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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo tiene como objetivo el redisefio de seis diferentes procesos en las areas
de operaciones y de logistica de la empresa Agencia Operadora de Turismo, misma que

cuenta con dos productos principales en el mercado.

En el capitulo uno se analiza el entorno en el cual se desarrolla la empresa, incluyendo
factores externos como el entorno: politico, econdmico, sociocultural y del sector turistico
en el pais. Ademas, se analizan los factores internos de la empresa como la infraestructura,
su historia, sus servicios y estructura. En base a la informacidn recopilada se plantea la matriz
FODA donde se resaltan las principales fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

de la empresa.

Una vez terminado el analisis del entorno, en el capitulo dos se procede con la elaboracion
del marco tedrico. En éste se encuentra la terminologia y metodologia para el mejoramiento
de procesos y una recopilacion de normas y lineamientos. Se toma como principal referente
a Espania, pais que lidera en servicios y gestion de calidad en el turismo. Se incluyen también
normas ISO como: Terminologia de hoteles y otros tipos de alojamiento turistico (ISO
18513:2003) y tres normas para Turismo activo (ISO 21101, 21102 y 21103: 2014) donde

se hace referencia a productos turisticos, hoteles, servicios relacionados a hoteleria.

Una vez determinadas las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa

y tras tener una idea clara de cudles son las buenas préacticas en turismo, se procede para el
ii



capitulo tres con el levantamiento de informacion y el diagndstico de los procesos de
operaciones Yy logistica. Para esto se inicia con un inventario de todos los procesos de la
empresa para después enfocarse en los seis procesos criticos. De cada uno de los procesos
se realiza el levantamiento de la informacion a través de flujogramas para poder comprender
mejor el funcionamiento de los mismos, junto con un estudio de tiempos para poder
determinar cuéanto tiempo y dinero le representa a la empresa cada proceso. Mediante el
cursograma se diferencian las actividades que afiaden valor al negocio o al cliente y las que

no afiaden ningun tipo de valor.

Una vez recopilada toda la informacidn, incluyendo problemas y fortalezas de los procesos,
en el capitulo cuatro se elabora la propuesta de mejoras. Se incluye una descripcion de la
propuesta y manuales de procedimientos donde se detallan politicas, alcance, responsables,
indicadores y los nuevos flujos sugeridos. Mediante la propuesta de mejora se busca eliminar
aquellas actividades que no generan valor como las esperas y demoras por aprobaciones.
Ademas se busca automatizar varias actividades de los procesos mediante la implementacion

de un sistema de informacion gerencial.

Por altimo, en el capitulo cuatro se plantea la implementacion de las propuestas de mejora.
En el plan de implementacion se establecieron los objetivos que se desea alcanzar con la
propuesta, los posibles riesgos que se pueden presentar junto con estrategias para afrontarlos,
se incluye el detalle de las actividades, responsables y recursos que seran necesarios para la
implementacion, el cronograma para ejecucion de las actividades y los beneficios que se

pueden obtener.

Mediante el estudio la empresa tendrd una clara y definida idea de cémo se ejecutan

actualmente todos los procesos, podran visualizar la cantidad de recursos asignados para
iii



ejecucion de las diferentes actividades. Definiendo bases para comparar el modelo actual
que se maneja (As is) y el plan que se propone implementar (To be). Aplicando el modelo
propuesto, se eliminaran las actividades que no agregan valor casi al 100% y se reemplazaran
por actividades adicionales enfocadas en el cliente interno y externo ayudando a mejorar la
percepcion de los clientes acerca de la empresa y de los servicios que ofrece. Alcanzando

asi la eficiencia y eficacia necesarias para competir dentro del mercado del turismo.



INTRODUCCION

La Agencia Operadora de Turismo comenz0 sus operaciones como una pequefia empresa
familiar, pero a lo largo de los afios se ha ido desarrollando hasta convertirse en lider de
turismo receptivo en el pais. Debido a su pronto crecimiento, sus procesos actuales se han
guedado cortos ante la creciente demanda, afectando principalmente a sus clientes internos
quienes tienen que lidiar con diferentes esperas que enlentecen el flujo del proceso o con la
ejecucion manual de tareas que facilmente podrian realizarse con mayor tecnologia

optimizando el tiempo.

Como principal problema, se puede ver una centralizacion de funciones en gerencia, en
especial cuando se trata de aprobaciones para las diversas operaciones. Otro problema
facilmente evidenciable es la falta de politicas y lineamientos que permitan marcar una guia
para la ejecucion de determinadas actividades o acerca de la forma de como proceder en
casos especificos. A fin de eliminar estos problemas, la administracion busca una
reestructuracion en los procesos a fin de alinearlos con los requerimientos cada vez mas
grandes de sus clientes. Aplicando la gestion por procesos se lograrian descentralizar las
funciones y permitir que el proceso fluya facilmente, ademas de sentar bases que ayudaran

a la empresa mejorar sus operaciones.

Con miras de incrementar su participacion en el mercado tanto local como internacional, se
ha decidido implementar la administracién o gestion por procesos, buscando asi alcanzar
mayor eficiencia y eficacia en sus operaciones a fin de destacar entre otras empresas que se

desarrollan en la misma rama. Para que los procesos fluyan de manera adecuada, es necesario



que los responsables tengan pleno entendimiento de como funcionan y de todas las
particularidades que se puedan presentar. EIl presente trabajo ayudara de manera significativa
para tener un modelo de orden mediante un redisefio y plan de implementacion para todos

los procesos sefialados como criticos.

Para iniciar, es importante contar con un levantamiento oportuno de informacion pues asi,
se podran identificar facilmente los problemas y encontrar su causa raiz. También se podra
definir las fortalezas de la empresa y encontrar las oportunidades de mejora. Esta
informacion permitira formular estrategias y planes que ayudaran a la empresa a realizar

redisefio acorde a su situacion actual.

Tras analizar la situacion actual de la empresa se plantea el mejoramiento en base a un
sistema de gestion por procesos con su respectiva documentacion y plan de implementacion
partiendo desde un marco referencial de codmo deberian funcionar las operaciones de una
operadora de turismo. Recordando que el objetivo principal del estudio es redisefiar los
procesos del area de operaciones y logistica a fin de que la empresa se vuelva mas eficiente

y eficaz dentro del mercado del turismo.

El estudio ayudara a definir como deberian funcionar los procesos utilizando manuales y
mediadas que permitiran evaluar, detectar, mejorar y alcanzar los objetivos que la empresa
se plantee cumpliendo con los requisitos establecidos tanto por clientes internos como

externos a los procesos.
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El mejoramiento permitird dar paso al inicio de un nuevo modelo de gestion dentro de la
empresa, que en un futuro se implementara en todas las areas y para todos los procesos

ayudando a la consecucion de objetivos y deteccion de problemas y oportunidades.
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1. ANALISIS SITUACIONAL

Este capitulo es resultado de entrevistas y observaciones realizadas a la
administracion de la Agencia Operadora de Turismo quienes proporcionaron la
informacion suficiente para elaborar el analisis interno de la empresa. Ademas, se
realizd una investigacion para determinar los principales factores externos que

afectan a la empresa.

El andlisis realizado dio una pauta acerca de las condiciones, tanto internas como
externas, en las que la empresa se desenvuelve. De esta manera, serd mas sencillo
comprender las necesidades de la empresay las acciones necesarias para mejorar sus

operaciones.

Para el desarrollo del capitulo, se toma en cuenta la descripcidn de factores externos

e internos que permiten concluir con el anélisis FODA de la empresa.

1.1 ANALISIS EXTERNO

Dentro del analisis externo se encuentran factores que seran catalogados como
oportunidades y amenazas de acuerdo a la influencia que tengan para la empresa.
Se habla de las oportunidades como sucesos, hechos, tendencias que suceden en

el entorno que de cierta forman podrian contribuir o facilitar al desarrollo



oportuno de la empresa. Por otro lado, se define a las amenazas como los sucesos,
tendencias o hechos exteriores que impiden, limitan o dificultan el correcto

desarrollo de la empresa (Herrera & Eliécer, 2000).

Entre estos factores se puede encontrar a la situacion econémica, politica, legal,
sociocultural, demogréfica, tecnoldgica, ambiental de un pais. Incluso factores
mas especificos como: la demanda, la competencia, la aparicion de nuevos

productos (Dorado Juarez, 1999).

111 Entorno Politico

Ecuador, pais latinoamericano mundialmente conocido por su
diversidad y potencial turistico, se encuentra desde el afio 2007 hasta
Mayo 2017 regido bajo el gobierno del economista Rafael Correa. La
situacién politico-legal del pais ha sido cambiante desde siempre, sin
embargo, el primer cambio significante llegd con el gobierno de turno,
la derogacion de la constitucion 2008. Conjuntamente con este
cambio, llegaron diversas propuestas de ley. Entre éstas, existen varias
propuestas en el ambito tributario, econémico, penal, en incluso

ambiental y cultural.



El cambio que mas impacto al turismo fue la modificacion de la Ley
del Turismo, que vino de la mano con la tltima constitucion pero tuvo
cambios a lo largo del periodo de gobierno de Rafael Correa. A través
de esta Ley, se busca regularizar y controlar a los operadoras de
turismo en el pais a fin de brindar mayor seguridad y confianza al
turista. Se busca transformar al turismo en el “nuevo motor de
produccion” a fin de atraer la inversion e inyectar divisas a nuestra

economia (Ley de Turismo, 2014) .

Una de las leyes o acuerdos que caus6 polémica en el pais fue la
aprobacion del decreto para poner fin a la iniciativa Yasuni ITT y
comenzar con su explotacion. El ex presidente Correa alegd que el
dinero recaudado con la explotacion petrolera se invertiria a la
Amazonia, ademas garantizd que solo afectara a menos del uno por
mil del parque Yasuni (ElI Universo, 2013). El decreto fue
ampliamente rechazado por la ciudadania debido a los impactos que
esta decision generaria a la naturaleza, habitantes de la zona y al
turismo. El parque Yasuni, conocido mundialmente por su
biodiversidad y por ser uno de los destinos turisticos mas reconocidos,
sufrio tras la explotacion petrolera un declive en la demanda de

turistas ansiosos por visitar el destino turistico.

Dentro del sector turistico, otra ley que tuvo un fuerte impacto fue la
“Ley Organica de Régimen Especial de la provincia de Galapagos”

decretada en el afio 2015. Debido a esta ley se afectan directamente a



los precios de los productos, a los sueldos y a los artesanos de la zona.
La normativa también propone “el turismo controlado y una nueva
regulacion hotelera”, dictando asi que el turismo en el archipiélago
estarq basado en los principios de sostenibilidad, conservacién, de
limites ambientales, conservacion, seguridad y calidad de los servicios

prestados (EIl Universo, 2015).

Aungue existen leyes que pueden afectar a la empresa, también se han
derogado o modificado otras: como la elevacion a la tasa Ecodelta.
Este incremento, de cierta forma es beneficioso para los operadores de
turismo receptivo, ya que incentiva a los turistas a salir menos al
extranjero y a conocer su propio pais primero. Sin embargo, siempre
es importante ver los dos lados de la moneda y entender que la medida
afectara a los ecuatorianos, no solo a las familias que desean viajar,
sino también a las agencias de viaje, mayoristas de turismo, hoteles y
aerolineas. El incremento a la tasa paso de USD 5 a USD 50 y la
deberan pagar todos los ecuatorianos que desean salir al extranjero.

(El Comercio, 2016)

Por otro lado, dentro del informe anual del Ministerio de Desarrollo y
coordinacion social, se puede evidenciar el esfuerzo para lograr la
inclusion de los Gobiernos Autonomos descentralizados en el tema de
“Buenas Practicas Locales”. Entre las categorias se tiene la gestion de

politicas sociales con principal énfasis de entornos y practicas



saludables. Como resultado, se ha visto la estimulacion a las

poblaciones en la mejora de sus habitos y atencion.

De la mano se encuentra el Plan Nacional del Buen Vivir (PNBV
2008) con su séptimo objetivo que busca garantizar los derechos de la
naturaleza y promover la sostenibilidad ambiental, territorial y global.
Mediante este objetivo se plantea desarrollar un sistema de valoracion
integral tanto del patrimonio natural, como de los servicios ecoldgicos
para el uso sustentable de recursos naturales, poniendo especial
énfasis a ecosistemas wvulnerables.  Ademas, estd planteado
aprovechar las potencialidades locales, impulsando el desarrollo de
capacidades y la formacidn de talento humano local. De esta manera,
se promovera el turismo consciente y sustentable dentro de las
comunidades, para que los habitantes estén en capacidad de dar a
conocer la riqueza natural y cultural que los rodea (Secretaria

Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2013).

En conclusién, el gobierno de Rafael Correa tuvo un enfoque positivo
para el desarrollo del turismo dentro del pais. La derogacion de los
reglamentos y regulaciones apoya a las operadoras de turismo, dado
que buscan promover el turismo local y promover las buenas practicas
en el turismo. Sin embargo, debido a las operaciones de la Agencia
Operadora de Turismo, las leyes y normativas que se relacionan con
Galéapagos y la amazonia limitan la posibilidad de expandirse de la

empresa.



1.1.2

Entorno Econémico

En cuanto al factor econémico, se evidencian constantes variaciones
en los indicadores econémicos como el PIB. Al cerrar el primer
trimestre del afio 2016 el PIB alcanzo los 17,113 millones con una
variacion del -1,9% en relacion al trimestre pasado. El crecimiento del
VAB petrolero fue del 2% comparado con el 2015, mientras que el
VAB no petrolero se redujo en un 2,2%. Se ha convertido en un
objetivo el hecho de que las actividades no petroleras tales como el
turismo, salud, agroindustria sean las que sostengan el crecimiento
econémico procurando dejar de depender de los ingresos petroleros

(Banco Central del Ecuador, 2016).

De acuerdo a la rendicion de cuentas, el rol del turismo en la economia
a nivel mundial representa el 9,5% del PIB y representa al menos uno
de cada 11 empleos. Sin embargo, para el pais la participacion del
turismo en el PIB es del 5,3% Y representa uno de cada 20 empleos.
Como objetivo para el afio 2015 se plante6 convertir al turismo como

la tercera fuente de ingresos no petroleros (El Ciudadano, 2015).
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Fuente: Ministerio de Turismo, 2015

La evolucién del turismo ha sido favorable en los Gltimos afios, el afio
2015 cerrd con un total de 1°543.091 visitantes generando un ingreso
de alrededor de $1083 por turista sumando los $ 4 millones diarios
que movid el turismo receptor y los $1,7 millones movido por el
turismo interno. De esta forma en el afio 2015 se registré por cuarto
afio consecutivo un superavit en la balanza turistica estimando un

saldo positivo de $650 millones (Ministerio de Turismo, 2015).

De acuerdo al Ministro de Turismo: “El turismo interno o turismo
receptivo aporta alrededor de $1,100 millones de dodlares a la
economia nacional lo cual permite no solo una redistribucion de la

riqueza, sino también la apropiacion de las maravillas culturales,

2020



historicas y naturales de Ecuador”. Segun el Foro Econdmico
Mundial, de los 140 paises participantes, Ecuador se encuentra dentro
del 25% con mayor potencial turistico. Sin embargo, sus ingresos por
turismo son menores en comparacion con los paises que se encuentran

en el otro 75%. (Ministerio de Turismo, 2015)

Se dice que el aumento en el turismo nacional se debe a la calidad de
oferta turistica. En el afio 2006 se contaba con ocho mil
establecimientos registrados y alrededor de 40 mil personas
trabajando en el sector turistico; en el afio 2015 estas cifran han
ascendido a 20 mil establecimientos turisticos registrados y mas de
100 mil personas aportando a las actividades relacionadas al turismo

(Ministerio de Turismo, 2015).

Vinicio Alvarado, ex ministro de Turismo 2013, asegura que Ecuador
tiene todo para convertirse en una potencia turistica. Desde el afio
2014 la inversion en turismo se incrementd en comparacion de afios
anteriores a fin de atraer a un 15% mas de turistas. Para campafias
como “All you Need is Ecuador”, el estado invirtié alrededor de $19,5
millones o para la campana “Feel Again” donde se invirtieron $9,8
millones que apuntaban a turistas extranjeros. Los resultados fueron
totalmente favorables, Alvarado indica que el 67% de los extranjeros
que visitaron el pais vieron la primera campafa. Sin embargo, para el
afio 2016 el presupuesto se redujo a la mitad, para estar de acorde al

entorno econdémico actual. La prioridad para el afio 2016 es continuar



con la ejecucion de proyectos que ya se encuentran en marcha dejando
para campafas turisticas promocionales $7 millones del presupuesto

total para el afio (EI Universo, 2016).

Ademas de las previsiones que se realizaron para el afio 2016, la
situacion economica del pais sufrio una seria afectacion tras el
terremoto del 16 de abril del afio 2016. A nivel turistico se estiman
perdidas por $64,5 millones, que se requerirdn para reparar y
reconstruir los establecimientos. Los ingresos se redujeron en casi un
80% debido al temor de turistas a posibles réplicas. De la misma
manera, el empleo tuvo una caida del 29% en los cantones
principalmente afectados, representando alrededor de 2.263 plazas de

trabajo (El Universo, 2016).

En conclusion, la empresa se encuentra en un sector con mucho
potencial para ser explotado y al cual el gobierno destina muchos
recursos. Las cifras recaudadas por el turismo no son tan altas en
comparacion con el resto de sectores, sin embargo para los proximos
afios se planea convertir al turismo en el motor de la economia
nacional. La Agencia Operadora de Turismo se vio perjudicada tras el
terremoto pues cuenta con operaciones en los sectores afectados, sin
embargo, gracias al apoyo gubernamental y de la ciudadania, poco a

poco los sectores afectados se estan recuperando.
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Entorno Sociocultural

De acuerdo al informe del Ministerio de Desarrollo y Coordinacion
Social, el afio 2015 se cerr6 con varios logros cumplidos y con varios

retos a trabajar para alcanzar un Ecuador inclusivo, equitativo y justo.

