trabajo para los choferes

y estibadores.
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Tabla 13: Indicador de Aprovisionamiento

OBJETIVO
NOMBRE FORMULA IFDFEEXI\LIJEI'_\‘I%:? RESPONSABLE | META|  DEL
INDICADOR
(NUMERO DE COMPRA C”mfo“sr con
EFECTIVIDAD | EFECTUADAS/ TOTAL ANALISTA DE os
EN COMPRAS COMPRAS MENSUAL compras | 80% requerimientos
SOLICITADAS) X 100 ) clien

El indicador de aprovisionamiento muestra con que efectividad se realizaron
las compras solicitadas por el cliente interno, se busca un cumplimiento total
de las compras, ya que es significativo para realizar las operaciones de

transporte, y a su vez, cumplir con el cliente externo.



4 OPERACIONES DE TRANSPOREXA

Las operaciones de Transporexa que son el traslado de mercancias, se relacionan con las
actividades de las empresas hermanas; Coimpexa Cia. Ltda. que es una compafiia que
brinda servicios logisticos, agencia de carga internacional, deposito temporal y bodegaje
simple, también se relaciona con FMA Agencia de adunas, en la cual se realiza tramites de

nacionalizacion de la carga.

4.1 ANALISIS DE CODEPENDENCIA DE LAS CADENAS DE VALOR

Transporexa necesita uniones estratégicas con otras empresas Yy tiene que entrelazar
sus cadenas de valor, ya que solas no pueden llegar a cumplir con el fin de cada una,
por lo cual dependen de las cadenas de valor de otras empresas como Coimpexa Cia.

Ltda., y FMA Agencia de aduanas.

Segun Luis Ayala (2015), Porter fue mas alla del concepto de cadena de valor, el
cual considera que la empresa estd inmersa en un conjunto complejo de actividades
ejecutadas por un gran numero de actores diferentes, en lo cual se destacan tres
cadenas de valor adicionales; la cadena de valor de compradores, proveedores y

canales. Esta Gltima es la que aplicaria al caso de Transporexa.

La cadena de valor de los canales, que son los mecanismos de entrega de los

productos de la empresa al usuario final o al cliente. Las actividades desarrolladas
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por los distribuidores de los productos o servicios de la empresa afectan la

satisfaccion del usuario final.

El analisis de la cadena de valor permite optimizar el proceso operativo, ya que
puede verse, detalladamente y en cada paso, el funcionamiento de la empresa, que es
lo que se desarrollo en el capitulo 2 (Actividades primarias de la cadena de valor) y

capitulo 3 (Actividades de apoyo de la cadena de valor).

En estos capitulos, tomando en consideracion el modelo de cadena de valor de Porter

(Porter, 2002), para Transporexa se definieron las actividades primarias y de apoyo.

A partir de estas actividades, y siguiendo a Daza (2015), se propone un analisis de la
gestion de la cadena de suministros (que es un concepto mas practico), para
Transporexa. Desde esta vision, la gestion de la cadena de suministros busca
sincronizar las acciones de los diferentes actores a lo largo de la cadena de valor, a
través de la gestion de los flujos de bienes fisicos, financieros y de informacion, las
relaciones contractuales con proveedores de servicios logisticos y de produccion,

plazos de entrega, descuentos por compras, etc. (Daza 2015, 94-103).

Lummus y Albert (1997) afirman que una cadena de suministros es una red de
entidades en la cual el material fluye. Esas entidades pueden incluir proveedores,

transportistas, fabricas, centros de distribucion, comerciantes y clientes finales.

Segun Anaya J. (2015) En su libro Logistica Integral, define el término de Cadena de

Suministro como una red de instalaciones y medios de distribucion que tiene por
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mision la obtencidn de materiales, transformacion de dichos materiales en productos
intermedios y productos terminados y distribucion de esos productos terminados a
los consumidores. De tal manera se entiende la relacién que hay en toda la cadena y

como se debe agregar valor para entregar un optimo servicio a nuestros clientes.

En la administracion de la cadena de suministro, la logistical es el trabajo requerido

para mover y colocar el inventario por toda la cadena de suministros.

La logistica es la combinacion de la administracion de pedidos, el inventario, el

transporte, el almacenamiento y el embalaje. (Marketing y finanzas; 2016, parr. 2)

El principal proveedor aliado de Transporexa, es la empresa hermana Coimpexa, en
la cual su giro de negocio es el manejo de importaciones, Agencia de carga, Depdsito
temporal y Bodegaje simple. Adicional la empresa FMA Agencia de aduanas, que se
encarga de la nacionalizacion de las cargas importadas por sus clientes cuyo
principal accionista es el Sr. Francisco Mosquera Aulestia, duefio de la mayor

cantidad de acciones de las empresas anteriormente indicadas.

Cada empresa tiene sus propios clientes, pero para los clientes en comdn que
solicitan el servicio completo por parte de las tres empresas se suscriben convenios
complementando sus servicios, adicional se concede cierto porcentaje de descuento

para los clientes con mayor antigiiedad y volumen en kilos.

! Para ampliar los conceptos de logistica en el marco de la cadena de suministros, recomendamos la
definicién del Council of Supply Chain Management Professionals CSCMP (ElI Consejo de
Profesionales de la Gerencia de la Cadena de Suministros), www.cscmp.org.
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Figura 6: Cadena de suministros

En la figura 6, se ha representado las relaciones entre los actores de esta cadena de
suministros donde se aprecia que el cliente es el origen del servicio y este puede ser
de dos tipos, clientes internacionales que solicitan la importacion de productos,
pasando por aduana y el bodegaje a través de las empresas hermanas y clientes

nacionales que solicitan la movilizacion de mercancia de una ciudad a otra.

La cadena de suministros empieza cuando el cliente tiene la necesidad de adquirir un
producto y lo compra en el exterior, donde pasa directamente por aduana (FMA
Agencia de aduanas) que se sujeta a normas emitidas por el Servicio Nacional de
Aduana del Ecuador (SENAE), realizando la revision, nacionalizacion de la carga y

cancelacion de impuestos, después pasa al centro de distribucion, que esta ligado
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directamente con Coimpexa que ofrece servicios de bodegaje simple y el depdsito
temporal, ya que ambos son centros de distribucion, del cual se transportan

mercancias a nivel nacional.

Posteriormente se realiza el transporte, trasladando la mercancia del cliente, el cual
se relaciona directamente con la logistica y se desarrolla mediante horarios de
transporte dentro de las urbes o de la capacidad del vehiculo, ademas el factor tiempo
y humano que afectan a la entrega del bien del cliente. Cabe recalcar que el servicio
de transporte depende de la disponibilidad de vehiculos asi como de su

mantenimiento.

El cliente se encuentra al inicio y el final de la cadena de suministros, donde se
transporta el producto final hacia el cliente, conociendo que, sin el cliente, no habria
demanda, por lo cual no se realizaria el producto, y no se necesitaria transportar

mercancias terminadas hacia el cliente.

El cliente puede ser persona natural o empresa, localizado en el territorio nacional o
fuera del pais. Lo méas conveniente para la empresa es contactar a clientes
empresariales, para obtener mayores ingresos por el volumen de carga transportada,
sin dejar a un lado las personas naturales que quisieran contratar servicio de

transporte.



5 PROCESOS DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE, CARGA PESADA Y

LOGISTICA TRANSPOREXA S.A.

En este capitulo se realizd un analisis de cada una de las actividades de la cadena de valor
con el fin de proponer procesos, caracterizaciones y diagramas de flujo que permitan

gestionar y controlar el desempefio de la empresa Transporexa S.A.

5.1 DOCUMENTACION Y DIAGRAMA DE FLUJO DE LOS PROCESOS

ESTABLECIDOS EN EL MAPA DE PROCESOS

Se presentara a continuacion el mapa de procesos de la empresa Transporexa, con

sus respectivas caracterizaciones y flujogramas relacionados.

Marketingy ventas
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ento
humanos y
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Figura 7: Mapa de procesos
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5.1.1 Diagrama de flujo y caracterizacion de proceso de Marketing y ventas

5.1.1.1 Diagrama de flujo de Marketing y ventas
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5.1.1.2 Caracterizacion de proceso de Marketing y Ventas

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE MARKETING Y VENTAS

NOMBRE DEL PROCESO Marketing y Ventas CODIFICACION MK-V-001 EDICION No. 1
PROPIETARIO DEL PROCESO Coordinador de Marketing y Ventas REQUISITO DE LA NORMA FECHA 12/09/2017
ALCANCE Este procedimiento es aplicable a todas las actividades para comercializacién de los servicios de transporte y distribucion.
RECURSOS
FISICOS Catélogos, flyers, agendas y esferos con publicidad. ECONOMICOS Presupuesto para campafia publicitaria.
TECNICOS Capacitaciones del servicio. RRHH Asistente de Marketing y Ventas.
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

New “s publicidad
Perfil comercial S.A.

ENTRADAS

* Solicitud de cotizacién por parte del cliente.
* Inquietudes sobre el servicio de transporte.

INDICADORES

» H coordinador revisa la base de datos de clientes, busca nuevos clientes

para alimentar la base.

Habora la planificacion mensual de visitas

Envia propuesta de servicios al cliente

Si la propuesta no es aceptada, se archiva los documentos y termina el

proceso.

» Sila propuesta es aceptada, se procede a solicitar los documentos al
cliente RUC, Nombramiento de representante legal, cédula, certificado
comercial y bancario y contrato en el caso de ser necesario.

» Hcliente llena la solicitud de crédito

» Una vez aceptadas las condiciones del servicio, se envia un correo
electrénico de confirmacion al cliente.

» Hcoordinador entrega a los clientes y a los coordinadores de area las
condiciones del servicio, para la prestaciéon del mismo.

» Hcoordinador realiza la evaluacién post venta.

» Enbase a la informacion, se establece indicadores de gestion mensual y
anual.

vvyy

Laboratorios Bagé
Merck

Merck Sharp & Dome
Laboratorios Siegfried

SALIDAS

OBJETIVO

- -

Establecer estrategias de ventas, ofertando servicios de transporte y distribucion
con la finalidad de incrementar las ventas de la empresa.