Teniendo en cuenta que uno de los principales ejes considerados para
el desarrollo social es: el de ocio, plenitud y disfrute, el Ministerio, en
conjunto con otros organismos publicos, potenciaron el turismo a
nivel nacional para que los ecuatorianos puedan disfrutar de la
naturaleza y el paisaje Unico del pais. Asi, se inauguraron diferentes
obras en todo el pais como parques turisticos, parques naturales e
incluso carreteras para su facil acceso (Ministerio Coordinador de

Desarrollo Social, 2015).

Tomando en consideracion que para el cierre del afio 2015 Ecuador
registro un total de 1°543.091 visitantes, es importante conocer donde
se encuentran los principales mercados para el turismo. Como se
puede constatar en la Tabla 1, Colombia, Estados Unidos y Peru son

los paises que representan mas cifras al turismo ecuatoriano.
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Tabla 1 : Principales mercados turisticos al Ecuador

RK Pais Registros % Part Registros % Part % Var. YoY
1 Colombia 21.638 19,89 21588 23,2% 0.23%
2  Estados Uni. 13732 126% 12413 134% H61%
3 [Pem 12.108 10.810 11,6% -10,72%
4 Venezuela .582 9.0% 9018 07% -3,74%
5 Cubs B118 T4% 2.7 24% -12,32%
5 Espada 5,607 51% 4376 47% 21.95%
T Argenting 3.580 33% 2458 27% -31,06%
3 Chie 2431 2% 2608 28% 7.28%
9  Mexico 2207 20% 2037 22% 7, 70%
0 Pamami 1.184 11% 1240 13% 473%

(iros Paises 26829 264% 24.156 26,0% -16,2%
Total general 109,316 100,0% 92961 100,0% -15,0%

Fuente: Ministerio de turismo, 2016

Analizando a los tres principales mercados turisticos que visitan
Ecuador, se puede ver que en el gasto promedio para viaje es de $1.132
siendo los estadounidenses los que mas presupuesto destinan para
viajar. Los viajes por motivo de ocio representan casi el 80% de las
veces y apenas el 20% por motivos de negocios, destinando entre 15

y 25 dias para tomar vacaciones.

Se puede observar también que el target de los visitantes es de
personas entre 35 y 60 afios quienes viajan en épocas indistintas del
aflo con mayor afluencia en verano: junio, julio y agosto. Sin embargo,
como se puede observar en la Figura 2, en el caso de los colombianos,

la época mas aprovechada para visitar Ecuador es diciembre.
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Estacionalidad

EHE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOW DIC

Estados
Unidos
OCT NOW DIC

EHE FEB M&R ABR MAY JUN JUL AGO SEP
EHE FEB MA&R ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOW DIC

o IIIIIII

Figura 2: Perfiles del turista por mercados de acuerdo a la priorizacion

Fuente: Ministerio de turismo, 2016

Tomando en cuenta que la Agencia Operadora de Turismo centra sus
operaciones en tres provincias del pais Napo, Manabi, Galapagos, es
importante analizar la capacidad turista de las zonas. De acuerdo a
Tabla 2, se puede ver que la provincia con mayor capacidad turistica
es Manabi, presentando no solo un alto nimero de establecimientos
para alojamiento, sino también restaurantes, playas, termas. Por el
contrario, Napo es la provincia con la menor capacidad turistica o

visto de otra forma, es la provincia con menor competencia.
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Tabla 2: Servicios Turisticos por Provincia

Ndmero de
establecimientos

Provincia = Actividad Turistica

Alojamiento 627
Comidas y bebidas 975
Intermediacidn 62
Manabi | Operacién 59
Termas, balnearios 20
Transporte turistico 3
TOTAL 1746
Alojamiento 170
Comidas y bebidas 98
Napo Intermediacidn 1
Operacioén 27
Termas, balnearios 2
TOTAL 298
Alojamiento 108
Comidas y bebidas 112
Galépagos Interm(?rljiacic’)n 8
Operacion 97
Termas, balnearios 119
TOTAL 444

Fuente: Ministerio de turismo, 2016

Se puede observar que el hecho de que haya pocos competidores en Napo,
le da a la Agencia Operadora de Turismo cierta ventaja para la venta de
tours en la zona. Ademas, de acuerdo a las estadisticas, el target de
visitantes extranjeros que ingresan al pais es similar al target de la
Agencia Operadora de Turismo, pues cuenta con enfoque en turistas

extranjeros en busca de destinaciones exdticas como la Amazonia.
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Sector Turistico

Tanto la presidencia, como el ministerio, se han planteado como
objetivo convertir al turismo en la primera actividad econémica no
relacionada con el petréleo. El afio 2015 se convirti6 en el “Afo de la
calidad turistica”, cumpliendo asi con su objetivo de ofrecer servicios
de calidad a nivel nacional a través del desarrollo del talento humano
y del uso eficiente del presupuesto asignado para el Ministerio de

Turismo.

En cuanto a empleo, desde el afio 2013 hubo un incremento del 16,3%
de personas que consiguieron empleo gracias al turismo. Para el afio
2015 se dio un total de 405.819 empleados por conceptos de turismo,
incluido el sector de alojamiento y servicios de comida. Esta cifra
representa el 5,7% del total de empleados en la economia del pais y
corresponde a uno de los incrementos mas significativos después del
sector de transporte (Coordinacion General de Estadistica e

Investigacion, 2015).

Ademés de las cifras favorables, Ecuador obtuvo reconocimientos
internacionales por su biodiversidad. Por ejemplo, las islas Galapagos
fueron galardonadas como “Mejor lugar para la vida silvestre” y
“Mejor destino para buceo”, también estan los premios por “Destino

Verde Lider de Sudamérica”, Quito como “Destino Lider de
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Sudameérica”, “Mejor tren de lujo lider de Sudamérica” el de
“Sostenibilidad”. Todos estos premios han ayudado al pais a crear una
imagen méas fuerte y atractiva tanto a nivel nacional, como

internacional (Ministerio de Turismo, 2015).

El Ecuador ha comenzado a ser reconocido por inversionistas
extranjeros del sector turistico especialmente en temas ambientales y
de sostenibilidad. Como sefiala la exministra de Turismo mexicano,
Gloria Guevara, el Ecuador se ha preocupado de cuidar sus recursos,
proteger el ambiente y los activos que posee, convirtiéndose de a poco
en ejemplo para la region por las iniciativas de sustentabilidad que ha
implementado. Por otro lado, el director de la empresa mundial de
cruceros “Carnival Corporation”, Arnold Donald, tras evaluar el
potencial turistico, aseguré que continuard haciendo negocios e
invirtiendo en el pais (Agencia Publica de Noticias del Ecuador y

Suramérica, 2016).

Aunque durante el afio 2015 hubo noticias favorables para el turismo,
en el afio 2016 el pais fue golpeado por un terremoto que destruyo
varias ciudades en la costa ecuatoriana. Tras este evento, Ecuador
recibié ayuda internacional como el de la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT) para repotenciar el turismo en el pais y en las zonas
afectadas. De igual manera el gobierno nacional en conjunto con los
gobiernos sectoriales esta tomando medidas para continuar recibiendo

turistas. Aunque las edificaciones fueron afectadas, el paisaje
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caracteristico de las zonas costeras sigue intacto conservando su

belleza natural.

Como principal oportunidad se destaca el creciente reconocimiento
del potencial turistico del pais y la inversién, tanto extranjera, como
nacional en el sector del turismo. Sin embargo, se puede visualizar una
amenaza que no se habia considerado hasta después del terremoto que
afect6 a provincias de la costa. Ecuador se encuentra en una zona
propensa a desastres naturales, como erupciones volcanicas,

inundaciones, terremotos, que afectan a la capacidad turistica del pais.

Competencia

Como ya se menciono, el turismo receptivo tuvo un gran crecimiento
a partir del afio 2000. Viendo esta situacion, el Ministerio de Turismo
se vio en la obligacidn de crear un organismo que ayude a regularizar
todo lo concerniente al turismo receptivo en el pais. Asi nace la
“Asociacion Nacional de Operadores de Turismo Receptivo del
Ecuador” (OPTUR), cuyos principales objetivos son: Capacitar y dar
formacién profesional a los miembros; posicionar, integrar y

fortalecer a la operacion de turismo; fomentar alianzas entre los socios



17

para mejorar la comunicacion y eliminar la competencia agresiva

logrando compromiso de todos por un mismo objetivo.

Dentro de esta asociacion se encuentran inscritas las operadoras
turisticas més fuertes del pais, pues de esta manera pueden obtener
mayor experiencia para incrementar su competitividad y plantearse
estandares de calidad cada vez més altos. Al pertenecer a la
asociacion, la Agencia Operadora de Turismo le da al turista la
confianza de que la empresa que estd contratando cumple con
lineamientos de calidad para mayor satisfaccion y de apoyo
ecologico, es decir, que la empresa cumple con determinadas leyes

para su 6ptimo funcionamiento.

Cuando la Agencia Operadora de Turismo comenzO con sus
actividades, no existian tantas empresas como existen en la actualidad.
Actualmente, se encuentran registradas oficialmente como operadoras
de turismo receptivo 63 empresas, cada empresa tiene diferentes
enfoques, por ejemplo, se encuentra registrada “Termas Papallacta”
quienes son duefios de un Unico complejo en Papallacta. Otros como
Klein Tours, Galapagos Travel Center, Galatours, Galacruises o Latin
Trails quienes estds especializados en las Islas Galdpagos, pero

realizan pequefios tours por otras ciudades.

Existen también otros operadores que se especializan en la region

Sierra y en tours por las montafias y volcanes como AndesPlanet,
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Andean Travel Company, Yacu Amu Experiences, Surtrek,
Paypahuasi. Existen también empresas como CarpeDM o Equateur
Voyages Passion, quienes no tienen una especializacion sino que se

dedican a ofrecer mini tours por todo el pais.

Se encuentran también registradas otras empresas con mucha vision
y organizacién quienes se dedican al igual que La Agencia Operadora
de Turismo a lugares especificos como la Amazonia. Estas empresas
son: Positv Turismo, Ecoturin Adventure, Ecuador Experience, Sacha
Lodge, Latin Roots, Napo Wildlife Center o el Yasuni Ecolodge
Travel (Asociacion Nacional de Operadores de Turismo Receptivo del

Ecuador, 2002).

A pesar de la amplia competencia, es importante destacar que la
Agencia Operadora de Turismo, cuanta con productos diferenciados
al resto de operadoras en el pais, pues es la Unica que ofrece cruceros
por la Amazonia. La Agencia Operadora de Turismo cuenta con varios
afios mas de experiencia en comparacion con sus competidores pues
fue una de las primeras operadoras en fundarse en el pais. Ademas,
cuenta con el respaldo de pertenecer a la asociacion OPTUR, pues de
esta forma se garantiza el cumplimiento de lineamientos y buenas

practicas.
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1.2. ANALISIS INTERNO

121

Antecedentes — Resefa Histoérica

La Agencia Operadora de Turismo se crea a partir de la gran demanda
de facilidades turisticas en el Ecuador y de la importancia de compartir
y explorar la fascinante diversidad que existe en cada rincon del pais.
Por lo que la Operadora de Turismo se ha especializado ofreciendo en
sus paquetes turisticos una manera exclusiva y responsable para

descubrir las maravillas del pais por méas de 20 afios.

Se encuentra ubicada en Quito, capital del Ecuador, y se encarga de
operar tours terrestres con todo incluido a precios competitivos con el
mercado. Asi mismo, ofrece a sus clientes la posibilidad de llegar a

destinos espectaculares con todas las comodidades y el mejor servicio.

A lo largo de la historia de la compafiia, se desarrollaron relaciones
con las poblaciones aledafias y comunidades, a fin de garantizar una
experiencia Unica para los turistas y mantener su responsabilidad con
la sociedad. Viendo el impacto de la experiencia turistica, se generan
los sistemas de operacion que sostienen a la empresa, el principal
ejemplo de estos sistemas fue la captura de clientes en el extranjero

con diferentes estrategias para lograr atraerlos al pais.
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El consolidar mercados a nivel internacional fue uno de los objetivos
que la Agencia Operadora de Turismo se plated. La comunidad de la
costa ubicada en la reserva del Machalilla tuvo una buena acogida y a
pesar de que en los Ultimos afios su demanda ha disminuido, todavia
se encuentra recibiendo turistas. La comunidad del oriente siempre fue
la més demandada recibiendo a cientos de turistas a lo largo de los
afios. Los principales mercados de la compafiia se encuentran en

Estados Unidos, Inglaterra y Australia.

El atractivo de las Islas Galapagos estuvo siempre de la mano con el
desarrollo del turismo a nivel pais. Este desarrollo se da alrededor de
los afios setenta cuando las islas fueron declaradas Patrimonio de la
Humanidad por la ONU en el afio 1978 y continda creciendo de forma
acelerada. A inicio del afio 2000, se da un auge del turismo en el
Ecuador, donde se empiezan a crear mas destinos receptivos y
Galépagos se potencializa cada vez mas entre los turistas tanto
nacionales como extranjeros. Para el 2014 el turismo en las islas
Galapagos crecido un 6% alcanzando los 215,691 visitantes. (EI

Universo, 2015)

La vision de crecimiento de la empresa se enfoca en la parte
sustentable del manejo de recursos para que el turista que viene a
Ecuador pueda aprender de las comunidades que hay en el oriente, la

cultura, tradiciones y gastronomia para que de esta forma pueda vivir
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una experiencia unica con las maravillas que el pais ofrece, brindando

un servicio completo y de calidad.

1.2.2 Estructura organizacional
El organigrama de La Agencia Operadora de Turismo se presenta en
la Figura 33. La empresa cuenta con un organigrama en el cual se
detallaba el responsable de cada cargo, sin embargo, para hacerlo
funcional se descartaron nombres de los colaboradores.
Figura 3: Organigrama de la empresa Operadora de Turismo
Presidente
(Gerente General Su{};ﬁiﬁte
.-\sistmta].egalJ {2:;23:5 J
. 1 . L erenie :l_
:\d:;li?gs:%gi'a ¥ }'S:?it:ra Jefe de Logistica E%g{is: Opif:éf;ii‘ Uefe de  Counter|
C;;E:;:?‘ Webmaster %Zi::&t: éiﬁf:gf: Asistente J- Asistente - Ad"’f\u;na;:i cieres | Agente de Ventas = Azente de Ventas Asistente J— Asistente
Disetiadora . Pasante |_| Administradoras cente de Ventas b Azente de Ventas
Pasante c‘:::;;i‘gi Financiero Anakonda gente de Vent gente de Vent
Cobranzas
L] Administradoras L] Asistente de
Mantaraya Operaciones

Fuente: Operadora de Turismo, 2016.

Una de las formas en las que una organizacién se puede organizar es
con la estructura vertical, la cual consiste en ejecutar la tarea, tomar
decisiones y ejercer el control, cada una de estas realizadas por

diferentes personas. Sin embargo, existe la estructura horizontal la




1.2.3

22

cual pretende eliminar la burocracia y mejorar la comunicacién dentro
de la organizacion, cada persona puede realizar una o varias tareas y

estar empoderado para tomar decisiones (Segade, 2007).

Como se puede observar en la Figura 33, la empresa tiene claramente

definidas sus areas de operacion. Esta liderada por la presidencia,
gerencia general y subgerencia, asesoradas por un asistente. A
continuacion, se encuentran las gerencias, seguidas por el personal de

apoyo administrativo.

Segun el organigrama se puede decir que la Agencia Operadora de
Turismo se gestiona de manera funcional. Esta forma de organizacion
nos indica que la empresa se divide por responsabilidades y funciones
homogéneas, donde cada persona esta en la capacidad de cumplir con

sus tareas y funciones, orientados a la calidad del producto.

Servicios que ofrece

La Agencia Operadora de Turismo, tras vivir el impacto que tuvo el
turismo en los ultimos afios y la creciente demanda de servicios
turisticos en Ecuador, decidié enfocar sus esfuerzos en ofrecer
productos exclusivos y de una gama mas alta a fin de atraer no solo a

turistas nacionales sino también a extranjeros.
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La empresa ofrece tours a los turistas a diferentes lugares en el pais.
En Galapagos los turistas podran ser deleitados por un emocionante
encuentro con la naturaleza y una gran variedad de vida animal junto
con una flora y fauna tnicas en el mundo. Con la Agencia Operadora
de Turismo, se puede acceder a los mejores paquetes turisticos y
cruceros de acuerdo a las necesidades de las personas. También se
ofrecen recorridos por las islas donde los turistas podran escoger entre
varios itinerarios guiados segun lo que estén buscando y estadia en

cuatro diferentes islas.

En la region Costa, la empresa cuenta con un enfoque especial al
Parque Nacional Machalilla, cerca de atracciones turisticas como la
isla de la Plata, Playa de los Frailes, Agua Blanca, donde los turistas
encuentran un comodo lugar para hospedarse y realizar diferentes
tipos de actividades, segun el paquete que seleccionen. Entre las
actividades ofertadas se puede encontrar: cursos de buceo, kayaks,
visitas a museos, snorkel, ciclismo, exhibicion de artesanias,
caminatas por los bosques y playas, tours a la Isla de la Plata,
cabalgatas, pesca, y avistamiento de aves y ballenas de acuerdo a la

época.

La principal fuente de ingresos para la Agencia Operadora de Turismo
se encuentra en la Amazonia, al ser la Amazonia ecuatoriana el mas

grande espacio para la diversidad, fauna, flora y especies Unicas, se ha
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convertido en uno de los destinos turisticos méas demandados por los
turistas. Complementando el confort y la aventura, la Operadora de
Turismo ofrece tours desde cuatro hasta ocho dias con un sinfin de
actividades para realizar. Paseos por el Cuyabeno, por el Yasuni,

Limoncocha, entre otras reservas naturales en la Amazonia.

Cada tour por la Amazonia ha sido planificado para que los turistas
tengan la oportunidad de apreciar el paisaje natural y ver todo tipo de
especies Unicas como el delfin rosado, mientras se pasean en canoa
por el rio Aguarico, por el rio Yasuni o tener la oportunidad de nadar
en Delfincocha. Ademas, cada tour es pensado para que los turistas
puedan tener un acercamiento a las comunidades nativas de la zona y
puedan conocer un poco mas de su cultura, tradiciones e incluso de su

gastronomia.