Cliente acepta la cotizacion
Cliente listo para coordinar el servicio de
transporte.

REGISTROS/ANEXOS

Captacion de nuevo clientes facturados.

o n

CONTROLES

« Blaborar y enviar cotizaciones a los clientes con un minimo de dos dias
después de la solicitud del cliente.

« Solicitar al cliente los documentos para aprobar dias de crédito, antes de
dar el servicio y antes de facturar.

Base de datos
Solicitud de crédito
Documentacion legal del cliente

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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5.1.2 Diagrama de flujo y caracterizacion del proceso de Gestion de Clientes

5.1.2.1 Diagrama de flujo de Gestion de Clientes

Supervisor de Transporte

INICIO

Recibe y organiza
los requerimientos
de clientes.

Se verifica si el

S|

Ejecutiva de cuenta

Establecen las
diferentes rutas que

cliente necesita
monitoreo

NO
v

No se da el servicio
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v

-

( FIN

A 4
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que cumplir

N
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mediante una
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|
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lugar, horay
persona de
contacto con lo

Chofer

que sevaa
realizar el
servicio

v

Se asigna la ruta

\ 4

Se asigna el
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5.1.2.2 Caracterizacion del proceso de Gestion de Clientes

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION DE CLIENTES

realizar el servicio
» Se asigna la ruta
Se asigna el estibador
ENTRADAS » Hproceso se termina
* Requerimientos del cliente.

v

NOMBRE DEL PROCESO Gestion de clientes CODIFICACION GEST-C-001;EDICION N 1
PROPIETARIO DEL PROCESO Supervisor de Transporte REQUISITO DE LA NORMA FECHA 12/09/2017
ALCANCE Este procedimiento es aplicable para cumplir con los requerimientos de transporte del cliente
RECURSOS
ASICOS Requerimientos ECONOMICOS Presupuesto para campaiia publicitaria.
TECNICOS Capacitaciones RRHH Ejecutiva de Cuenta
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Negocios y Representaciones » Recibe y organiza los requerimientos de clientes. - Laboratorios Bago
Perfil comercial S.A. » Se verifica si el cliente necesita monitoreo - Merck
Catein » Sino se requiere no se da el servicio de monitoreo. - Merck Sharp & Dome
» Sies que sies necesario el servicio de monitoreo se establecen las - Laboratorios Siegfried
diferentes rutas que los choferes tienen que cumplir
» Se supervisay constata el servicio mediante una guia de remisiéon
» Se establece el lugar, hora y persona de contacto con lo que se va a

SALIDAS

OBJETIVO

Cumplir con los requerimientos del cliente

Coordinacion efectiva del servicio.
Organizacion de rutas

« Enviar la informacion méximo 1 hora después de que el cliente se contacte
«Organizar las rutas diariamente
Verificar funcionamiento del rastreo satelital todos los dias

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
- Medicién de cumplimiento de requerimientos i i - Guia de remision
del cliente CONTROLES - Requerimientos de clientes

ELABORADO POR REVISADO POR

APROBADO POR

7
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5.1.3 Diagrama de flujo y caracterizacion del proceso de Transporte

5.1.3.1 Diagrama de flujo de Transporte

Supervisor de transporte Chofer Ejecutivo de cuenta Coordinador de transporte

Entrega guia de
remision al chofer
de la unidad ¢
asignada y viaticos

Notifica al cliente y coordinador de
transporte la salida del vehiculo via
mail con novedades y fotos.

Controla y da seguimiento de la
carga via telefonica al iniciar el
transporte, a mitad de camino y a la
Ilegada.

Conduce vehiculo de
carga a las instalaciones
solicitadas por el cliente.

Entrega carga en
instalaciones del cliente.
Solicita firma de recepcién
en la guia de remision.

v
Revision e ingreso
de datos en el
sistema de control
de transporte.

v

Analizar la hoja de ruta,
control de movimiento, en
funcion del descriptivo de ruta.

v

Envia documento a
coordinador de
transporte para que
realice la i6n d
servicio prestado y
registrar en el sistema.

Realiza documentacion fisica y
—— datos ingresados en el sistema
contable y realiza control de
calidad del servicio prestado.

FIN




5.1.3.2 Caracterizacion del proceso de Transporte

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE TRANSPORTE

Rivelino Narvaez
Kywi
Teojama Comercial

ENTRADAS

* Aprobacién de requerimiento del cliente.
* Coordinacion de transporte de mercancias

INDICADORES

asignaday viaticos

» La ejecutiva de cuenta notifica al cliente y coordinador de transporte la salida
del vehiculo via mail con novedades y fotos.

» Laejecutiva de cuenta controla y da seguimiento de la carga via telefénica al
iniciar el transporte, a mitad de camino y a la llegada.

» Hchofer conduce vehiculo de carga a las instalaciones solicitadas por el
cliente.

» Entrega carga en instalaciones del cliente. Solicita firma de recepcion en la
guia de remision.

» Entrega hoja de ruta y copia de guia de remision.

» Laejecutiva de cuenta revisa e ingresa los datos en el sistema de control de
transporte.

» H supervisor de transporte analizar la hoja de ruta, control de movimiento, en
funcién del descriptivo de ruta.

» Envia documento a coordinador de transporte para que realice la valoracion
del servicio prestado y registrar en el sistema.

» H coordinador de transporte realiza documentacion fisica y datos ingresados
en el sistema contable y realiza control de calidad del servicio prestado.

NOMBRE DEL PROCESO Transporte CODIFICACION TRP-001 EEDICION Ni 1
PROPIETARIO DEL PROCESO Coordinador de Transporte REQUISITO DE LA NORMA EFECHA 12/09/2017
ALCANCE El alcance va enfocado a la prestacién del servicio de Transporte, desde el requerimiento del cliente hasta la entrega de la mercaderia.
RECURSOS
FISICOS Camiones, fajas, quipo de proteccién personal ECONOMICOS Viaticos
TECNICOS Licencia de conduxir tipo E, capacitaciones RRHH Ejecutiva de cuenta, chofer y estibador
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Comercial Noboa » H supervisor de transporte entrega la guia de remision al chofer de la unidad - Laboratorios Bago

Merck
Merck Sharp & Dome
- Laboratorios Siegfried

SALIDAS

-

OBJETIVO

Establecer estrategias de ventas, ofertando servicios de transporte y distribucion
con la finalidad de incrementar las ventas de la empresa.

- Cliente acepta la cotizacion
- Cliente listo para coordinar el servicio de
transporte.

REGISTROS/ANEXOS

*Cumplimiento del presupuesto mensual de
facturacion de transporte.
* Porcentaje de siniestros de transporte

x x

CONTROLES

« Baborar y enviar cotizaciones a los clientes con un minimo de dos dias
después de la solicitud del cliente.

« Solicitar al cliente los documentos para poder aprobar dias de crédito, antes de
dar el servicio y antes de facturar.

* Hoja de ruta
* Guia de remision

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Ll
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5.1.4 Diagrama de flujo y caracterizacion del proceso de Entrega de mercancias

5.1.4.1 Diagrama de flujo de Entrega de mercancias

Ejecutiva de cuenta Chofer Estibador

INICIO

A 4

El chofer entrega la
carga al cliente l

El estibador entrega la
guia de remision de la
carga al cliente y con
las novedades de la
entrega

!

Recibe la copia de la
guia de remision y
adjunta documentos
de respaldo

\ 4

Genera la factura y
se envia por la
plataforma

l

FIN




5.1.4.2 Caracterizacion del proceso de Entrega de mercancias

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE ENTREGA DE MERCANCIAS

» Genera la facturay se envia por la plataforma

NOMBRE DEL PROCESO Entrega de mercancias CODIFICACION ENT-MER-O]@ EDICION N 1
PROPIETARIO DEL PROCESO Chofer REQUISITO DE LA NORMA FECHA 12/09/2017
ALCANCE Es aplicable al proceso de entrega de mercancias
RECURSOS
FISICOS Camiones, fajas ECONOMICOS Viaticos
TECNICOS Capacitaciones de colocacién de mercancias RRHH Estibador
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Comercial Noboa » H chofer entrega la carga al cliente - Laboratorios Bagd
Rivelino Narvaez » H estibador entrega la guia de remision de la carga al cliente y con las - Merck
Kyw i novedades de la entrega - Merck Sharp & Dome
Teojama Comercial » Recibe la copia de la guia de remisién y adjunta documentos de respaldo - Laboratorios Siegfried

CONTROLES

« Entregar la carga en el tiempo acordado.

« Dar una buena atencién al cliente.

« Entregar los documentos para la facturacion maximo al dia siguiente de entrega de
la carga.

ENTRADAS SALIDAS

*Coordinacion efectiva con el cliente para recibir - Cliente recibe la carga

mercancias. - Cliente registra las novedades en la

entrega de la carga
OBJETIVO
Coordinar la correcta entrega de mercancia los clientes.
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS

Cumplimiento de netrgas eficientes ' . Guia de remision

ELABORADO POR REVISADO POR

APROBADO POR

6.



5.1.5 Diagrama de flujo y caracterizacion del proceso de Servicios Post Venta

5.1.5.1 Diagrama de flujo de Servicios Post Venta
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!

Realiza informe
de satisfaccion
del cliente

v
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5.1.5.2 Caracterizacion del proceso de Servicios Post Venta

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE SERVICIOS POST VENTA

NOMBRE DEL PROCESO

Servicio Post Venta

CODIFICACION

MK-V-002 { EDICION N« 1

PROPIETARIO DEL PROCESO  Coordinador de Marketing y Ventas

REQUISITO DE LA NORMA

[FECHA  12/09/2017

Perfil comercial S.A.