Misién

“Ser lamejor oferta de servicios turisticos en la Amazonia Ecuatoriana
y el pais promoviendo el gozo responsable de la naturaleza, contando
con gente amable que garanticen la satisfaccion de nuestros clientes a
través del cumplimiento de los estdndares de calidad, servicio y
buenas practicas de Turismo Sostenible.” (Agencia Operadora de

Turimo, 2016)
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1.25 Vision

“Ser el destino turistico de preferencia en la Amazonia Ecuatoriana
que busque el manejo sostenible de los recursos y la conservacion
ambiental, con estandares internacionales de calidad para sus
visitantes garantizando su entera satisfaccion.” (Agencia Operadora

de Turimo, 2016)

1.3 ANALISIS FODA

El analisis FODA o también conocido como SWOT por sus siglas en inglés, se
trata del estudio tanto de los puntos fuertes y débiles de la empresa como los
puntos de entorno. A través de este analisis se puede determinar los factores que
favoreceran o que seran un obstaculo para la consecucion de objetivos. Permite
ademas explotar los factores positivos y eliminar o neutralizar los negativos

(Borello, 2000).

Como fortalezas entendemos a los puntos caracteristicos fuertes de la empresa,
los cuales facilitaran alcanzar las metas como las capacidades distintivas,
recursos superiores 0 ventajas naturales. Las debilidades son aquellas
caracteristicas que representan un obstaculo interno, como la escasez de

recursos o capacidades, la resistencia al cambio o la falta de motivacion.

En cuanto a los factores externos, se considera a las amenazas como situaciones

que se dan dentro del entorno y que pueden afectar de manera negativa a la
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empresa y a su consecucion de metas. Por otro lado, las oportunidades son las
situaciones que pueden favorecer al logro de objetivos como las nuevas

tecnologias o pocos competidores (Borello, 2000).

En funcién de la informacion presentada, se realizé el analisis FODA de la

Empresa Operadora de Turismo.

Tabla 3: FODA de la Empresa Operadora de Turismo

FORTALEZAS (+) OPORTUNIDADES (+)
1. Especializacion de los servicios tanto  |1. Mercado amplio a nivel nacional y
por zonas como por exclusividad. extranjero.
2. Alta capacitacion del talento humano 2 Reglam_entos y regulaciones favorables
para el turismo
3. Consolidacion de mercados en el 3. Asociacion OPTUR que fomenta el
extranjero (Estados Unidos, Inglaterra,  [cumplimiento de normativas y buenas
Australia) précticas
4. Conocimiento del mercado. 4. Reconocimientos internacionales al
5. Calidad en el servicio. Ecuador como "Mejor destino Turistico"
6. Afios de experiencia en el mercado de (5. Alta inversion para turismo por entidades
turismo receptivo en el pais gubernamentales y empresas extranjeras
DEBILIDADES (-) AMENAZAS (-)
1. Organizacion Vertical, burocracia y 1. Catastrofes naturales.
dependencia en Gerencia General. 2. Fortalecimiento de competidores ya
2. Poca cultura organizacional. existentes.
3. Distancia fisica entre la administracion y |3. Ingreso de nuevos competidores al
las operaciones. mercado.
4. Falta de fluidez en la comunicacion. 4. Incremento en tarifas de vuelos
nacionales e internacionales.

Como se puede ver en la matriz FODA, la empresa posee mas fortalezas que

debilidades lo cual es bueno para su 6ptimo funcionamiento. Las debilidades que
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posee la empresa pueden ser trabajadas hasta convertirlas en fortalezas y seguir

creciendo como empresa.

Por otro lado, se constata que los factores a nivel pais tienen gran influencia para

la empresa. Las oportunidades ayudan a la empresa a verse mas fuerte y confiable

y a atraer a mas clientes. De igual manera, las amenazas han representado un gran

golpe para el turismo especialmente en la region Costa pero el pais se esta

recuperando y recibiendo toda la ayuda posible. Es importante estar atentos a la

competencia y procurar siempre estar un paso delante de ellos aprovechando una

de las fortalezas, que es la experiencia.

Tabla 4: Matriz EFI

FORTALEZAS (+) Peso  Calificacion Ponderacion
1. Especializacidn de los servicios tanto por zonas como por exclusividad| 0,16 4 0,64
2. Alta capacitacion del talento humano 0,06 3 0,18
3. Consolidacion de mercados en el extranjero 0,12 4 0,48
4. Conocimiento del mercado. 0,07 3 0,21
5. Calidad en el servicio. 0,09 4 0,36
6. Aios de experiencia en el mercado de turismo receptivo en el pais 0,08 3 0,24

DEBILIDADES (-) Peso Calificacion Ponderaci6n
1. Organizacion Vertical, burocracia y dependencia en Gerencia General. 0,17 1 0,17
2. Poca cultura organizacional. 0,07 2 0,14
3. Distancia fisica entre la administracion y las operaciones. 0,12 1 0,12
4, Falta de fluidez en la comunicacién. 0,06 2 0,12
TOTAL 1 2,66

Fuente: Tabla 3 — Matriz FODA
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Como se puede observar en la matriz EFI, el puntaje de la ponderacion es de 2,66
lo cual indica que la empresa mantiene una posicion interna fuerte y que sus
fortalezas pueden sobrellevar las debilidades. A pesar de que la ponderacion supera
el promedio, es importante que la Agencia Operadora de Turismo trabaje sobre sus
debilidades, pues existen dos que tienen un peso alto y que pueden perjudicar en el

largo plazo a la empresa.

Tabla 5: Matriz EFE

OPORTUNIDADES (+) Calificacion Ponderacion
1. Mercado amplio a nivel nacional y extranjero. 0,11 3 0,33
2. Reglamentos y regulaciones favorables para el turismo 0,2 4 0,8
3. Formar parte de la asociacién OPTUR que respalda el cumplimiento
) . 0,05 3 0,15
de normativas y buenas practicas
4. Reconocimientos internacionales al Ecuador como "Mejor destino
o 0,16 4 0,64
Turistico
5. Alta inversion para turismo por entidades gubernamentales y
. 0,13 2 0,26
empresas extranjeras
AMENAZAS (-) Peso Calificacion Ponderacion
1. Catastrofes naturales. 0,12 1 0,12
2. Fortalecimiento de competidores ya existentes. 0,08 2 0,16
3. Ingreso de nuevos competidores al mercado. 0,08 3 0,24
4. Incremento en tarifas de vuelos nacionales e internacionales. 0,07 2 0,14
TOTAL 1 2,84

Fuente: Tabla 3 — Matriz FODA

Mediante la matriz EFE, se puede determinar que la empresa esta respondiendo de
manera correcta antes las oportunidades y amenazas que se presentan en el
entorno. Sin embargo, como se puede ver en la Tabla 5, existen oportunidades y
amenazas para las cuales la empresa no tiene una estrategia fuerte o definida. Es
importante trabajar en estrategias ante las amenazas para evitar que estas afecten

significativamente a la empresa.



29

Para concluir, se puede decir que la Agencia Operadora de Turismo, se encuentra
en una buena posicion con respecto a los factores tanto internos, como externos. Es
importante que la empresa genere mejores estrategias para poder aprovechar las
oportunidades y atraer a més clientes tanto extranjeros como nacionales. En cuanto
a las amenazas, se las puede atacar con estrategias preventivas como en el caso de
las catastrofes naturales y con estrategias mas competitivas para ganar mayor
mercado. De igual manera es importante trabajar en las fortalezas de la empresa
para contrarrestar el efecto de sus debilidades y proponer planes de accion hasta

lograr eliminarlas o quitarles valor.



2. MARCO TEORICO

A través de los afios, se ha podido ver como la empresas han empezado a buscar un
cambio en su gestion que les permita volverse mas eficientes, mas productivos, mas
competitivos. Para lograr todo esto es esencial llegar a un autoconocimiento de la
empresa, de su gestion, de sus procesos, de su gente. La gestion por procesos ayuda
a las empresas que buscan alcanzar estandares de calidad altos a fin de satisfacer

las necesidades de sus clientes.

Mediante este capitulo se pretende definir las herramientas que ayudaran a la
empresa a mejorar sus operaciones, alcanzar la calidad en sus servicios e

incrementar la satisfaccion de sus clientes.

2.1 PARAMETROS PARA LA OPERACION DE UNA AGENCIA DE TURISMO

A pesar de que no exista una certificacion ISO especifica para agencias de viaje
u operadoras de turismo, muchas empresas de turismo han puesto en practica la
ISO 9001 para mejorar sus operaciones. Ademas, existen 21 normas
internacionales relacionadas con el turismo para: Playas (ISO 13009:2015),
Espacios Naturales Protegidos (ISO 18065:2015), Instalaciones Nautico
Deportivas (ISO 13687:2014), Turismo industrial (ISO 13810:2015), Oficinas

de Informacion Turistica (ISO 14785:2014), Instalaciones de Talasoterapia
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(ISO 17680:2015), Terminologia de hoteles y otros tipos de alojamiento
turistico (ISO 18513:2003) y tres normas para Turismo activo ( 1SO 21101,
21102 y 21103: 2014). La calidad en el turismo consiste en tres principales
factores: la calidad del producto, del servicio y de la administracion (Calidad

Turistica Hoy, 2015).

Todas estas normas estan vinculadas con la marca Q de calidad Turistica
Espafiola, que en conjunto con el comité ISO y AENOR (miembro I1SO
espafiol) han ido desarrollando las normas en base a modelos espafioles. Espafia
es un pais que se encuentra a la cabeza en asuntos de calidad turistica. Siendo
asi, para el desarrollo de sistemas de calidad se encuentra el Instituto para la
Calidad Turistica Espafiola (ICTE), el mismo que da apoyo para la certificacion
de empresas relacionadas con el turismo. Asi, nace el Sistema de Calidad
Turistica Espafiola CSCTE) que es el conjunto de metodologias, directrices y
herramientas de gestion y medicidn del servicio. El objetivo del ICTE es brindar

asistencia técnica a las empresas enfocado a:

e La realizacién de un diagnostico oferta-demanda en cada uno de los
sectores.

e Acciones de sensibilizacion y formacion, visitas y pre auditorias.

e Lacreacion de normas de calidad

e El disefio e implementacion de una marca de calidad

e El disefio y creacion de herramientas para la mejora continua
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Como se menciond anteriormente, no existe una 1ISO especifica para la Operadora
de Turismo, sin embargo, la 1ISO 18513 referente a Hoteles y Acomodaciones
puede servir como pauta para implementar un sistema de calidad dentro de la
Operadora de Turismo. Cabe mencionar, que dentro de la norma se hace
referencia no solo a infraestructura, sino también a los servicios que se ofrece
como la comida y bebidas, ademas también se habla de las facilidades para los
clientes como la cultura, espacios para el ocio y la recreacion o espacios para
cuidado del cuerpo. La norma ISO 18513, al ser de terminologia pretende
unicamente facilitar la comprensién entre usuarios y proveedores del sector
turistico. Dentro del turismo es importante las expectativas y percepcion que tiene
el cliente, mediante el uso adecuado de terminologia, las empresas podran
informar mejor a sus clientes para que puedan ajustar sus expectativas a la
realidad y lograr la satisfaccion del mismo (International Organization for

Standarization, 2003).

De acuerdo a Quality in Travel, una empresa alemana que certifica a empresas
de turismo en aspectos de calidad, existen cinco criterios principales para
evaluarse. El primero es que el producto o servicio refleje la relacion costo —
beneficio. La segunda es que tenga orientacion al cliente, que tenga todo para
servir al cliente. La transparencia es otro aspecto importante, pues el cliente debe
estar oportunamente informado sobre los beneficios que se le ofrecen. El
cumplimiento con normas y leyes locales es el Gltimo aspecto a evaluarse

(Quality in Travel, S/F).
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Al hablar de turismo es importante mencionar que existen varios actores que
intervienen en el proceso como los proveedores de servicios como guias o chefs,
operadores de turismo, agencias de viaje, revendedores y el cliente. Al estar
involucrados varios participantes, es posible que se den brechas en la calidad.
Estas brechas pueden ser: entre lo que el cliente espera y lo que la administracién
percibe, entre la percepcién de la administracion y la calidad del servicio, entre
la calidad y el servicio entregado, entre el servicio entregado y lo que se comunicé
sobre éste al cliente y, finalmente, entre lo que el cliente esperaba y su percepcion

sobre el servicio recibido.

De acuerdo a la Organizacion Mundial del Turismo, el concepto de calidad en
hospitalidad y turismo es el resultado de procesos que implican las necesidades,
productos y servicios, requerimientos y expectativas del cliente a un precio
asequible de acuerdo con los estandares de calidad relacionados con seguridad y
proteccion del turista, higiene, accesibilidad, transparencia, autenticidad y
armonia con el entorno en actividades turisticas. Bajo estos parametros, para
satisfacer las necesidades del cliente se requiere la identificacion, comprension y

cumplimiento implementando un sistema eficiente de gestidn de la calidad.

Nicula & Popsa, S/F recomiendan que para operar bajo un sistema de gestion de

calidad en el turismo se deberia:

e Dar informacion general a todos los empleados e involucrados acerca

del sistema de calidad, qué es, cdmo funcionara.
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e Seleccionar quienes trabajaran mas de cerca con el proceso, es decir,
quienes tendran la tarea de disefiar, implementar y certificar el sistema
de gestion de calidad.

e Diseflar e implementar el sistema. Primero recompilando las
herramientas de trabajo, estableciendo referencias, preparando
documentacion, informando y preparando a los empleados e
implementando medidas correctivas y preventivas.

e Coordinar la actividad en base al rendimiento o desempefio en funcién
de las relaciones con los clientes es medido en base a la evolucion del
namero de clientes, del niamero de nuevos clientes, el efecto de la

pérdida de clientes, la satisfaccidn del cliente. (Nicula & Popsa, S/F)

La norma espafiola UNE 183001 con respecto a calidad hotelera también servira
de base para la Agencia Operadora de Turismo pues tiene varios aspectos o varias
directrices que estan en concordancia con la realidad de la empresa. La norma
UNE se estructura de acuerdo a seis blogues que representan los diferentes
aspectos de la gestion hotelera, los cuales se presentan en la Figura 4. De estos
seis bloques se pondra atencion al primero relacionado con la direccién y al sexto

relacionado con la comercializacién.
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UNE

183001

Seguridad
y medio
ambiente

Figura 4: Aspectos de la Gestion de un Alojamiento Rural

Fuente: Alojamientos Conectados, S/F

El primer aspecto es La Direccion donde se debe representar al 6rgano encargado
de la gestion junto con los responsables de desarrollo y mejora del sistema. Las
principales tareas seran organizar y coordinar el sistema de calidad; la medicién
y seguimiento de la calidad y de la satisfaccién de los clientes; seguridad
prevencion de riesgos tanto para empleados como para clientes; gestion de

recursos humanos y materiales; buenas practicas medioambientales.

El ultimo aspecto es acerca de la comercializacion y los requisitos que debe
cumplir la informacion de la empresa y sus servicios que se transmite al cliente
o intermediarios. Las empresas deben controlar la informacion que aparece en
guias, en revistas o folletos comerciales. También deberan proporcionar

informacion completa, actualizada y veraz acerca de los servicios que se ofrecen.
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La normativa espafiola también sugiere un mapa de procesos que puede ser
facilmente adaptado para uso de la Operadora de Turismo. Como se puede ver en
la figura 5, dentro de los procesos de apoyo o de soporte se encuentran: compras,
almacén, mantenimiento, lavanderia, RRHH y relaciones con los clientes. Los
procesos operativos se puede dividir en dos grupos importantes, la prestacion de
servicios, que en el caso de la Operadora de Turismo incluiria Ventas,
Alojamiento y Servicios complementarios, y la evaluacion de la satisfaccion del
cliente o servicios Post Venta. Por Gltimo los procesos estratégicos se refieren a

la parte administrativa, de gestion y de control o revision.

DEFINICION DE
ESTRATEGIAS

REVISION
) DIL
GESTION D 1A SISTEMA
CALIDAD FUR LA
DRECCION

o B

‘ —
DEFINICION DE
POLITICAS DE CALIDAD
VI ATENCKIN AL CLIENTE

Figura 5: Mapa de Procesos para Alojamientos Turisticos de Calidad

Fuente: Alojamientos Conectados, S/F
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Para la implementacion de un sistema de calidad se deben seguir cinco pasos
principales: La evaluacion, la planificacion, la documentacion del sistema, la

puesta en marcha y la administracién y mantenimiento.

e Evaluacion: es el momento para realizar un anélisis desde el proceso
hasta las actividades y tareas de cada departamento. Es bueno también
definir los resultados que se esperan obtener y la documentacién que
se generara. Basicamente en esta fase se debe recolectar informacion
y sentar las bases para la siguiente etapa.

e Planificacion: los puntos que se deberan tratar son las acciones
concretas a realizarse, definicion de objetivos, el cronograma de
actividades, aproximacion de los recursos humanos, estimacion del
coste.

e Documentacion del sistema: EI manual de calidad que es donde se
estableceran las politicas de calidad de la empresa, el manual de
procedimientos y las instrucciones de trabajo en el cual se deben
detallar la ejecucion de procesos.

e Puesta en marcha: se debe comenzar con las actividades criticas para
lograr los objetivos de calidad. Las empresas pueden optar por llevar
esta etapa o bien antes de la documentacion o después de ella teniendo
en cuenta los recursos, la dimension de la empresa y sus necesidades
de implementacion.

e Administracion y mantenimiento: para la revision periddica del buen

funcionamiento del sistema que servira para anticiparse a los
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problemas y poder aplicar planes de mejora. (Alojamientos

Conectados, S/F)

Recordando que la satisfaccion del cliente es uno de los factores mas importantes
dentro de la calidad turistica, es importante mencionar ciertos puntos para evaluar
si se estd logrando alcanzar dicha satisfaccion. Un modelo que se puede
implementar para medir la satisfaccion es el modelo de “Service Profit Chain”
que busca orientar los esfuerzos de la gerencia para aumentar los niveles de

satisfaccion. Los elementos que se deben considerar son:

La fidelidad del cliente genera rentabilidad: los resultados en las
cuentas aumentaran cuando un cliente se vuelve recurrente en la
seleccion de un proveedor de servicios.

e La satisfaccion del cliente genera fidelidad: un cliente satisfecho
volvera a elegir al mismo proveedor y a su vez se convertir en
promotor de la marca.

e El valor del servicio influye en la satisfaccion del cliente

e Lafidelidad y la productividad de los empleados afecta al valor del
servicio: un empleado motivado realiza mejor sus tareas.

e La calidad interna del servicio repercute en la satisfaccion de los

trabajadores: un buen ambiente laboral permite a los trabajadores

estd mas a gusto con su empleo. (Alojamientos Conectados, S/F)
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2.2 PROCESOS

Se define a procesos como una secuencia ordenada de actividades que se

repiten, que se relacionan o que interacttan a fin de crear valor intrinseco para

su usuario o cliente (Pérez Fernandez de Velasco, 2012).

2.2.1

Gestion por procesos

La gestion por procesos se trata de una herramienta que ayuda a las
empresas a identificar, redisefiar, controlar y mejorar para volver mas
eficientes y eficaces a los procesos de la organizacion, para lograr la
satisfaccidn del cliente interno y externo. El principal objetivo de la
gestion por procesos es incrementar la productividad disminuyendo

desperdicios y agregando valor a la empresa (Carrasco, 2011).

Es importante mencionar que dentro de este tipo de gestion, se pone
en primer lugar al cliente. Al decir cliente, nos referimos también a
los internos como la direccion, participantes del proceso, participantes

de otros procesos. Estos participantes deben estar capacitados,
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comprometidos y empoderados para cumplir con las diversas

actividades que conforman los procesos.

Ademas, gracias a la gestion por procesos, las mudas, los retrasos, los
reprocesos deben ser eliminados a fin de volverse més eficientes y

eficaces, asi las cosas se deben hacer bien desde el inicio y seguir la

continuidad de operaciones.

/' Sistema de Gestion de la Calidad (4) ‘\

Organizacién | ]
¥ su contexto

(4) C,)-!-‘q:'o).r:a y

peracién
c\:‘x (7.8)
N
NN o
[~ Planificar Satisfaccion

del cliente
Requisitos E:-.. Planificacion _ Liderazgo _ dellz\él?;g:rﬂonﬁo -1 Resultados
del cliente - (6) (5) ©) pe F— del SGC
. Productos
;:’7 Verificar y servicios
>
<
Necesidades y
expectativas
de las partes ]
interesadas /
pertinentes -\ /'

4

Figura 6: Modelo de Sistema de Gestion de Calidad

Fuente: International Organization for Standardization , 2015

La filosofia de los sistemas de gestion de calidad giran en torno al
cliente donde se busca identificar las necesidades y expectativas para
convertirlas en requisitos que deberan ser alcanzados; el enfoque en
procesos cuya finalidad es enfocar la atencién en el resultado de los

procesos en vez de en las tareas, por esta razon es importante llevar
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indicadores que ayuden a medir los resultados; por ultimo, la mejora
continua de la eficiencia y eficacia del sistema de gestion

(International Organization for Standardization , 2008).

Dentro de los procedimientos, que son la forma especifica de realizar
una actividad, se debe responder a preguntar que contribuiran a
cumplir con los objetivos de calidad. Es importante responder QUE se
debe hacer, QUIEN es el responsable de hacerlo, CUANDO, DONDE
y COMO se planea realizarlo. Se debe definir también los materiales
y equipos que seran necesarios para realizar las actividades y la forma
en la cual se hard el control. (International Organization for

Standardization , 2008)

Diagnostico de Procesos

Para determinar el funcionamiento actual de la empresa y poderla
mejorar, primero es necesario realizar un diagndstico. El diagnostico
se trata de una herramienta que ayudard a definir la situacién actual de
la empresa para encontrar cuales son los problemas que estan
afectando al correcto funcionamiento de sus actividades y cuales son
los factores que se pueden tomar como una oportunidad. De esta
forma, se podra corregir y prevenir los problemas y lograra aprovechar
las oportunidades de mejora e incrementar las fortalezas (Romagnoli,

2007).
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Para empezar, es importante definir un proceso como el conjunto de
actividades relacionadas o que siguen una secuencia ordenada, que
transforman elementos de entrada en resultados. “Al Identificar,
entender y gestionar los procesos conexos como un sistema
contribuird a la eficiencia y eficacia de una empresa hacia el logro de

sus objetivos” (Gutiérrez Pulido, 2010, pag. 65).

2.2.2.1 Tipo de procesos:

Se debe tener claro que tipo de proceso es el que se estd
tratando de mejorar. Si se trata de uno operativo/ misional, de

apoyo o de tipo estratégicos.

Los procesos operativos o misionales hacen referencia todos
aquellos que generan valor para la empresa, es decir aquellas
que cumplen con el giro del negocio. Estos evidenciaran el

valor agregado al cliente (Fernandez, 2003).

Por otro lado, los procesos de apoyo son los que buscan dotar
de recursos, tanto materiales, como humanos de acuerdo a los

requisitos de los clientes internos. Su objetivo es ayudar al
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Optimo desarrollo del resto de procesos. Es decir, daran ayuda
y soporte a los responsables de la ejecucion de los procesos

asegurandose que todos los requisitos sean atendidos.

Por ultimo, estan los procesos estratégicos o gerenciales. Son
aquellos que se encuentran relacionados con el cumplimiento
de las politicas, con la comunicacién, aseguramiento de la
calidad control y seguimiento. Proporcionan la informacion

necesaria para la toma de decisiones.

2.2.2.2. Mapa de Procesos

Una vez que se tiene claro que tipo de proceso es, se puede
proceder a disefiar el mapa de procesos. EI mapa ayudara a
visualizar la empresa como un proceso que busca satisfacer a
sus clientes y no como un proceso enfocado Unicamente en la
produccion. (Levitt, 1983). De esta forma se podran ver todos
los procesos a totalidad para detectar las actividades y tareas
que contribuyen a los resultados de la empresa. EI mapa de
procesos se trata de la forma grafica de representar la
estructura que conforman el sistema de gestion. Permitira

establecer relaciones entre procesos para facilitar el analisis e
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interpretacion del conjunto de procesos (International

Organization for Standardization , 2008).

De acuerdo a la (International Organization for
Standardization, 2015) se debe hacer una reflexion y anélisis
de sobre las actividades que desarrolla la empresa y de la
influencia para alcanzar las metas. Para la identificacion y
seleccion de los procesos, es importante tomar en cuenta

factores como:

e Lainfluencia que tendra en la satisfaccion del cliente

e Los efectos relacionados con la calidad del bien o servicio.

e Lainfluencia sobre los factores de Exito

e Efecto sobre la mision y estrategia de la empresa

e EIl nivel de cumplimiento de requisitos legales, normas o
reglamentos

e Los riesgos economicos que puede representar

e Uso intensivo de los recursos disponibles.

Se busca cambiar la direccién tradicional a una basada en un
enfoque por procesos. Este enfoque busca gestionar un sistema
que ayude a identificar y sistematizar los procesos empleados en
la empresa y en especial se centra en las interacciones. Se orienta

hacia el cliente y hacia los objetivos buscando optimizar el uso
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de recursos Yy alcanzar la satisfaccion de los clientes (Gutiérrez

Pulido, 2010).

2.2.2.3 Diagramacion de procesos

Una de las herramientas que se utilizara para levantar la
informacion es la diagramacion. La diagramacién de procesos
es un método que transforma a grafica las actividades de
negocios. Crea un lenguaje visual comin o estandarizado que
mejora la capacidad de los empleados de ver mas alla de su
propio proceso operativo. Facilita la representacion de las
actividades, sus relaciones, las entradas y las salidas de un

proceso de manera grafica (Cummings, 2005).

Es importante definir a que se hace referencia con los términos

entradas y salidas.

e Entradas: o Input se define al “producto” con
caracteristicas objetivas que proviene de un proveedor sea

externo o externo. La existencia de estas entradas es lo que
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justifica la ejecucion sisteméatica de un proceso (Pérez

Fernandez de Velazco, 2010).

e Salidas: o Outputs hacen referencia al producto que va
destinado al cliente (externo o interno) después de haber
sufrido su respectiva transformacion. Tras finalizar el
proceso, el otuput se puede convertir en el input de otro

proceso (Pérez Fernandez de Velazco, 2010).

Tabla 6: Simbologia ANSI utilizada en un diagrama de flujo

SIMBOLOGIA DESCRIPCION
rimen Marca el inicio del proceso que serad
KIML ID) diagramado

Simbolo empleado para representar
una actividad. En el centro se redacta
‘ la actividad a realizar comenzando con

un verbo en infinitivo y en el recuadro
de abajo se indica quien es el
l encargado o responsable.

Se emplea para representar un proceso
del cual entrara o saldra un producto
del proceso que se esta graficando.

Hace referencia a un documento ya
sea como requisito para comenzar la
actividad o como resultado de la
misma.

g Se utiliza para hacer referencia a una
e

base de datos.
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SIMBOLOGIA DESCRIPCION

Servira para representar a un
proveedor o0 a una entidad externa al
proceso

Representa la toma de decisiones
planteada a través de una pregunta
cuya respuesta tiene dos caminos

' Conecta una etapa con otra dentro del
Nl proceso.

Indica el final del proceso diagramado.
FIN

Fuente: Instituto Nacional Estadounidense de Estandares, 2015

2.2.3

A través de flujogramas se levantara la informacion y datos
recolectados de las entrevistas y observaciones. El objetivo es
mostrar la secuencia en que se suscitan las actividades. Se
busca que con el minimo de informacion se pueda comprender

el comportamiento del proceso.

Manuales de procedimientos

Se utilizaran también manuales de procedimientos. Se trata de un

documento donde consta la descripcion de las actividades a seguirse
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dentro de un proceso. Se especifican los objetivos, las &reas de

aplicacion, el alcance, los responsables, las politicas o normas que

rigen al procedimiento. Una de sus funciones principales es

estandarizar los procedimientos y controlar el cumplimiento de las

rutinas estandar. Se puede decir que es un manual de Comos, donde

se especificara la forma de realizar un procedimiento (Fincowsky &

Benjamin, 1997).

Los manuales deben contar con un estructura y un orden sin embargo

esto dependera de quien lo elabora y el uso que se le quiera dar. La

estructura sugerida es:

Identificacion: donde se incluiran los datos de la empresa, su
lago y nombre, fecha de elaboracion, numeracion.

indice: mostrara la relacion de los capitulos y apartados del
documento.

Introduccion: es donde se explicaré el contenido del manual.
Objetivo: muestra lo que se busca lograr, la meta que se desea
alcanzar a través del manual.

Alcance: son los requisitos a cumplir para alcanzar el
objetivo.

Politicas: son criterios o directrices que guiaran las
operaciones.

Responsables: es la persona a cargo o la especificacion del

puesto que tendra a su cargo la ejecucion del procedimiento.
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e Indicadores: ayudarén a medir la eficiencia o eficacia de como
se hace el procedimiento.

e Procedimientos: es la descripcion minuciosa de las
operaciones, se presentan de manera escrita y de manera
secuencias. Aqui se describe en que consiste el
procedimiento, como se lo realizara, donde se hara y los
instrumentos que se necesitaran para llevarlo a cabo.

e Glosario: es el listado de las palabras técnicas relacionadas

con el contenido con un breve concepto o definicion.

El propdsito de realizar un manual de procedimientos es contribuir a
que las actividades se realizan de manera correcta en base a
lineamientos establecidos o0 estandarizados. Ayudara a la
optimizacion de los recursos, materiales, humanos e incluso el tiempo
de ejecucion. Al finalizar, los manuales servirdn como una guia y
proporcionaran informacion a todas las personas que puedan tener
interaccion con el proceso. Gracias al manual cada procedimiento
tendré definido un responsable tanto para llevar los indicadores como

para realizar las actividades.
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Mejora continua

Lo que se busca con la mejora continua es definir los procesos y
cambiarlos para poder volverlo méas efectivo, mas eficiente, mas
flexible y adaptable. EI que cambiar y como cambiarlo dependera del
enfoque tanto del empresario como del proceso que se busca mejorar.
Este cambio se lograra a través de un proceso continuo o constante, a

través de la mejora continua (Harrington, 1993).

Gracias a la mejora continua se lograra detectar las debilidades y
mejorarlas o corregirlas, asi mismo se podrd aprovechar de mejor

manera las fortalezas propias de la empresa.

Segun (Harrington, 1993) existen diez actividades de mejora que
ayudaran a una empresa a alcanzar la tan buscada “Mejora Continua”.

Estas actividades son:

e Obtener el compromiso e interés de la alta direccion.

e Establecer un consejo directivo que esté a cargo el proceso de
mejoramiento para adaptarlo a la empresa.

e Garantizar la intervencién total de la administracion, quienes
seran responsables de la implementacion del proceso de

mejora.
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e Buscar la participacion en equipos por parte de los
colaboradores, quienes serdn  capacitados por la
administracion.

e Asegurar la participacion individual de cada miembro de la
empresa. Es importante que sean medidos para que se les
reconozca sus aportes a la mejora continua.

e Definir equipos o grupos de mejoramiento de sistemas, es
decir quipos de control de procesos, lo cual servira para que
los procesos puedan ser controlados.

e Desarrollar actividades para incluir la participacion de los
proveedores.

e Establecer actividades que ayuden a asegurar la calidad de los
sistemas y orientar los recursos a mejorar las operaciones y
prevenir problemas.

e Desarrollar e implementar planes a corto y largo plazo para
alcanzar el mejoramiento.

e Definir un sistema de reconocimientos para cambiar el
enfoque de castigar los errores por un enfoque de reconocer

logros o metas alcanzadas (Harrington, 1993).

Por ultimo, se ha tomado en cuenta a las herramientas de mejora que
ayudaran a llegar a un proceso mas eficiente y eficaz. Se trata de
herramientas o instrumentos que contribuiran a alcanzar los resultados

esperados y cumplir con los objetivos. Segun (Ishikawa, 1986), si se
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plantean correctamente estas herramientas se podrian resolver al

menos el 80% de los problemas de una empresa.

(Ishikawa, 1986) Planted el uso de siete herramientas de mejora.
Entre estas se encuentra el diagrama de Pareto, el diagrama de causa-
efecto, histogramas, hoja de datos, grafico de control, diagrama de

dispersion y la estratificacion.

Ademas de estas siete, existen otras herramientas tradicionales como
el diagrama de flujo, lluvia de ideas, los cinco porqués, y el diagrama
de Gantt. En la actualidad, otros autores han sugerido el uso de
diagramas de afinidad, de relacidn, matricial, de decisiones de accidn,
analisis factoriales de datos (Gobierno Federal, Estados Unidos

Mexicanos, 2008).

El propdsito de estas herramientas es ayudar a definir el problema y
buscar la mejor solucion. Facilitan el andlisis de todos los elementos
que podrian intervenir, determinar las posibles causas y encontrar una

forma diferente de llevar a cabo el proceso para volverlo mejor.



3. DIAGNOSTICO DE PROCESOS

Dentro de este capitulo se analizarad la forma en que la empresa lleva a cabo sus
procesos con la finalidad de detectar oportunidades y realizar una propuesta de

mejoramiento que se centrara en las areas de operaciones y logistica.

La informacion obtenida es el resultado de entrevistas con todos los empleados que
intervienen en los procesos, junto con el administrador de la empresa. Ademas de las

entrevistas, se vivencié como se realiza cada uno de los procesos analizados.

3.1 INVENTARIO DE PROCESOS

Para poder realizar un oportuno andlisis de procesos es necesario determinar
cuéles son aquellos que existen dentro de la empresa. Para esto, se realizara un
analisis de los procesos que estan a cargo de cada area definida por la empresa.
Esto ayudara a la Agencia Operadora de Turismo a tener visibilidad y control de

los procesos que realizan cada uno de sus colaboradores.
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Tabla 7: Inventario de Procesos

Procesos

Reservas

Ventas en linea
Ventas directas
Creacion de cartera
Servicio Post Ventas

Ventas

Marketing

Planificacion de Ferias

Presupuesto para pautajes

Creacion y edicion de publicaciones
Manejo de redes sociales y pagina
web

Seguridad y experiencia del pasajero
Hospedaje

Alimentacion

Guianza y entretenimiento

Planificacion estratégica
Relaciones publicas
Gestion comercial
Revisiones y aprobaciones

Administracion

Elaboracién de presupuesto
Pago de némina

Registro contable

Pago a proveedores

Finanzas

Recursos humanos

Operaciones

Fuente: Agencia Operadora de Turimo, 2016

Investigacion de mercados

Seleccion

Desarrollo y entrenamiento
Evaluacion de desempefio
Contratacion

Abastecimiento
Planificacion de mantenimientos

Coordinacién tours Land
Gestion de barcos
Revision de Reportes
Reservas espacios aéreos
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Como se observa en la tabla, la empresa esta dividida en nueve &reas y cuenta con
32 diferentes procesos. El inventario de procesos servira como guia o base para
poder armar el mapa de procesos y orientar a la empresa hacia la gestion por

procesos.

3.2 METODOLOGIA DEL DIAGNOSTICO

El diagndstico se realizard en base de dos procesos a analizarse, operaciones y
logistica. Para cada macro proceso se dard una breve descripcion y después se

pasara a analizar cada subproceso.

Dentro del diagnostico de cada subproceso se incluira una descripcion detallada
del mismo, quién interviene, qué actividades lo conforman y cual es su objetivo.
A continuacion, se realizara un analisis de valor agregado, para determinar el
tiempo, el costo y las actividades que agregan o no agregan valor a la empresa.
Ademas, se determinaran las fortalezas y oportunidades de cada proceso que
ayudaran a generar la propuesta de mejora, este analisis se realiza en base a las

entrevistas e informacion recopilada.