ENTRADAS

* Base de datos de clientes que recibieron el
servicio
* Sugerencias al servicio recibido

H coordinador de Marketing y Ventas realiza la encuesta a los clientes
Tabula encuestas y realiza informe de satisfaccion del cliente

H Gerente General analiza y estructura nuevas estrategias de satisfaccion
al cliente

Yyvyyv

ALCANCE Este procedimiento es aplicable a todas las actividades para ventas de los servicios de transporte y distribucién.
RECURSOS
FASICOS Encuestas ECONOMICOS Presupuesto para campaifia publicitaria.
TECNICOS Capacitaciones del servicio. RRHH Asistente de Marketing y Ventas.
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Cloud w are La ejecutiva de cuenta organiza y entrega la base de datos de clientes - Laboratorios Bagd

Merck
Merck Sharp & Dome
Laboratorios Siegfried

SALIDAS

OBJETIVO

Medir la satisfaccion del cliente, por el servicio recibido

Nuevas estrategias de satisfaccion al cliente
Reconocimiento del mercado

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
Medicién de satisfaccion al cliente i i - Encuestas
CONTROLES - Estadisticas

§ Solicitar la base de datos de clientes que se ha dado el transporte cada 30 de

diciembre.

§ Entregar el reporte de satisfaccion al cliente al Gerente General hasta el 15 de

enero del siguiente afio.

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

18
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5.1.6 Diagrama de flujo y caracterizacion del proceso de Gestion Gerencial

5.1.6.1 Diagrama de flujo de Gestion Gerencial

Gerente General / Gerente Administrativo- Coordinadores de area
Financiero

—

[ .
[ Incio

Recopila informacién sobre: politica de
calidad, objetivos de calidad, resultados de
revisiones anteriores, resultados de auditorfas,
desempefio de procesos, conformidad del
servicio y retroalimentacion.

4
Convoca a reunién de
revision con los
coordinadores de cada area,
especificando fecha, hora,
lugar y temas a tratar.

I

!

Cada coordinador presenta sus
indicadores mensuales,
establecidos por gerencia.

!

Analiza la informacion
proporcionada y se establece
un plan de accién
Define el plan de accion y
realiza el acta de revision
gerencial, estableciendo
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observaciones.

A\ 4
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del plan de accién del acta

de revision gerencial, con la
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Fin




5.1.6.2 Caracterizacion del proceso de Gestion Gerencial

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION GERENCIAL

NOMBRE DEL PROCESO Gestion Gerencial CODIFICACION GST-G-001 [EDICION N 1
PROPIETARIO DEL PROCESO Gerente General / Gerente Administrativo - Financiero REQUISITO DE LA NORMA EFECHA 12/09/2017
ALCANCE Este procedimiento es aplicable a todos los niveles de la organizacién.
RECURSOS
FSICOS Infocus, Sala de reuniones ECONOMICOS -
TECNICOS Capacitaciones RRHH Coordinadores de area
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Catein » H Gerente General y/ o Gerente Administrativo financiero recopila - Laboratorios Bag6
Perfil comercial S.A. informacion sobre, objetivos de calidad, resultados de revisiones anteriores, - Merck

resultados de auditorias, desempefio de procesos, conformidad del servicio
y retroalimentacion.

» Convoca a reunién de revision con los coordinadores de cada area,
especificando fecha, hora, lugar y temas a tratar.

» Los coordinadores de area presenta sus indicadores mensuales,
establecidos por gerencia.

» H Gerente General y/ o Gerente Administrativo analiza la informacion

Merck Sharp & Dome
Laboratorios Siegfried

proporcionada y se establece un plan de accion

ENTRADAS » Define el plan de accién y realiza el acta de revisién gerencial, estableciendo SALIDAS
* Objetivos de calidad actividades, fechas y observaciones. - Problemas resueltos
* Resultados de reuniones anteriores » Se da lecturay aprobacion del plan de accion del acta de revision gerencial,
*Retroalimentacion con la aprobacion de las gerencias y coordinaciones.

= L

OBJETIVO

Determinar las directrices, lineamientos, politicas que regiran el desarrollo de las

actividades de la organizacion.

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
Incremento de rentabilidad . . - Acta de revisién gerencial
CONTROLES - Plan de accién

« Informar al directorio cada mes, sobre el avance, resultados y evolucién de la Indicadores mensuales
empresa Transporexa.

« Analizar y aprobar las adquisiciones mayores de $1000.00.

« Convocar a la reunién de coordinadores de cada area con minimo una semana de
anticipacion.

« Verificar el acta de revision gerencial en cada reunién de coordinadores, para
confirmar que se hayan realizado las respectivas acciones correctivas.

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

€8
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5.1.7 Diagrama de flujo y caracterizacion del proceso de Gestion de Talento

Humano

En este caso se destacara la seleccion del personal de Transporexa S.A.

5.1.7.1 Diagrama de flujo de Gestion de Talento Humano

Gerente general / Coordinador talento Coordinador de area | Comité de seleccion Medico
Gerente humano ocupacional
administrativo-
financiero

INICIO

sificcli?s;i, Realiza solicitud de
<

determinala [ personal

aprobacion

v
Determina el perfil del
cargo, solicita carpetas por
medios masivos, receptan
carpetas, selecciona las
mas afines a los requisitos
establecidos en el
descriptivo de funciones
por competencias

Entrevista a los
candidatos.