Por Gltimo, se hara un analisis de desempefio general al proceso, para determinar

los resultados que actualmente esta aportando dentro de la empresa.
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3.3 OPERACIONES

El area de Operaciones se encarga de brindar apoyo al area de ventas mediante
la coordinacidn de los servicios land que incluira cada tour. Es decir, operaciones
se encargara de tener un listado actualizado de hoteles y tarifas, se encargaran de
contratar a guias turisticos de ser necesario, de reservas pasajes aéreos para los
clientes, garantizar que el tour esté de acuerdo a las solicitudes del cliente.

Operaciones es la conexion entre ventas y logistica.

3.3.1 Coordinacion de tours Land

3.3.1.1 Descripcién del Proceso

La coordinacién de tours land empieza con la recepcién del
file, que es la carpeta que contiene toda la informacion
recopilada sobre el cliente y el tour vendido. Este file es
enviado por ventas y en este se detalla toda la informacién
referente al cliente y al tour adquirido. En base a esta
informacion el agente de operaciones se debera encargar de
asignar a cada pasajero un espacio aéreo. Gracias a un acuerdo
de servicios con la aerolinea, la Operadora de Servicios cuenta

con espacios aéreos bloqueados para su uso exclusivo.
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De acuerdo a las especificaciones del file, se debera contratar
a un guia turistico. La agencia cuenta con un listado de guias
previamente aprobado por gerencia y con estudios previos de
seguridad. En base al listado se vera la disponibilidad de cada
guia y se le enviara la orden de trabajo con la informacion del

tour y los despachos (dinero asignado para cada actividad).

Una vez coordinado lo necesario para la puesta en marcha del
tour, se debe elaborar un voucher de servicios que sera enviado
al cliente y a despachos. El voucher de servicios contiene la
informacion final del tour, es decir, horarios de salida,

nombres de guias, nUmeros de asientos, qué incluye el tour.

Como parte del proceso, se debe considerar que anualmente,
el agente de operaciones se encarga de actualizar las bases de
datos. Entre las bases de datos se encuentran los hoteles,
restaurantes, medios de transporte, guias, entradas a parques o

lugares recreativos.

El diagrama de flujo correspondiente al proceso se lo

encontrara en el Anexo 1.



58

3.3.1.2 Analisis de valor Agregado

Como se puede ver en la Tabla 8, el proceso cuenta con 18
actividades. Sin embargo, gran parte de éstas no agregan valor
ni al negocio ni a los clientes. Estas actividades son aquellas
gue generan demoras, como las esperas por aprobaciones, o

como enviar informacion a diferentes procesos.

El objetivo es lograr disminuir las actividades que no agregan
valor, pues a pesar de que no representan costos significativos,
si consumen el tiempo del trabajador que bien podria dedicar
a actividades que agreguen valor a la empresa. En el Anexo 2
(AVA tours land) se podra observar més a detalle con la
respectiva  frecuencia, duraciéon, volumen 'y costo

correspondiente a cada actividad.

Para realizar todo el proceso no es necesario tener a mas de
una persona, pues la carga mensual por el trabajo llega apenas

al 25%. Ya que la persona esta a cargo de otros procesos, se
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puede decir que su tiempo estd equiparado entre todas sus

funciones.

Tabla 8: Analisis de Valor Agregado Coordinacion Tours Land

Actividades | Tiempo Costo
VAC 4act| 18,8 hrs| S 150,63
VAN 8act| 11,0hrs| S 88,14
NAV 6act| 4,6hrs| S 20,08
Total 18 act| 34,3hrs| S 258,85

La Figura 7 permite ver la distribucion de las actividades que
se realizan para la coordinacién de Tours Land. Se puede
observar que las actividades que agregan valor al cliente
(VAC) en cantidad son menores, sin embargo el costo de
realizarlas es el méas representativo. Lo ideal seria lograr
optimizar el tiempo y los recursos que se asignan, sin disminuir

en cantidad estas actividades.
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Figura 7: Analisis de Valor Agregado Coordinacién Tours Land

3.3.1.3 Debilidades y oportunidades de mejora del proceso

La principal fortaleza del proceso actual es la alta capacitacion
y experiencia del agente de operaciones, pues esto ayuda al
proceso a agilizarse y sobre todo porque se lo realiza de forma

Optima.

Otra fortaleza importante con la que cuenta el proceso es el
hecho de tener una base de datos para todos los proveedores

de servicios que se puedan necesitar.

Sin embargo, a pesar de tener dos buenas fortalezas el proceso
tiene varios aspectos que necesitan atencion para lograr que las

actividades fluyan de manera més eficiente. En la tabla 9 se



61

analizan brevemente las debilidades encontradas en el proceso

y se plantean oportunidades de mejora para él.

Tabla 9: Debilidades y Oportunidades de Mejora en Coordinacion de Torus Land

METODO:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

La informacion del cliente pasa por varios
departamentos.

No se encuentra claramente definido quien trata
con el cliente.

Se generan diferentes documentos con la misma
informacion para diferentes clientes del
proceso.

Las actualizaciones de proveedores se realizan

Gnicamente una vez al afio

Definir qué departamento sera el que maneje la
informacion del cliente.

Definir si ventas u operaciones trataran con el
cliente.

Generar un solo documento y compartirlo
Unicamente con quien lo necesita.

Realizar actualizaciones con mayor frecuencia
para poder aprovechar descuentos o eventos por

fechas especiales

PERSONAS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

El trabajo cuenta con varias aprobaciones que

pueden generar retrasos

Empoderar al trabajador para que pueda tomar
decisiones en sus procesos en lugar de esperar

por aprobaciones.

SOFTWARE:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

Se utilizan herramientas bdsicas, google
Chrome o carpetas compartidas donde la
informacion requiere ser enviada o compartida

0 puede perderse facilmente

Implementar un ERP que ayude a consolidar la
informacidn en su solo lugar de forma segura y
con optimizacién de tiempo ya que todos los
departamentos estaran interconectados donde

deben.
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NORMATIVA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e La falta de normativa ha generado que los
procesos se cumplan sin ningdn control o un
orden a seguir. Lo cual se ha visto reflejado en
el cambio de personal descubriendo que varias

actividades no se estaban realizando

Dejar por escrito el procedimiento para realizar

la coordinacion de tours land

MEDICION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e La falta de indicadores ha permitida que los
colaboradores cumplan con sus actividades sin

establecer tiempos u objetivos.

Emplear indicadores que ayuden a ver no solo
el cumplimiento sino también la eficiencia y

eficacia.

DOCUMENTACION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Las actividades se las realiza sin un adecuado
registro que permita visualizar el desempefio del

proceso

Elaborar los manuales de procedimientos

completos, formalizarlos y socializarlos.
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Operacion Barcos

3.3.2.1 Descripcion del Proceso

La principal funcién del agente de operaciones con respecto a
los tours en barcos, es dotar de informacion necesaria a las
areas que tienen mas relacion con barcos. Especificamente,
debera mantener bien informado a logistica y a las personas
que estan en los barcos para que puedan preparar los insumos

que seran necesarios en el barco.

Al igual que en tours land, se debera preparar el voucher de
servicios para los clientes, en estos se detallara la informacion
que necesita saber el cliente. Por ejemplo, tendra el nombre de
la cabina asignada dentro del barco, los dias y actividades que
incluye el tour, las comidas. También se encarga de los tags e

identificaciones de los pasajeros.

Ademas del voucher de servicios, el agente de operaciones
debe realizar un memo. A diferencia del voucher, este memo
sera compartido con Gerencia, Logistica y Contabilidad. Es
importante realizar el memo pues en este se incluye
informacion que seré (til a logistica, ya que especificara datos
del cliente como alergias, enfermedades o discapacidades

ademas de todas las cosas que incluye el tour. Se debe tomar
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en cuenta que operaciones también tiene a su cargo verificar la

disponibilidad de espacios en barcos.

De igual manera, se deberd actualizar la biblia que es un
archivo en linea que contiene toda la informacion del tour, y de
los servicios que se proporcionaran. El archivo debe estar
compartido siempre con el area de ventas en caso de que el

cliente requiera informacién adicional.

El diagrama de flujo del proceso se encuentra en el Anexo 3,
donde se podra ver de forma grafica como funciona el proceso,

cuéles son sus entradas, sus salidas, quienes intervienen.

3.3.2.2 Andlisis de valor Agregado

El proceso de Operacidn de barcos es el que cuenta con menos
actividades que generan valor al cliente y a pesar de contar
Unicamente con 3 actividades el costo de realizarlas es el méas
alto y a las que mas tiempo se les destina. Al ser un proceso de
apoyo, el contacto con el cliente es minimo por lo cual es
importante enfocarse en las actividades que agregan valor al

negocio, pues otros procesos dependen de la gestion realizada.

En la Tabla 10 se puede ver en cantidades reales lo que le

representa el proceso a La Agencia Operadora de Turismo.
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Nuevamente se puede decir, que las actividades que no agregan
valor se tratan de esperas por aprobaciones rutinarias. Ademas,
se determind que para realizar el proceso no se requiere mas de
una persona debido a la carga mensual representa apenas el
33%. En el Anexo 4 se encuentra el analisis completo donde se

podré ver a detalla cada actividad.

Tabla 10: Andlisis de Valor Agregado Operacién Barcos

Actividades Tiempo Costo
VAC 3act 17,4 hrs| S 95,74
VAN 5act 16,9 hrs| S 92,98
NAV 5act 9,4hrs| S 44,04
Total 13 act 43,6 hrs| S 232,77
Enla

8 se puede visualizar la relacion entre actividades — tiempo —
costo. Es importante recalcar que aunque las actividades que
no agregan valor no implican ni costos ni tiempos altos,
representan el 38% de las actividades totales igualando a las

actividades que agregan valor al negocio.
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Figura 8: Analisis de Valor Agregado Operacion Barcos

3.3.2.3 Debilidades y oportunidades de mejora del proceso

Una fortaleza destacable del proceso es la buena comunicacién
que existe con el resto de involucrados. Operaciones depende
de ventas y logistica de operaciones y gracias a la gestion de
las partes los barcos pueden operar sin problema. A pesar de
que no existen tiempos establecidos, los agentes procuran

realizar siempre el trabajo lo més pronto posible para poder
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contar con un amplio tiempo de reaccion en caso de que algo

sucediera.

En cuanto a las debilidades y oportunidades de mejora se

detectaron las mismas que en el proceso de coordinacion de

tours land, exceptuando aquellas propias del proceso como el

uso de herramientas tecnoldgicas basicas.

Tabla 11: Debilidades y Oportunidades de mejora Operacidn Barcos

METODO:

Debilidades Oportunidades de Mejora

e La informacién del cliente pasa por varios | e Definir qué departamento sera el que maneje la
departamentos. informacidn del cliente.

e  Se generan diferentes documentos con lamisma | ¢  Generar un solo documento y compartirlo

informacion para diferentes clientes del Unicamente con quien lo necesita.
proceso.
PERSONAS:
Debilidades Oportunidades de Mejora

e El trabajo cuenta con varias aprobaciones que | ¢ Empoderar al trabajador para que pueda tomar
generan retrasos decisiones en sus procesos en lugar de esperar

por aprobaciones.
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SOFTWARE:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Se utilizan herramientas bésicas, google
Chrome o carpetas compartidas donde la
informacidn requiere ser enviada o compartida

0 puede perderse facilmente

Implementar un ERP que ayude a consolidar la
informacidn en su solo lugar de forma segura y
con optimizacion de tiempo ya que todos los
departamentos estaran interconectados donde

deben.

NORMATIVA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

o Lafalta de politicas y la ausencia de manuales a
seguir a dado lugar a que el proceso se ejecute

de manera informal y sin control

Dejar por escrito el procedimiento para la

gestion de tours en barcos.

MEDICION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No se saber cual es el desempefio del proceso

pues no se lo esta midiendo de ninguna forma.

Emplear indicadores que ayuden a ver no solo
el cumplimiento sino también la eficiencia y

eficacia.

DOCUMENTACION: (Manuales, instructivos, registros fisicos y digitales, etc.)
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Debilidades

Oportunidades de Mejora

No se lleva un correcto registro del proceso, no | e  Elaborar los manuales de procedimientos

existe un histérico para poder comparar, ni completos, formalizarlos y socializarlos.

instructivos para la ejecucion del proceso

3.3.3

Reserva de espacios aéreos

3.3.3.1 Descripcidn del Proceso

Al ofrecer servicios en la Amazonia, la Agencia Operadora de
Turismo requiere movilizar a sus clientes desde Quito hasta el
Coca. Para esto cuentan con un acuerdo de servicios con una

aerolinea.

Anualmente se reserva para cada mes del afio entre 20 y 30
espacios dependiendo del tour y del barco. Sin embargo, los
tours no siempre se llenan, por lo cual es necesario realizar un
ajuste de los espacios reservados. Este ajuste se realiza
mensualmente a fin de evitar costos adicionales por parte de

aerolinea por no utilizar los espacios reservados.

Ademaés, dos semanas antes de cada salida, se realiza un
reajuste con la aerolinea ya mas aproximado a la realidad para

reservar Unicamente los espacios que se van a utilizar. Asi, una
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reserva inicial de 20 espacios puede pasar a 3 espacios

evitando pagar 17 espacios extras.

Una vez que ventas ha enviado el file confirmando los datos
de los clientes que requeriran espacios aéreos, el agente de
operaciones se encargara de pasar la informacién necesaria a
counter para la emision de pasajes aéreos y verificara que
todos los clientes tienen un espacio y un ticket aéreo asignado.

En el Anexo 5 se podra encontrar el flujograma del proceso.

3.3.3.2 Andlisis de valor Agregado

Dentro del proceso de reserva de espacios aéreos existen pocas
actividades que agregan valor al cliente. La mayoria de
actividades estan enfocadas al negocio a que mediante este
proceso se busca dar al proveedor la informacion mas exacta
posible a fin de evitar pagar multa por los espacios no
utilizados. En la Tabla 12 se puede verificar que las actividades
que mas tiempo y dinero consumen estan enfocadas al

negocio. En el Anexo 6 se encuentra el analisis completo.

Tabla 12: Analisis de Valor Agregado Reservas de Espacios Aéreos
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Actividades Tiempo Costo
VAC 3act 6,6 hrs| S 52,89
VAN 8act 28,2 hrs| S 226,50
NAV 5act 4,2 hrs| S 13,95
Total 16 act 39,0hrs| $ 293,33
Gracias a la

Figura 9 se puede observar mejor como estan distribuidas las
actividades del proceso. A pesar de que la mitad de actividades
estan destinadas a agregar valor al negocio, se puede ver
también que las actividades que no agregan valor son las que
siguen en cantidad ya que el proceso cuenta con varias esperas

por aprobaciones.

Ademas se determind que la carga en el mes es del 29%,
dejando al encargado del proceso tiempo para realizar

actividades de mas procesos.
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Figura 9: Andlisis de Valor agregado Reserva de espacios aéreos
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3.3.3.2 Debilidades y oportunidades de mejora

Dentro del proceso la fortaleza mas importante es el hecho de
que la persona a cargo del proceso tiene amplia experiencia en
actividades similares por lo cual se ha visto una cierta

optimizacion de tiempo.

Ademas, algo que juega a favor de la empresa es el hecho de
que puede emitir e imprimir boletos en lugar de esperar a que
un tercero o un proveedor lo haga. De esta forma operaciones
comunica a counter los requerimientos y se pueden validar al

momento que todos los pasajes estén emitidos correctamente.

En la
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Tabla 13 se puede ver un analisis a detalle de las debilidades
que existen en el proceso y las oportunidades de mejora. La
principal debilidad es el hecho de que las reservas y los
reajustes de las reservas requieren mucho tiempo de la persona

a cargo.
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Tabla 13: Debilidad y oportunidades de mejora de Reserva de espacios aéreos

METODO:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Hace falta realizar ajustes y reajustes de los

espacios que se reservaron para empezar un

Si se realiza un presupuesto de ventas, el

nimero de espacios reservados se acercaria un

nuevo afio poco mas a la realidad y no seria necesario
realizar tantos ajustes y reajustes a lo largo del
afio.
SOFTWARE:
Debilidades Oportunidades de Mejora
e La informacién requiere ir por diferentes | ¢ Con la implementacion de un ERP la

departamentos con diferentes filtros, pero para
que esto suceda la persona de operaciones debe

modificar y enviar la informacion.

informacion llegaria a quien tenga que llegar

aplicada los filtros previamente.

NORMATIVA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Lafalta de politicas y la ausencia de manuales a
seguir ha dado lugar a que el proceso se ejecute

de manera informal y sin control.

Dejar por escrito el procedimiento para realizar

la coordinacion.

MEDICION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Actualmente no existe una forma de saber cual
es el desempefio de proceso por lo cual no se

puede saber si el método esta funcionando o no

Emplear indicadores que ayuden a ver no solo
el cumplimiento sino también la eficiencia y

eficacia.




DOCUMENTACION:

76

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No se ha realizado una formalizaciobn de | e Elaborar los manuales de procedimientos
manuales o registros, por lo cual los completos y formalizarlos.

colaboradores no saben de su existencia y no se

los aplica en los procesos

3.3.4 Analisis de reportes

3.3.4.1 Descripcion del proceso

El anélisis de reportes consiste de dos partes, los reportes y las
cartas de comentarios. Los reportes se tratan de formatos que
los capitanes de los barcos deben llenar al inicio de cada dia.
Mediante estos reportes los barcos pueden informar si se
presentd alguna novedad a lo largo del dia con respecto a los
pasajeros o si hay algun tipo de inconveniente que requiera

apoyo.

En caso de que se presente algo que requiera ayuda urgente, el
agente de operaciones tiene a su cargo un teléfono celular

exclusivo para emergencias.
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En cuanto a las cartas de comentarios, tanto guias como
personal del barco deberan entregarlas a los clientes para que
puedan emitir su opinion de acuerdo al tour y a los servicios
ofrecidos. Las cartas de comentarios 0 encuestas deberan
llegar a las oficinas en Quito al finalizar cada tour. Una vez
recibidas, el agente de Operaciones debe analizar la
informacion recibida y elaborar un reporte con los datos méas
importantes para gerencia. Ademas, debe realizar una
tabulacion de acuerdo a los pardmetros establecidos y enviarla
a marketing para que puedan identificar qué aspectos se
pueden mejorar. El diagrama de flujo del proceso se encuentra

en el Anexo 7.