Toma pruebas
psocométricas y
psicotécnicas

Toma prueba
P técnica de ser el
caso.

Con los resultados, elabora
el informe de seleccion con
el nmero de candidatos
que cumplen con los
requisitos, realiza visita
domiciliaria.

A

Seleccionan el
candidato
ocupante del
cargo.

Agenda cita para
a médicos <€
preocupacionales.

Elabora ficha
médica de ingreso

I N

v

Solicita hoja de datos del
aspirante, lista de
verificacion y
documentacion para el
ingreso y procede a
realizar el aviso de
entrada y contrato.

!

Realiza induccion al
cargo.

FIN




5.1.7.2 Caracterizacion del proceso de Gestion de Talento Humano

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION DE TALENTO HUMANO

NOMBRE DEL PROCESO

Gestién de Talento Humano CODIFICACION TTHH-001 |EDICION N

1

PROPIETARIO DEL PROCESO

Coordinador de Talento Humano

{REQUISITO DE LA NORMA

|FECHA  12/09/2017

ALCANCE Es aplicable a la seleccién, contratacién, capacitacion, control de asistencia, vacaciones, evaluacion y liquidacion del personal.
RECURSOS
FSICOS Camiones (prueba de manejo) ECONOMICOS Presupuesto para examenes médicos
TECNICOS Capacitaciones l_ RRHH Médico ocupacional
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Dra. Balseca » Hcoordinador de area realiza solicitud de personal - Personal en némina
Perfil comercial S.A. » B Gerente General y/o Gerente Administrativo Financiero recibe la solicitud y
determina la aprobacion
» H coordinador de Talento Humano determina el perfil del cargo, solicita
carpetas por medios masivos, receptan carpetas, selecciona las mas afines
alos requisitos establecidos.
» Entrevista a los candidatos.
» Toma pruebas psocométricas y psicotécnicas
» H coordinador de area toma prueba técnica de ser el caso.
» H coordinador de Talento Humano con los resultados, elabora el informe de
ENTRADAS seleccion con el nimero de candidatos que cumplen con los requisitos, SALIDAS
* Solicitud de personal realiza visita domiciliaria. - Personal seleccionado
* Vacanta de puesto » H comité de seleccién escoge el candidato ocupante del cargo. - Todos los procesos

* Todos los procesos

» B Coordinador de Talento Humano agenda cita para examenes médicos
preocupacionales.

» B médico ocupacional elabora ficha médica de ingreso

» B Coordinador de Talento Humano solicita hoja de datos del aspirante, lista
de verificacion y documentacion para el ingreso y procede a realizar el
aviso de entrada y contrato.

» H coordinador de area realiza induccién al cargo.

= X

OBJETIVO

INDICADORES

Atraer, retener y mantener al Talento Humano adecuado para cada cargo de la
organizacion, estabilidad laboral y un adecuado clima laboral para crear una cultura

enfocada a los resultados, por medio de la evaluacion de desempefio y la

constante capacitacion.

REGISTROS/ANEXOS

+ Seleccion de personal

x T -

CONTROLES -

+ Evaluar la eficacia de la capacitacion y desempefio del personal cada seis meses. | |-
« Establecer que el personal saliente de induccion a la persona nueva que se hara -
cargo del puesto, con un minimo de dos semanas. -
« Determinar la estructura organizacional, en el caso de haber algiin cambio, dar a
conocer a todo el personal.

+ Realizar la evaluacion de desempefio del personal con un minimo de cada tres
meses.

Solicitud de personal
Perfil del cargo
Ficha médica

Aviso de entrada
Contrato

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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5.1.8 Diagrama de flujo y caracterizacion del proceso de Gestion de tecnologias

de la informacion y comunicacion TIC's

Se desarrollara el mantenimiento de equipos de computo.

5.1.8.1 Diagrama de flujo de Gestidn de tecnologias de la informacién y

comunicacion TIC's

Coordinadores de area Analista de sistemas

//V/—n
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\ 4
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los equipos de

computo.
[

Revision de la
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A\ 4

Arreglo o

actualizaciones

de los equipos

de computo.
v
Recibe el informe
conel

mantenimiento
realizado a los
equipos de computo.