3.3.4.2 Analisis de valor Agregado

El andlisis de reportes es el proceso mas corto de Operaciones,
sin embargo, es necesario para saber la opinion de los clientes.
A pesar de que no tiene trato directo con el cliente, en este se
ve reflejado todo el trabajo y la coordinacién del tour. Por esta
razdn se puede observar en la Tabla 14 que la mayor parte de
las actividades buscan generar valor al negocio. Es importante
mencionar que el proceso tiene a su cargo el analisis de tours
land y de los tours en barcos. En el Anexo 8 se encuentra el

andlisis completo del proceso.
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Tabla 14: Andlisis de Valor Agregado para Anélisis de Reportes

Actividades Tiempo Costo
VAC 2 act 1,9hrs| $§ 15,29
VAN 6 act 26,2 hrs| S 210,65
NAV 2 act 54hrs| S 43,29
Total 10 act 33,5hrs| S 269,23

Por otro lado, estan las actividades que agregan valor al cliente

y las que no agregan valor. Como se puede ver en la Figura 10,

se igualan en numero, pero las que no agregan valor

representan mas para la empresa tanto en tiempos como en

costos. El problema con el proceso es que para iniciarlo se debe

esperar hasta que las personas en barco envien los reportes y

las cartas de comentarios.
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Figura 10: Analisis de Valor agregado para Analisis de Reportes
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3.3.4.3 Debilidades y oportunidades de mejora

Una de las fortalezas principales del proceso es que en este se
reflejan el resto de procesos. Si todo se hizo correctamente y
se gestiond de manera adecuada, el tiempo destinado a esté
proceso serd menor, pues no habran novedades que reportar ni

problemas que escalar con gerencia.

Otra fortaleza es que la administracion y gerencia se dio cuenta
del tiempo que se perdia esperando por los reportes y cartas de
comentarios, por lo que dentro de un barco ya se
implementaron las cartas de comentarios en linea. En la Tabla
155 se puede ver el andlisis de las debilidades y oportunidades

de mejora del proceso
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Tabla 15: Debilidades y oportunidades de Mejora de Analisis de Reportes

METODO:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

o Elreporte por parte de barcos se dificulta por la
falta de Internet constante.

e Las cartas de comentarios llegan a la oficina en
Quito al finalizar el tour de manera fisica,
después de recibirlas se debe tabular

manualmente las respuestas.

Solicitar un informe al final del tour con todas
las observaciones tanto buenas como malas y en
caso de que se presenten novedades comentarlas
de manera telefonica.

Las cartas de comentarios se podrian realizar en
linea para de esa forma obtener los resultados de

forma inmediata y con resultados tabulados.

PERSONAS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e El andlisis de los reportes de barcos es diario

quitando tiempo para otras actividades.

Con un solo reporte al final del tour se podra
emplear el tiempo de revision diaria en otros

procesos.

SOFTWARE:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No se utiliza ningln software para manejar la

informacién mas facilmente.

Implementar un sistema que les ayude a obtener

los resultados de forma instantanea.

NORMATIVA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Lafalta de politicas y la ausencia de manuales a
seguir ha dado lugar a que el proceso se ejecute

de manera informal y sin control.

Dejar por escrito el procedimiento para realizar

la coordinacion.
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Debilidades

Oportunidades de Mejora

o No se mide el desempefio de la gestion lo cual
es importante para tomar decisiones sobre el

proceso.

Determinar indicadores que demuestren la

gestion que se esta llevando a cabo.

DOCUMENTACION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No se ha realizado una formalizacion de

manuales o registros, por lo cual los

colaboradores no saben de su existencia y no se

los aplica en los procesos

Elaborar los manuales de procedimientos

completos y formalizarlos.

3.35

Analisis de desempefio Operaciones

Actualmente los procesos de operaciones no se miden de ninguna

forma, sin embargo parte del trabajo realizado se puede ver reflejado

en los comentarios de los clientes al finalizar el tour.

Para que los tours se lleven a cabo de manera oportuna, el proceso de

operaciones debe dotar de guias al tour oportunamente, se deben

reservar todos los espacios aéreos, la informacion debe ser entregada

oportunamente al resto de areas involucradas, se brinda apoyo en caso

de novedades.
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Un anélisis de las cartas de comentarios proporcionadas por los
clientes al finalizar el tour servira para tener una idea general de la
percepcion del tour y de la coordinacion del mismo. Para esto se

analizaran preguntas especificas del ultimo semestre.

Durante el periodo de andlisis hubo un promedio de 286 personas que
respondieron las preguntas en las cartas de comentarios. En la Figura
11 se analiza la opinion de los clientes sobre la experiencia en general
del tour. Como se puede observar el 89% de los clientes muestra una
alta satisfaccion, del promedio de 286 personas a penas 1 persona
considerd la experiencia mala pero no por la falta de coordinacion en

el tour sino por la percepcion de lugar.

CALIFICACION DE
EXPERIENCIA EN GENERAL
DEL TOUR

Malo
Bueno 0%

10%

Excelente
89%

Figura 11: Experiencia en General del Tour
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Otro punto que se puede analizar para saber si el trabajo en
operaciones se cumplié adecuadamente es una pregunta acerca del
personal, ya que se incluye a los guias contratados por operaciones
para el tour, ademas también es importante saber si el itinerario se

cumplié de acuerdo a los despachos enviados por operaciones.

Enla

se puede observar que la percepcion de los clientes en relacion a
los parametros fue excelente, sin embargo, también existen
personas que no se sienten 100% satisfechas, especialmente con el
cumplimiento del itinerario. El inconveniente se da por la falta de

tiempo debido a demoras en otras actividades.

Calificacion del Personal e Itinerario

300
265
250 521
200
150
100
52
50 26
7
0 o 2
0 L — 2

Excelente Bueno Regular Malo

W PERSONAL ® ITINERARIO

Figura 12: Calificacion del Personal e Itinerarios
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En general, se puede decir que la percepcion de los tours por parte
de los clientes ha sido buena y se ha mantenido asi a lo largo de
los meses a pesar de que al inicio del semestre era otra persona la
encargada de los procesos de operaciones. Ventajosamente las
demoras 0 esperas por autorizaciones en los diferentes procesos no
se ven reflejadas en el resultado final, que es la satisfaccion del

cliente.

Por otro lado, durante una entrevista con la administracién se
explico otro punto importante sobre el proceso. Considera que se
debe medir el hecho de tener todos los listados de proveedores
actualizados al menos en el primer trimestre de cada afio para que
los agentes de ventas puedan comenzar con las ventas. El
administrador comenté que el listado para el afio 2017 no fue
actualizado de forma oportuna. Sin embargo, no hay evidencia
suficiente para concluir si el resultado tardio fue debido al método

0 a la persona a cargo.

Logistica se encarga que los tours en los barcos tengan todo lo necesario para

realizarse. Su funcion principal es aprovisionar a los barcos con comida, bebidas,
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insumos de limpieza, etc, antes de cada tour. También se encarga del

mantenimiento, principalmente de partes pequerias las cuales se gestionan desde

las oficinas en Quito.

34.1

Abastecimiento

3.4.1.1 Descripcion del proceso

Tras la venta de un paquete turistico, el &rea de operaciones se
encarga de enviar la informacion a todas las partes
involucradas. Una de las partes involucradas es Gestion de
Barcos, que analiza todo lo que tienen y determinan las cosas
que se necesitaran. Una vez determinado, gestion de barcos
realiza la solicitud a logistica y la persona a cargo debe revisar
que lo solicitado este de acuerdo al numero de pasajeros y
comparar con solicitudes pasadas. Esta comparacion se da
especialmente en insumos de limpieza y en licores para
verificar que no se esté pidiendo de mas. Con la revision de la
solicitud, Logistica informa a contabilidad sobre los gastos que

realizara.

El siguiente paso es reservar un camion para el transporte de
los insumos. El tamafio del camién dependera de la cantidad de

insumos que se necesiten enviar. Una vez que la compaiiia de
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camiones haya confirmado se coordinaran horarios y fechas

para el despacho de productos.

Para la compra de insumos se debe separar la solicitud en dos
grupos principales, los insumos que se pueden pedir a
proveedores y que se entregaran en la bodega de la Operadora
de Turismo; y los insumos que requieren ser comprados

directamente en un punto de venta.

Las compras que se realizan por pedidos, seran solicitadas a
proveedores que han pasado por aprobaciones previas de la
Operadora de Turismo. De esta forma, se enviard el pedido a
los proveedores y estos enviaran la proforma con los precios y
se acordara una fecha de entrega de los pedidos en bodega. Al
Ilegar la fecha acordada el proveedor debera llevar a la bodega
los insumos junto con la factura. La persona encargada de
Logistica revisa que todo el pedido esté completo y en buen
estado y hace entrega del comprobante de retenciones al
proveedor. El Gltimo paso sera empacar y membretar los
insumos para cuando el camion esté listo. Cabe recalcar que la
bodega esta adecuada con congeladores en caso de ser

necesarios.
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Cuando las compras son directas, la persona encargada de
logistica debe ir directamente al supermercado para realizar las
compras. La fecha para hacer las compras directas debe ser
acordada con la compafiia de camiones previamente ya que
gracias al acuerdo de servicios, el camion pasa recogiendo las
compras por el supermercado, para después dirigirse a la
bodega de la Operadora de Turismo. También se debe realizar
una solicitud de efectivo o de un cheque para las compras a
contabilidad. Una vez en el supermercado, se debe separar las

compras en viveres, limpieza e insumos para barco.

Al tener todas las compras listas se debe pagar con el dinero
proporcionado guardando siempre la factura como respaldo v,
En el caso de pagar con cheque, se debe tomar una foto del
cheque para respaldar lo consumido. La razén para hacer las
compras en el supermercado, es que después de pagar, los
empleados ayudan al encargado de logistica a separar, empacar

y cargar en el camion las compras para ir a la bodega.

Al llegar a bodega, se deben cargar todas las cosas en el camion
preparando la guia de remision. En la guia se especifica cuantos
paquetes se estan enviando, esta guia debe ser entregada a la

persona que recibe las cosas en el barco. También se envia en
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un correo electronico el acta de entrega con las
especificaciones del envid, aqui se detallara cuanto se esta
enviando de cada cosa y que va en cada paquete. Se debe tener
especial cuidado con las cosas que pueden ser inventariadas

como las botellas de licor.

Al final se debe hacer un reporte para contabilidad incluyendo
todos los gastos realizados tras verificar que las facturas estén
en concordancia con las proformas, se las enviara a
contabilidad para que realicen el pago. El diagrama de flujo

correspondiente al proceso se puede encontrar en el Anexo 9.

3.4.1.2 Analisis de valor Agregado

El proceso de abastecimiento es uno de los mas importantes
para la empresa, ya que si la carga de insumos no llega a barcos
al menos un dia antes, no se puede comenzar el tour. En el
Anexo 10 se encuentra el andlisis de valor agregado completo
del proceso donde se detalla cada actividad y su carga en

tiempo y costos.
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En la Tabla 16 se puede observar que las actividades menos
numerosas son las que agregan valor al cliente, sin embargo,
son una de las més altas en costos y tiempos. Estas actividades
hacen referencia al momento en que la persona a cargo realiza
todas las compras y las selecciona detenidamente a fin de
cumplir con todos los requisitos del cliente especialmente en

cuanto a alimentos.

Tabla 16: Analisis de Valor agregado Abastecimiento

Actividades Tiempo Costo
VAC 5act 28,8 hrs| S 231,52
VAN 12 act 37,8hrs| S 272,66
NAV 7 act 9,7hrs| S 78,10
Total 24 act 76,4 hrs| S 582,28

En la Figura 13 se puede observar que las VAC y VAN son las
mas representativas. Al ser un proceso que involucra compras,
facturacion, relacion con proveedores, la mayor parte de las
actividades ayudan al Negocio. Sin embargo, se puede ver que
las NAV persisten ya que para realizar las compras es
necesaria la previa autorizacion de gerencia para el
desembolso de dinero. A pesar de que superan en numero a las

VAC, el costo y el tiempo no son tan significativo.

Cabe mencionar que el proceso estd a cargo de una unica

persona. Sin embargo, para la carga de todos los insumos antes
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de ser despachados a la Amazonia, se recibe la ayuda de un
mensajero. La ayuda se brinda por el tipo de actividad mas no
por la carga de trabajo, que representa 54%, dejando al agente
de logistica tiempo para realizar otras actividades. La ayuda
por parte del mensajero es ocasional dependiendo si se cruza o

no con las actividades propias del mensajero.
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50%

40%
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10% -
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Figura 13: Andlisis de Valor Agregado Abastecimiento

3.4.1.3 Debilidades y oportunidades de mejora del proceso

Una de las principales fortalezas del proceso es el hecho de
contar con acuerdos de servicios con los proveedores, tanto
con el transporte, como con el supermercado. Gracias a los
acuerdos el proceso puede fluir mejor ya que los camiones

saben exactamente donde deben estar y como deben ayudar. El
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supermercado brinda la ayuda necesaria para empacar las

cosas y poderlas cargar directamente al camion.

Tabla 17: Debilidades y oportunidades de mejora Abastecimiento

METODO:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No existe ningun formato para la solicitud de
insumos y el pedido se realiza de forma
desordenada.

e No siempre coinciden los pedidos por lo cual es
necesario contratar varias veces el camion para
la movilizacion de los insumos.

o Existen diferentes proveedores ubicados en

diferentes lugares.

Realizar un formato para que las personas en
barcos puedan llenar de acuerdo a lo que
necesite. En el formato incluir un espacio para
incluir cantidades, tipo, peso.

Establecer fechas de pedido especialmente para
las cosas no perecibles como los insumos de
limpieza.

Obtener acuerdos de servicios para coincidir

con fechas de entrega siempre en la bodega.

PERSONAS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Cuando se trata de compras directas el trabajo

de la persona puede resultar pesado.

Designar una persona que brinde apoyo cuando

se tratan de compras directas.
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INFRAESTRUCTURA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No se cuenta con una bodega para almacenaje
de los insumos en la Amazonia por lo cual las
cosas deben llegar justo antes del inicio de un

nuevo tour

El gobierno ofreci6é construir un puerto en El
Coca, si se diera la oportunidad la empresa

podria aprovechar para tener una bodega

NORMATIVA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e La falta de politicas y la ausencia de manuales a
seguir ha dado lugar a que el proceso se ejecute

de manera informal y sin control

Dejar por escrito el procedimiento para realizar

la coordinacion.

MEDICION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Actualmente no existe una forma de saber cuél
es el desempefio de proceso por lo cual no se

puede saber si el método esta funcionando o no

Determinar indicadores que demuestren la

gestion que se esta llevando a cabo.

DOCUMENTACION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No se ha realizado una formalizacion de

manuales o registros, por lo cual los

colaboradores no saben de su existencia y no se

los aplica en los procesos.

Elaborar los manuales de procedimientos

completos y formalizarlos.
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Mantenimiento

3.4.2.1 Descripcién del proceso

Para mantenimiento la empresa cuenta Unicamente con un
proveedor fijo para aceites y lubricantes. El proceso inicia con
una solicitud por parte de Barcos para realizar el
mantenimiento del barco o de alguna pieza del barco. Estas
piezas normalmente son enviadas en el mismo camion que
hace la entrega de insumos al barco. De acuerdo a la pieza, la
persona encargada de logistica debe buscar proveedores,
solicitar cotizaciones, analizar las mejores opciones y pasar las
opciones gerencia para que apruebe al proveedor que mas
convenga a la empresa. Una vez aprobado el proveedor,
logistica debe enviar la cotizacion a contabilidad para pedir la
preparacion del pago. A continuacion, debe hacer el pedido y
esperar a que el proveedor envie la factura y que contabilidad
realice el pago. Cuando el pago ha sido realizado, el proveedor

enviara el producto y se lo llevara a la bodega.

En el caso del proveedor fijo, no es necesario hacer el pago por

adelantado. El encargado de logistica realizara el pedido y el
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proveedor hard la entrega del mismo junto con la factura que

sera entregada después a contabilidad para su pago.

Al igual que con los insumos, se contratara un camién para el
transporte de las piezas. Logistica se encarga de que todo lo
solicitado esté en el camion y de preparar la guia de remision
para el barco. Después realizara los reportes de todo lo que se
compro y se envio en el camion. Estos reportes se entregaran
tanto a Barcos como a contabilidad. El diagrama de flujo

correspondiente al proceso se encuentra en el Anexo 11.

3.4.2.2 Analisis de valor Agregado

El proceso de mantenimiento no tiene relacion alguna con el
cliente externo o con el turista, por lo cual dentro del proceso
de mantenimiento se ha considerado al cliente de otros
procesos para su analisis. En Tabla 18 se puede observar que
son pocas VAC, ya que el Unico cliente del proceso es gestidn
de barcos. Sin embargo, podemos observar que las actividades
gue no agregan valor y las que agregan valor al negocio casi

se igualan en nimero. Esto se debe a la falta de proveedores
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fijos para el proceso y a la necesidad repetitiva de buscar

nuevos proveedores, esperas por cotizaciones, lograr
autorizaciones de gerencia para trabajar con el proveedor,
solicitar pagos por adelantado a contabilidad, etc. El detalle del

proceso se puede encontrar en el Anexo 12.

Tabla 18: Anélisis de Valor Agregado - Mantenimiento

Actividades Tiempo Costo
VAC 3act 1,3hrs| S 10,04
VAN 7 act 33,4hrs| S 268,11
NAV 9act 7,5hrs| S 43,78
Total 19 act 42,1 hrs| S 321,94

En cuanto al 37% de actividades que agregan valor al negocio,
que se pueden observar en la jError! No se encuentra el
origen de la referencia., se incluyo al trabajo que se realiza
con el unico proveedor fijo de la empresa, ya que fluye de
forma rapida y produce ahorros para la empresa tanto en
tiempo como en costos. El objetivo es lograr que el 47% de

NAV se reduzca de forma significante con el minimo de
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autorizaciones y el minimo de tiempo utilizado en buscar

nuevos proveedores.
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Figura 14: Anélisis de Valor Agregado Mantenimiento

3.4.2.3 Debilidades y oportunidades de mejora

La fortaleza principal es que la persona a cargo del proceso
tiene conocimiento y experiencia sobre barcos lo cual le
facilita al momento de buscar proveedores y de brindar apoyo

en la logistica de barcos.

Otro aspecto a favor del proceso, es que dentro del barco existe

un jefe de mantenimiento que puede brindar ayuda inmediata
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en caso de que algo sucediera. También, en la mayoria de

insumos se cuenta con un duplicado para emergencias.

En la

Tabla 19 se detallan las debilidades y oportunidades de mejora
del proceso. Al igual que en el proceso de abastecimiento, el
hecho de que se construya un puerto en El Coca, para tener una
bodega favoreceria mucho al proceso ya que el almacenaje de

piezas de emergencia seria mas factible.

Tabla 19: Debilidades y Oportunidades de Mejora Mantenimiento

METODO:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

El mantenimiento se realiza Gnicamente cuando
desde barco notifican la necesidad de hacerlo.
Unicamente cuentan con un proveedor para las

partes de barcos

Establecer lapsos para realizar mantenimientos
preventivos de acuerdo a histéricos.

Realizar una evaluacion de posibles
proveedores y definir con cuales se trabajara

procurando establecer acuerdos de servicios.

NORMATIVA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

La falta de politicas y la ausencia de manuales a
seguir ha dado lugar a que el proceso se ejecute

de manera informal y sin control.

Dejar por escrito el procedimiento para realizar

la coordinacion.
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MEDICION:

Debilidades Oportunidades de Mejora

e Actualmente no existe una forma de saber cual | ¢ Determinar indicadores que demuestren la
es el desempefio de proceso por lo cual no se gestion que se estd llevando a cabo.
puede saber si el método esta funcionando o no (mantenimientos planificados/mantenimientos

llevados a cabo)

DOCUMENTACION:

Debilidades Oportunidades de Mejora

o No se llevan registros de los mantenimientos | ¢ Elaborar los manuales de procedimientos
que se han realizado, y los manuales no han sido completos y formalizarlos.

socializados para su uso.

3.4.3 Analisis de desempefio Logistica

Para el analisis de desempefio del area de logistica se tomara en cuenta
la opinidn del cliente en aspectos como la comida y la limpieza del
barco pues son aspectos que estan vinculados directamente con la
gestion de logistica y las actividades que se realizaron para lograr

ofrecer un buen servicio.

La jError! No se encuentra el origen de la referencia. muestra las
respuestas de los clientes en relacién a los dos aspectos: limpieza y

comida. Como se puede observar la percepcion de ambos factores es
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excelente. Cabe mencionar que también existen clientes con
percepciones no tan buenas. Estas percepciones se pueden dar por

varios motivos, como la antigtiedad del barco.

Calificacion de la limpieza y

comida
300
247
250 231
200
150
100
58
44
50
ml - ..
O —
Excelente Bueno Regular Malo

B Limpieza M Calidad de las Comidas

Figura 15: Calificacion de la limpieza y comida durante el Tour.

En cuanto a las quejas acerca de la comida, nunca han sido
relacionadas con la gestion, es decir, que si el cliente especifico al
adquirir el tour que era vegetariano, nunca hubo caso de confusion o

error en la comida.

Sin embargo, al igual que en operaciones, las demoras en el proceso
no han afectado a la satisfaccion del cliente, pero si en la presion para

cumplir con todo antes de iniciar cada tour.
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En cuanto a los procesos relacionados con mantenimiento. Es dificil
realizar un analisis debido a la falta de histéricos y de informacion
precisa. Sin embargo, se puede decir que se realiza un mantenimiento
general al barco cada afo aproximadamente y los mantenimientos
especificos a las partes se dan cuando se presenta algun problema. AL
momento de presentarse el problema, se decide de acuerdo al dafio si
reparar la parte o si comprar una nueva. Hasta la fecha no ha sido
necesario detener las operaciones de los barcos por falta de
mantenimiento o por problemas en las piezas y durante los cruceros
nunca se ha presentado ningun problema que pudiera causar una mala

imagen de la empresa.
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4. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Tras analizar cada proceso con sus respectivas actividades, el presente capitulo tiene
como objetivo realizar un redisefio de los procesos de Operaciones y Logistica. La
propuesta se realizara con el fin de optimizar el tiempo y los recursos que actualmente

se utilizan para la ejecucion dichos procesos.

4.1 DEFINIR PROCESOS

En la Tabla 2020 se puede ver una breve descripcion de la situacion actual y el
resultado después de la propuesta de mejora, con el objetivo de mostrar el impacto

que las mejoras pueden representar para la empresa.

Tabla 20: Mejoras por procesos

Se eliminaron las actividades
gue no agregan valor y se las

18 actividades 14 actividades reemplazo por actividades
que buscan mejorar el
servicio

Autorizaciones y Se eliminaron las

verificaciones de | Solicitudes con respaldos | aprobaciones de gerencia en

gerencia actividades rutinarias




Proceso

Antes

13 actividades
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Después

9 actividades

Observacion

Se eliminaron la mayoria de
NAV y se las reemplazaron
por actividades que si
generen valor

Elaboracién de
reportes y
preparacion de
informacién

Generacién automatica
de informacién mediante
un ERP

Se economiza el tiempo para
destinarlo a actividades mas
importantes

16 actividades

12 actividades

Optimizacién de tiempo con
eliminacidon de actividades y
reprocesos

Autorizaciones v
esperas

Eliminacién de
autorizacion

Mayor agilidad en el proceso

Reservas
numeros grandes

con

Implementacion de
analisis de presupuestos

Reduccion de reprocesos

10 actividades

9 actividades

Reemplazo de NAV  con
actividades que garanticen
mejoras en el siguiente tour

Cartas de
comentarios
(encuestas fisicas)

Encuestas en linea

Eliminaciéon de tiempo para
tabulacién permitiendo
mayor tiempo de analisis

Revisidn diaria

Revision al finalizar cada
tour

Disminucién de frecuencia

24 actividades

14 actividades

Las actividades que no
agregaban  valor  fueron
reemplazadas por otras que
buscan asegurar la calidad.

Aprobaciones y|Menos tiempo para|Confianza en el empleado
esperas esperas para manejo de dinero

Falta de formatos y |Implementacion de | Para solicitudes y manejo de
registros formatos inventario

18 actividades

13 actividades

Manejo de proveedores
calificados y mantenimiento
preventivo

Enfoque correctivo

Enfoque preventivo

Implementacién de
indicadores
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4.2 MAPA DE PROCESOS

200-149 T00-149
3]qeIu0) uonsan eueisandnsald uonsan

200 - HY9

ojjouiesap A uoidey feuosiad 3p

uoI19e1813U03 A UOIIB|IS

149

VY3IDNVNI4 NOILS3D SONVIANH SOS¥NJ3Y 3a NOILSID

200 -AdS T00-Ad9S 100-409
$ino} SOLEIU3WO) Aw=dlel puej
S3U0198Z110)
1na1 A jo13u0) A sowepdas ap uonsag = SN0 UOIJLUIPI00)

Ad9S d09
VLN3A 1SOd OIJIAY3S 30 NOILSID SINOIDVY¥3dO0 3a NOILS3D

700 - V89
€00-019 OjUBIW DI LUD €00-Y89
oyoedsag AL afepadsoy

€00 - LNA
e3U]| Ud SeJuUIN

Mapa de procesos propuesto

¥00- 019
ojuajwiudluew

T00- V49
opinRs A
183 9p UgHsaD

100-019
JvIsRqQY

200 - LNA T00-1NA
e1a}ie) ap uoneas) SenIasay

Figura 16

S0J4vd 3d NOILS3D

€00-S39
eapesado A
e2159184353 UOIIEIIJIUR|d

€00- DIN

qnd |elsalew ¥00-S39

uo11sas e| ap |043u0)

00 - DIN
s01onpo.d sonanu esed
ojjoasesap A uopediisanu|

200-539 100-S39
|e1213Wo) uonRsan

qam soipaw ap efauepy

A uodeuipioo)

DIN S19
ONILDINYVYIN 3a NOILSID VJI1931V1S3 NOILS3D




104

4.3 DESCRIPCION DE LAS MEJORAS

A continuacion, se describirdn tanto las mejoras generales que se busca

implementar en los procesos de Operaciones y Logistica, como las mejoras

especificas de cada subproceso. Ademas, dentro de los anexos se encuentra el

manual de procedimientos en el cual se definen politicas, responsables,

indicadores y flujogramas

43.1

Mejoras generales

Después de analizar los diferentes procesos, se ha podido determinar
que una de las principales debilidades es la falta de un sistema de
informacion gerencial que pueda ayudar a la empresa a agrupar la
informacion en un solo lugar seguro y que permita el acceso
unicamente a quien la necesite. Si bien es cierto, la inversion seria
fuerte pero ayudaria a la empresa a disminuir el tiempo que se pierde
en actividades manuales y destinarlo a actividades que generen valor

ya sea para el negocio o para el cliente.

Por otro lado, también se observé que muchas de las cosas necesitan

tener autorizacién de gerencia previamente para ejecutarse. Por lo que
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se pierde tiempo en actividades rutinarias hasta obtener la autorizacion
de gerencia. Ademéas de producir retrasos, podria causar cierto
malestar en los empleados pues no se les permite tomar decisiones
sobre actividades que hacen a diario. Lo que se sugiere es empoderar
a los empleados a tomar decisiones en las actividades rutinarias de sus
procesos y escalar con gerencia los casos especificos, de esta manera,

las actividades podran fluir con mayor velocidad.

Ademas, se detect6 que la empresa no maneja indicadores que ayuden
a evaluar la gestion que realizan sus colaboradores para el
cumplimiento de sus procesos. Por esta razdn, se plantean indicadores
que ayudaran a la administracion a medir la eficiencia y eficacia de la
gestion y a tomar decisiones sobre posibles problemas que se puedan
presentar en los procesos, encontrando la causa raiz del problema y

eliminandola.

Mejoras de Coordinacién Tours Land

Para el proceso se eliminaron varias actividades y se las reemplaz6
con otras que afladan valor. Ya que como propuesta principal se
sugirié la implementaciéon de un ERP, se eliminaron todas las
actividades que representaran manejar informacion manualmente

pues esto se gestionaria automaticamente por el sistema.
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Al eliminar estas actividades, la persona a cargo de operaciones tendré
tiempo para otras actividades. Asi, se propone destinar este tiempo a
la actualizacion de bases de datos de proveedores. Si bien es cierto,
para esta actividad se requiere mas tiempo, pero al final ayudara a la
empresa a tener una base de datos donde se incluyan nuevos lugares,
nuevos restaurantes e incluso tarifas diferenciales por fechas

especiales a fin de ofrecer mas opciones a sus clientes.

Ademas, se incluyen politicas e indicadores que ayudaran a la
administracion a medir la gestion del agente de operaciones. En la
actualidad unicamente se valida el cumplimiento las actividades, sin
embargo, se proponen politicas que ayudaran a establecer tiempos y
poder medir no solo el cumplimiento si no también la eficiencia y

eficacia de la gestion.

Tabla 21: AVA Situacion Actual vs Situacion Propuesta

Actual Propuesta Actual Propuesta Actual Propuesta
4 act 6act 18,8 hrs 15,0hrs| S 73,24 | S 58,65
8 act 7 act 11,0 hrs 81lhrs| S 4286 |S 31,58
6 act 1act 4,6 hrs 1,0hrs| S 9,77 | S -
18 act 14 act 34,3 hrs 24,1 hrs $125,87| S 90,22

En la Tabla 21 se encuentra el andlisis de valor agregado tanto de la
situacién actual como de la situacién propuesta. La tabla permite hacer
una comparacion de los resultados por actividades, tiempo, costos y

de acuerdo al tipo de actividad. Como se puede observar, para la
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situacion propuesta hay una disminucién significativa en todos los
factores, lo cual representara un ahorro para la empresa. Se puede ver
también que el objetivo de disminuir las NVA se puede cumplir
siguiendo el plan propuesto. El andlisis completo se podré encontrar

en el Anexo 14.

Mejoras de Gestion Barcos

El proceso para gestion de barcos es similar al proceso para gestionar
los tours. En este proceso, operaciones se convierte en el vinculo entre
varios departamentos, por lo cual, el principal problema es el manejo
de la informacion. En generar y modificar la informacion, la persona
de operaciones utiliza alrededor de una hora por cada tour. Al
implementar un sistema de informacion gerencial el tiempo
disminuiria notablemente a fin de emplearlo en actividades que

requieren mayor atencion.

El proceso no incluye autorizaciones de gerencia, ya que no se
contemplan actividades que requieran desembolso de dinero. Sin
embargo, existen retrasos en la espera del file que envia ventas. Como
ya se menciond, esta espera podria ser facilmente eliminada mediante

el uso de un ERP que maneje oportunamente la informacion.
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Parte de las actividades del agente de logistica, es el preparar las
identificaciones para los pasajeros, por lo cual se sugiere implementar
un proveedor que pueda entregar a la Agencia Operadora de Turismo

tags que permitan tener un identificativo de la empresa a los clientes.

A simple vista el proceso no esta causando problemas, pero no se lo
puede decir a ciencia cierta ya que la falta de indicadores ha dado lugar
a que la gestion se realice sin ningun tipo de verificacion o evaluacion.
Por esta razon, se propone el uso de indicadores que no solo ayudaran
a medir la eficiencia y eficacia con que se hacen las cosas, sino que
también permitiran retar a la persona a cargo de operaciones a hacerlo

mas rapido y mejor.

Tabla 22: AVA Situacion actual vs Situacion Propuesta

Actual Propuesta Actual Propuesta Actual Propuesta
3act 3act 17,4 hrs 13,2 hrs| S 95,74 72,8 hrs
5act 5act 16,9 hrs 13,5hrs| S 92,98 74,3 hrs
5act Oact 9,4 hrs 0,0hrs| S 44,04 0,0 hrs

13 act 8act 43,6 hrs 27 act $232,77 147 act

En la tabla 22 se pueden observar los resultados para comparar la
situacién actual con la propuesta. Mediante la propuesta de mejora se
logra eliminar las cinco NAV del proceso, reduciendo tiempo y costos.
Ademas, se puede ver que aunque no se eliminaron las VAC y VAN

el tiempo y los costos se redujeron en un 9%.
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Reserva de espacios aéreos.

Se detectd como principal problema que se deben hacer varios ajustes
a la reserva anual de espacios aéreos. Se plantea que los ajustes serian
menores si la reserva inicial de espacios se basara en un presupuesto
de ventas. Al conversar con la administracién, se descubrio que si
existe un presupuesto de ventas anuales pero al comparar presupuestos
anteriores con la realidad de la empresa se puede ver que la diferencia
es amplia pues las ventas son muy variables. Aunque el presupuesto
no siempre se acerca a la realidad, existen varios meses que coinciden,
por lo cual se puede decir que el basarse en un presupuesto ayudaria a

disminuir los ajustes que se realizan anualmente.

Otro de los problemas es esperar por las aprobaciones de gerencia para
la emision de boletos destinados a tripulantes y gente de staff. Una
forma de ayudar a evitar este problema, es tener un listado actualizado
con todos los tripulantes y staff, asi como las condiciones de vuelo, es
decir, definir claramente quienes tienen y quienes no tienen derecho a
los pasajes con descuento. Al tenerlo definido, no seria necesario

esperar por las confirmaciones y autorizaciones de gerencia.
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Tabla 23: AVA Situacion Actual vs Situacion Propuesta

Actual Propuesta Actual Propuesta Actual Propuesta
3act 5act 6,6 hrs 26,4hrs| S 52,89 [ S 165,28
8act 7 act 28,2 hrs 12,1hrs| S 226,50 | S 75,85
5act Oact 4,2 hrs 0,0hrs| § 13,95 S -

16 act 12 act 39,0 hrs 38,6 hrs $293,33 $241,12

4.3.5

La tabla 23 nos muestra que mediante la propuesta de mejora, la empresa
sera capaz de eliminar las NAV que actualmente forman parte de su
proceso. Se puede ver que el tiempo empleado es similar, pero se debe
tomar en cuenta que se agregaron VAC, teniendo esto presente, se puede
decir que la propuesta también ayudard a la Agencia Operadora de
Turismo a optimizar el tiempo y costo de sus procesos. El analisis

completo se encuentra en el Anexo 16

Analisis de reportes

Para el andlisis de reportes existen dos problemas principales que se
encuentran relacionados con el hecho de tener que recibir reportes
diarios por parte de barcos. El primer problema es la falta de conexion
constante a Internet por la zona en que navegan los barcos y el segundo
es revisar reportes diarios consume mucho tiempo de la persona a
cargo. Como solucién a estos problemas, se ha considerado que es

mejor recibir un unico reporte al finalizar el tour. De esta forma las
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personas de barcos se evitan problemas por la conexion de internet y
tanto el capitan, como el agente de operaciones podran disponer de
ese tiempo para otras actividades. Teniendo en cuenta que se pueden
presentar novedades, serd necesario que se comuniquen lo mas pronto
posible telefonicamente pues es mas facil y rapido acceder a este tipo
de comunicacion. Las novedades deben ser escaladas con gerencia en

caso de ser necesario.

En cuanto a las cartas de comentarios 0 encuestas se recomienda
hacerlas en linea al finalizar el tour. Para poder tabular se necesitan
los resultados fisicos, es decir, requiere una espera de al menos 5 dias
desde que el tour termina hasta que las cartas de comentarios llegan a
oficina central en Quito. Por otro lado, realizar la tabulacion de forma
manual toma mucho mas tiempo que generar un reporte automatico

mediante una herramienta para realizar encuestas.