5.1.8.2 Caracterizacion del proceso de Gestion de tecnologias de la informacion y comunicacion TIC's

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE DESARROLLO TECNOLOGICO
NOMBRE DEL PROCESO Desarrollo Tecnoldgico ECODIFICACION D-TEC-001 EEDICION N 1
PROPIETARIO DEL PROCESO  Analista de Sistemas EREQUISITO DE LA NORMA EFECHA 12/09/2017
ALCANCE Este procedimiento es aplicable a todos los equipos de computo de la empresa.
RECURSOS
FISICOS Equipos de computo ECONOMICOS Presupuesto para mantenimiento de quipos de computo
TECNICOS Capacitaciones RRHH Analista de sistemas
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Megacompc » H coordinador de area envia correo con requerimientos o inconvenientes - Cliente interno
Perfil comercial S.A. con los equipos de computo.
» H analista de sistemas revisa el equipo de computo
» Arregla o realiza actualizaciones de los equipos de computo.
» H coordinador de area recibe el informe con el mantenimiento realizado a los
equipos de computo.
ENTRADAS SALIDAS
* Requerimientos o inconvenientes con los equipos - Maquinas en buen funcionamiento
de computo.
OBJETIVO
Realizar mantenimientos y actualizaciones preventivas de los equipos de computo.
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
Porcentaje de cumplimiento del plan de mantenimiento i i - Requerimiento de mantenimiento de equipos de
de equipos de computo. CONTROLES computo
§ Las solicitudes de apoyo en mantenimiento de computadores, deben ser - Informe de mantenimiento
realizados cémo maximo al dia siguiente.
§ Las licencias Microssoft que vayan a ser colocadas deben ser originales.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

.8
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5.1.9 Diagrama de flujo y caracterizacion del proceso de mantenimiento

5.1.9.1 Diagrama de flujo de mantenimiento

Gerente General y/o Gerente Supervisor de transporte Proveedor de mantenimiento

Administrativo Financiero
INICIO

Realiza
requerimiento de
mantenimiento

Retiro del vehiculo de
las i i de
Transporexa.

v

NO Compra de
repuestos y
realizacion del
mantenimiento

FIN *

Prueba de calidad

Lleva de regreso el
vehiculo a las
instalaciones de
Transporexa

!

Verificacion del
mantenimiento,
entrega de informe
de mantenimiento y
factura




5.1.9.2 Caracterizacion del proceso de mantenimiento

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO

ENTRADAS

* Requerimientos de mantenimiento

» El proveedor retira el vehiculo de las instalaciones de Transporexa.

» H proveedor de mantenimiento realiza la compra de repuestos y efectla
el mantenimiento.

» H proveedor hace la prueba del trabajo realizado, para comprobar su
calidad.

NOMBRE DEL PROCESO Mantenimiento CODIFICACION MNTO-001 {EDICION N 1
PROPIETARIO DEL PROCESO  Supervisor de transporte / Proveedor de mantenimiento REQUISITO DE LA NORMA FECHA 12/09/2017
ALCANCE Se aplica a las actividades relacionadas con el mantenimiento de vehiculos.
RECURSOS
FISICOS Computador, requerimientos ECONOMICOS Presupuesto para mantenimiento
TECNICOS Capacitaciones, certificaciones RRHH Proveedor de mantenimiento
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Ing. Rivelino Narvaez » H supervisor de transporte realiza el requerimiento de mantenimiento co- - Proceso de transporte
rrectivo.
» H Gerente General y /o Gerente Administrativo Financiero aprueba el re-
querimiento.

» H proveedor lleva de vuelta el vehiculo a las instalaciones de Transporexa.

» El supervisor de transporte y el proveedor realizan la verificacion del man-

SALIDAS

tenimiento y se entrega el informe del mantenimiento con la factura.

= =

OBJETIVO

INDICADORES

Mantenimiento realizado a vehiculos.

Cumplir con el plan de mantenimiento de vehiculos anual.

REGISTROS/ANEXOS

Cumplimiento del plan de mantenimiento de
vehiculos.

B B

CONTROLES

« Revisar las condiciones de salida y entrada del vehiculo.
* Revisar el informe de mantenimiento
« Verificar la calidad del mantenimiento en la prueba del vehiculo.

Requerimiento de mantenimiento
Factura.
Informe de mantenimiento

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Compras

5.1.10.1 Diagrama de flujo de Aprovisionamiento
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5.1.10 Diagrama de flujo y caracterizacion del proceso de Aprovisionamiento /

Analista de compras

Coordinadores de area

INICIO

Entregan la solicitud de
requerimiento con las
especificaciones técnicas, términos
y condiciones de contratacion.

Gerente General / Gerente Administrativo
Financiero

Aprobacién de la sol

i
de requerimientos

Aprueba

|

Se escoge al proveedor de la base
de datos, en el caso de no existir
proveedor para el requerimiento

se realiza una evaluacion de
proveedores.

Cotizary
seleccionar las
Orden de compra,

Recibe la factura y
los bienes y
servicios.

Recibe la
facturay

Se entrega el
bien o servicio

De acuerdo

NO
v

Se registran
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o servicio no
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reposicion del
bien o servicio.
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coordina el
pago con
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de acuerdo a lo
solicitado.

FIN

A4
Se entrega el
bien o servicio
de acuerdoa lo
solicitado,

FIN

NO

Se archiva solicitud
de requerimiento




5.1.10.2 Caracterizacion del proceso de Aprovisionamiento / Compras

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE APROVISIONAMIENTO / COMPRAS

NOMBRE DEL PROCESO

Aprovisionamiento / Compras CODIFICACION APROV-001 {EDICION Ni 1

PROPIETARIO DEL PROCESO

Analista de compras gREQUISITO DE LA NORMA gFECHA 12/09/2017

ALCANCE

Se aplica a las actividades relacionadas desde la solicitud de requerimiento de compra del bien o servicio hasta su entrega al solicitante.

RECURSOS
FISICOS Computador ECONOMICOS Caja chica
TECNICOS Capacitaciones RRHH Mensajero y/o chofer
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Megacompc » Los coordinadores de area entregan la solicitud de requerimiento con las - Otros procesos de la empresa
Perfil comercial S.A. especificaciones técnicas, términos y condiciones de contratacion.
Dra. Balseca » H Gerente General y/o Gerente Administrativo Financiero aprueban la
Catein solicitud de requerimientos
Cloud ware » Siel Gerente General y/o Gerente Adminsitrativo Financiero no aprueba la
Kywi solicitud de requerimiento se archiva la solicitud de requerimiento y se

Rivelino Narvéez
Comercial Noboa
Teojama Comercial

termina el proceso.
» Sila solicitud de requerimiento es aprobada el Analista de Compras escoge
al proveedor de la base de datos, en el caso de no existir proveedor para el

requerimiento se realiza una evaluacioén de proveedores.

ENTRADAS

* Requerimientos de compras
* Solicitud de contratacion de servicio

» HE Analista de Compras cotiza y seleccionar las ofertas. SALIDAS
» Genera la orden de compra, recibe la factura y los bienes o servicios. - Compra efectiva del bien
» Siel bien o servicio se encuentra de acuerdo, recibe la factura y coordina - Contratacion del servicio solicitado

el pago con contabilidad.

» Se entrega el bien o servicio de acuerdo a lo solicitado por el coordinador
de area.

» Siel Analista de compras no esta de acuerdo con lo entregado por el
proveedor, se registran novedades del bien o servicio no conforme con la
orden de compra.

» Se solicita al proveedor cambio o reposicién del bien o servicio.

» Serealiza pago y se recibe conforme.

» Se entrega el bien o servicio de acuerdo a lo solicitado.

L) L

OBJETIVO

Establecer la metodologia mediante la cual la empresa selecciona y evaliia a sus

proveedores de productos y servicios.

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
Efectividad en compras f f - Requerimiento de compra
CONTROLES - Cotizacion
« Revisar las cotizaciones y definir el tiempo a ser entregadas.
« Si es una compra grande solicitar con 3 dias de anticipacion el cheque, para poder;
realizar la compra con éxito.
« No realizar la cotizacién ni compra si es que no se presenta la solicitud de
requerimiento o mail de respaldo.
« Exigir la firma del memo de entrega, cuando se entregue el requerimiento.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

e En términos generales se analizaron y determinaron las diferentes actividades
con las que cuenta la cadena de valor propuesta de la compafiia de transporte
carga pesada y logistica Transporexa S.A., permitiendo la estandarizacién de
las actividades para mejorar su eficiencia con la definicion de la

documentacidon de los procesos de la empresa.

e Se realiz6 un andlisis interno y externo de la empresa ajustando las actividades,
para responder al entorno de la compafiia, se identifico su principal competidor
Conexlogistics, asi como la principal debilidad que es otorgar crédito a sus
clientes lo que significa extender el tiempo de recuperacion del efectivo
disponible para las operaciones de transporte, y una importante fortaleza al

capacitar técnicamente al personal para la prestacién del servicio.

e Se planted la cadena de valor y se identificaron las actividades primarias de la
empresa, las cuales son bésicas para la operacion, y son el transporte y ventas,
sin las cuales no se podria efectuar un buen servicio para los diferentes clientes
con los que cuenta la empresa, por otro lado tener un alto margen de ventas en
indispensables, para poder realizar el servicio y cubrir los gatos que este

incluye.
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e Se determinaron las diferentes actividades de apoyo, sin las cuales no se podria
realizar las actividades primarias de la empresa, tales como las actividades de
compras, sin las cuales no se contaria con los suministros necesarios para
realizar los servicios, de igual manera las actividades de talento humano, sin el
personal no se podria efectuar la operacion de transporte, ya que son el

personal operativo quien realiza los procesos de transporte.

e Se analizo la cadena de valor en relacion a la cadena de suministros de sus
clientes y la codependencia de las mismas, tomando en cuenta la dependencia
del transporte para los clientes nacionales e internacionales. Las actividades de
transporte son un complemento para las actividades de almacenamiento de
Coimpexa y la importacién por parte de FMA agencia de aduanas, esta es la

interrelacion de actividades principal de las tres empresas hermanas.

e Se implementaron los diagramas de flujos y fichas de procesos, de acuerdo al

mapa de procesos de Transporexa.

6.2 RECOMENDACIONES

e Implementar capacitaciones frecuentes al personal operativo de transporte.

e De acuerdo a la relacién de empresas hermanas, FMA Agencia de Aduanas,
Coimpexa y Transporexa con el fin de poder brindar un servicio completo de
calidad crear el grupo MosquerAulestia, el cual se enfoca en completar la
cadena logistica, entrelazando y complementando sus diferentes actividades

relacionadas.
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e Fomentar un conocimiento tedrico y préactico de los procesos y diagramas de

flujo para que esto ayude a mejorar la eficiencia de personas en sus actividades.
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