El proceso no requiere indicadores complejos pues lo Unico necesario
es saber si se esta cumpliendo a cabalidad el proceso, es decir, si se
estan revisando todos los informes oportunamente. Sin embargo, se
han establecido politicas que ayudaran a llevar de manera mas

ordenada y estructurada el proceso.
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Tabla 24: AVA Situacion Actual vs Situacion Propuesta

Propuesta Actual Propuesta Actual Propuesta

2 act

2 act 1,9 hrs 0,4hrs| S 15,29 | S 2,60

6act

7 act 26,2 hrs 75hrs| S 210,65| S 47,05

2 act

Oact 5,4 hrs 0,0hrs| $§ 43,29 (S -

10 act

9act 33,5 hrs 7,9 hrs $269,23 $ 49,65

4.3.6

Mediante la tabla 24 se puede realizar una comparacion del proceso
actual y del proceso propuesto. Una vez eliminadas las esperas y
demoras, el proceso quedaria libre de NAVs optimizando tiempo y
costos. Ademas, gracias a la automatizacion de procesos, se podria
lograr una reduccion del 20% en tiempo y costos a pesar de que el
namero de actividades sea similar. El analisis de la situacion propuesta

se puede en encontrar en el Anexo 20

Abastecimiento

Para el proceso de abastecimiento lo primero que se sugiere es utilizar
formatos para las solicitudes desde barcos donde se especifique el
producto, el tipo, la cantidad y detalles que ayuden a que las compras
resulten mas féciles. También se sugiere utilizar un formato para
poder llevar el inventario de cosas no perecibles como los licores o los
insumos de limpieza a fin de contar con un control de cuando y cuanto
se pide.

Otra cosa importante es establecer fechas de envios a fin de evitar

gastos por la contratacion constante de camiones para él envio de
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insumos. Si bien es cierto con alimentos no es recomendable, pero si
se puede aplicar a los insumos de limpieza o insumos para barcos
procurando que, en su mayoria, coincida con él envi6 de alimentos,

evitando asi viajes innecesarios.

El proceso cuenta con dos esperas significativas, la primera es para
obtener la informacion por parte de operaciones al validar los insumos
que se estan solicitando desde barcos y cualquier pedido especial por
parte del cliente. Esta espera puede ser facilmente eliminada gracias
al ERP que autométicamente replicara la informacion para el
encargado de logistica en vez de esperar que los otros departamentos

envien la informacién.

La segunda espera se da cuando gerencia y contabilidad aprueban él
envid de un cheque en blanco para realizar las compras directas. Al
ser un proceso rutinario y al contar con la factura del supermercado
como respaldo, esta espera se vuelve innecesaria e incluso puede
provocar en la persona a cargo de logistica una percepcion de
desconfianza por parte de la empresa. Al emplear la factura como
respaldo del desembolso, la persona de logistica puede hacer las
compras sin esperar 20 minutos aproximadamente que podrian ser

empleados en realizar las compras mas a detalle a fin de evitar errores.
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En cuanto al problema de infraestructura, la solucion no esta
plenamente en manos de la empresa. Si el gobierno cumple con la
oferta de construir un muelle o un puerto en Lago Agrio, la empresa
facilmente podria adquirir una bodega con refrigeracion para
almacenar los productos sin la tension de tener que coordinar con las
balsas que llevan los productos hasta los barcos. Pero mientras esto no

suceda, la Unica forma de realizarlo es como se realiza actualmente.

Es importante que para el proceso se considere una evaluacion de
proveedores. La implementacion podria funcionar empezando con los
insumos de limpieza y de hoteleria a fin de comprar los productos al
proveedor que mejores condiciones ofrezca tanto en precios, calidad
y tiempos de entrega. En cuanto a las compras directas se podria
buscar opciones adicionales buscando acuerdos de servicio similares
a los actuales. Si bien es cierto, los costos de transporte podrian ser
mayores, pero la reduccion en costos de compras podria reducir
significativamente al analizar qué productos se ofrecen a mejores

precios.

Al igual que los procesos de Operaciones, el proceso carece de
politicas o de registros que permitan a la empresa llevar un 6ptimo
control del trabajo que se realiza, para lo cual, se establecen siete

politicas sencillas.
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Tabla 25: AVA Situacion actual v Situacion Propuesta

Actual Propuesta Actual Propuesta Actual Propuesta
3act 2 act 19,4 hrs 43hrs| $ 156,20 | S 27,13
14 act 13 act 47,2 hrs 95hrs| S 347,98 | $ 59,38
7 act Oact 9,7 hrs 0,0hrs| $ 7810 S -
24 act 15 act 76,4 hrs 13,8 hrs $582,28| S 86,50

4.3.7

El contenido de la tabla 25 permite realizar una comparacion del

proceso actual con la propuesta. Es importante mencionar que aunque

el nimero de actividades es menor, no se debe Unicamente a

eliminacién de actividades, sino también a que el proceso fue

redisefiado completamente a fin de optimizar recursos y obtener

mejores resultados. El proceso se centra principalmente en actividades

que le agreguen valor al negocio mediante la seleccion de proveedores

con las mejores condiciones. Mediante la implementacion de la

propuesta no solo disminuiran los costos de realizar el proceso, sino

también los gastos para la compra de insumos. EIl analisis completo

se encuentra en el Anexo 22.

Mantenimiento

Uno de los principales problemas detectados en el proceso de

mantenimiento, es que no se cuentan con proveedores calificados y

aceptados por la empresa. No tener proveedores fijos para el proceso
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representa para la empresa un uso mayor de tiempo, ya que se deben
realizar cotizaciones, comparar tarifas, esperar autorizaciones. Incluso
tiene efecto en plazos de pago pues se debe pagar por adelantado.
Actualmente, la empresa trabaja con un Unico proveedor con el cual
el proceso fluye sin demoras. La propuesta de mejora involucra
calificar a proveedores para poder empezar a trabajar con ellos

directamente evitando tantos pasos hasta adquirir el producto.

Otro problema que se detectd, es que por ser mantenimiento
Unicamente de piezas o partes del barco no se tiene contemplado un
mantenimiento preventivo. Unicamente se reciben solicitudes del
barco cuando existe algin problema. Si bien es cierto, realizar un
mantenimiento preventivo de cada pieza podria resultar costoso, se
podria procurar recibir informes mensuales sobre el estado del barco
para poder detectar a tiempo el mal funcionamiento de alguna pieza.
En el caso de ser piezas esenciales para la operacion del barco,
resultaria oportuno tener en la bodega de Quito una reserva o un extra
de la pieza para poder atender con mayor velocidad el requerimiento

evitando que los barcos tengan que parar sus operaciones.

Ademas, se implementaron indicadores que ayudaran a medir la
gestion preventiva en comparacion con la gestion correctiva a fin de
evidenciar si se estd reduciendo el mantenimiento preventivo. El
establecer politicas ayudara a que la medicién de la gestion sea mas

facil.
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Tabla 26: AVA Situacion Actual vs Situacion Propuesta

Actual Propuesta Actual Propuesta Actual Propuesta
Oact Oact 0,0 hrs 0,0hrs| $ - S -
10 act 13 act 34,6 hrs 29hrs| § 27815 S 18,06
9act Oact 7,5 hrs 0,0hrs| § 43,78 $ 0,00
19 act 13 act 42,1 hrs 2,9 hrs $321,94| S 18,06

Como se puede observar en la tabla 26, el proceso de mantenimiento
es el que tiene las reducciones mas significativas. Es importante
mencionar que el proceso Unicamente toma en cuenta la gestion que
se realiza desde las oficinas de la Agencia Operadora de Turismo. La
razon para que los resultados disminuyeran tan significativamente es
el cambio de mantenimientos correctivos por preventivos. Ademas,
se propone contar Unicamente con proveedores previamente
calificados y aceptados por la empresa. Con estas dos mejoras el
proceso fluye de manera mas simple y rapida, los costos disminuyen
pues no hay envios de emergencia y el proveedor a trabajar ha sido
elegido en base a criterios especificos como el costo. El analisis

completo se puede encontrar en el Anexo 24.



5. PLAN DE IMPLEMENTACION

En el presente capitulo se establecen los objetivos de implementar los procesos
mejorados en la Agencia Operadora de Turismo. Ademas, se hablard de los
beneficios de su implementacion, un estimado de cuanto podria costarle a la empresa

y de cuanto tardaria en implementar los cambios propuestos.

5.1 OBJETIVOS DE LA IMPLEMENTACION DE GESTION POR PROCESOS

Después de las observaciones y de las entrevistas realizadas dentro de la empresa,
se ha podido determinar que la empresa tiene varias debilidades que nunca fueron
detectadas, por lo cual se propone implementar la gestion por procesos y la

implementacion de las propuestas de mejora para las areas criticas.

Los objetivos que la propuesta de mejora busca alcanzar son:

e Reducir el tiempo que se emplea para actividades que no generan valor y
esperas. Actualmente, dentro de todos los procesos se destina una buena
proporcion del tiempo a este tipo de actividades.

e Eliminar los costos por reprocesos o por procesos no efectuados a tiempo,
como lo es la reserva de espacios aéreos.

e Disminuir los costos generados por el departamento de logistica.

e Mejorar el flujo de informacién y seguridad de la misma.
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5.2 RIESGOS Y ESTRATEGIAS DE LA IMPLEMENTACION
Todo proyecto tiene sus beneficios y riesgos al momento de implementar un
nuevo plan. Por esta razon se ha realizado un analisis de los posibles riesgos que
se pueden presentar antes y durante el proceso, ademas de estrategias que pueden

ayudar a combatir estos posibles riesgos.

Tabla 27: Analisis de riesgos y estrategias

RIESGOS ESTRATEGIAS

Resistencia al cambio Realizar una adecuada socializacion de los
cambios planificados y un programa de
capacitacion para el manejo de sistemas.

Selielaeiol) enelel BeelEllelor Hacer visible la necesidad de implementacion y
directivo para la los beneficios que el sistema traeria a todas las
Inlo] e N CINSISIZIE areas de la empresa.

Olokiers el ERTel Sl Eizleieln s Considerar  la  implementacion como  una

de ERP inversion que ayudard a reducir tiempo y eliminar
actividades innecesarias detectadas en el
levantamiento de informacion.

Falta de criterios para Tener en cuenta criterios basicos de evaluacion
S ELNER e ch e da e ods - como la trayectoria del proveedor, su capacidad
de respuesta, su experiencia. Considerar también
las referencias y clientes que maneja. Tener en
cuenta la logistica, los acuerdos de servicios y
todo lo referente a precios y pagos.



5.3 PLAN DE IMPLEMENTACION

Para poder cumplir con la implementacion de las propuestas, es necesario tener un plan en

el cual se establezcan las actividades a realizarse, incluyendo responsables, el tiempo que
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se empleard y que tipo de recursos se utilizar para su implementacion.

Tabla 28: Plan de implementacidn de las propuestas de mejora

1 semana Analizar cudl es el sistema que mas le conviene a
la empresa
Gerente P 3
1 mes Realizar pruebas con el sistema seleccionado
P 2.000,00
. . $
3 meses | Implementar el nuevo sistema Tiem
P Dinor | 19.000,00
Realizar cursos de capacitacion acerca del nuevo $
Lmes | sistema Personas | 3 000,00
Administrador - $’
1 mes Capacitar el resto de empleados
P P 1.000,00
: o - $
1semana | Realizar mantenimiento del sistema
1.000,00
1 mes Cotizar productos con diferentes proveedores
(actuales y nuevos)
1semana | Obtener un muestreo de los productos )
Agente de - — Tiempo
Logistica 1semana | Analizas los términos que ofrece cada proveedor | pgrsonas
1 semana Seleccionar proveedores para los diferentes
productos
1semana | Actualizar base de datos de proveedores
2 semanas | Analizar politicas existentes en la empresa
1 mes Definir y documentar las nuevas politicas
Tiempo
Gerente ; ; ; Persor?as
Administrado 2 semanas Actualizar las politicas antiguas de acuerdo a las Material
r nuevas necesidades de la empres ateriale
s Dinero
2 semanas Difundir y explicar a los responsables de cada
proceso las politicas que se piensan implementar
1 semana Entregar y explicar los manuales de $
procedimientos 100,00
Revisar comentarios en redes sociales para poder
1 semana | determinar los puntos que deben ser evaluados en
las encuestas Ti
iempo
Agente de - P
Marketing 1 semana Analizar las encuestas actuales y refc_)rmular !as Personas
preguntas de acuerdo a los comentarios de clientes | Dinero
. $
1semana | Implementar encuestas en linea
P 100,00
2 semana Definir las decisiones que se pueden delegar a los
duefios de los procesos
Gerente 1 mes Capacitar a las personas acerca del proceso de Tiempo
toma de decisiones Personas
1 mes Implementacion y evaluacion del proceso de
empoderamiento
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Definir con el agente de Marketing cuales son los

1semana | puntos més criticados acerca de la infraestructura
Manager de de los barcos
Barcos - -
1 mes Mejorar los puntos encontrados en los comentarios | Tiempo $
de las personas Personas | 3-000,00
Determinar las actuales condiciones de la oficina | Materiale
2 semanas | principal (temperatura, ambiente, iluminacion, s Dinero
Jefe de ergonomia)
RRHH - " . -
1 mes Mejorar las condiciones de la oficina principal $
para brindar mayor comodidad a los colaboradores 1.500,00
Determinar cuél serd la informacion que migrard al
2 semanas ERP
2 semanas Verificar que documentos se deben mantener Tiemno
- activos y conservarlos dentro de la empresa P
Administrado - Personas
r 3 semanas Digitalizar documentos legales como los contratos | npateriale
laborales s
Archivar todos los documentos que no son
1 mes requeridos en la bodega para evitar desorden y

deterioro
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5.4 CRONOGRAMA

Se propone iniciar en el mes de Septiembre con las actividades, tomando en
cuenta el fin de temporada alta. De esta forma la implementacion de las mejoras
no interrumpira con las actividades normales de la empresa. Las cosas que no
representan tiempo directamente para la administracion se organizaron de igual

manera a inicios de septiembre como la actualizacién de proveedores.

Tabla 29: Cronograma de implementacion

Actividades
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes5 | Mes 6

Analizar cuél es el sistema que mas le conviene
a la empresa

Realizar pruebas con el sistema seleccionado

Implementar el nuevo sistema

Realizar cursos de capacitacion acerca del
nuevo sistema

Capacitar el resto de empleados

Cotizar productos con diferentes proveedores
(actuales y nuevos)

Obtener un muestreo de los productos

Analizas los términos que ofrece cada
proveedor

Seleccionar proveedores para los diferentes
productos

Actualizar base de datos de proveedores

Analizar politicas existentes en la empresa

Definir y documentar las nuevas politicas

Actualizar las politicas antiguas de acuerdo a
las nuevas necesidades de la empresa

Difundir y explicar a los responsables de cada
proceso las politicas que se piensan
implementar

Entregar y explicar los manuales de
procedimientos

Revisar comentarios en redes sociales para
poder determinar los puntos que deben ser
evaluados en las encuestas




Actividades
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Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

Mes 6

Analizar las encuestas actuales y reformular las
preguntas de acuerdo a los comentarios de
clientes

Implementar encuestas en linea

Definir las decisiones que se pueden delegar a
los duefios de los procesos

Capacitar a las personas acerca del proceso de
toma de decisiones

Implementacion y evaluacion del proceso de
empoderamiento

Definir con el agente de Marketing cuales son
los puntos més criticados acerca de la
infraestructura de los barcos

Mejorar los puntos encontrados en los
comentarios de las personas

Determinar las actuales condiciones de la
oficina principal (temperatura, ambiente,
iluminacion, ergonomia)

Mejorar las condiciones de la oficina principal
para brindar mayor comodidad a los
colaboradores

Determinar cudl sera la informacion que
migraré al ERP

Verificar que documentos se deben mantener
activos y conservarlos dentro de la empresa

Digitalizar documentos legales como los
contratos laborales

Acrchivar todos los documentos que no son
requeridos en la bodega para evitar desorden y
deterioro




5.5 BENEFICIOS

La implementacion de las mejoras propuestas no solo traera beneficios a las areas
de operaciones y logistica donde se aplicara la gestion por procesos desde un
inicio. Estos se reflejaran en diferentes areas de interés hasta que se logré
alcanzar el cambio dentro de toda la empresa. La ventaja de aplicar las mejoras
por pasos, es que las personas podran contar con mas tiempo para adaptarse al
cambio y poder ver los beneficios que este conlleva. En un inicio, los principales

beneficios que se veran son:

Tecnologia: La implementaciéon de un ERP tendrd un costo alto de
implementacion. Sin embargo los beneficios que traera seran a largo plazo para
la empresa. Tras el diagnostico de procesos, se detectd que se utilizaba mucho
tiempo en ejecutar actividades de manera manual. Con la implementacion del
sistema el tiempo podria reducirse significativamente. Ademdas ayudard a
estandarizar ciertos procesos como el de compras, o0 el de ventas. Otro de los
beneficios que traera la implementacién, es la reduccion del uso de papel pues la
informacion se almacenara de forma segura evitando la necesidad de tener todo

impreso.

Proveedores: Trabajar con proveedores calificados ayudard a la empresa a
obtener los mejores precios y los mejores productos. Actualmente los
proveedores con los que cuenta la empresa son limitados y no ofrecen los mejores
precios en el mercado. Al tener una base actualizada de proveedores de acuerdo

a cada producto que se requiera, la empresa podra elegir el proveedor con el cual
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sea mas conveniente trabajar para ofrecer a los clientes el mejor servicio con los
mejores productos. Ademas, al tener proveedores calificados se podran obtener
acuerdos de servicios en los tiempos de entrega, la forma y plazos de pago e

incluso obtener descuentos.

Normativa: La implementacion de manuales y politicas ayudaré a la empresa a
estandarizar procesos y simplificarlos. Las operaciones se ejecutaran de forma
ordenada y la informacion fluird correctamente entro los diferentes
departamentos. También permitira llevar registros y documentacion adecuada,
utilizar medidas para poder analizar el progreso de las operaciones y tener mejor

visibilidad de los problemas que se podrian presentar en la empresa.

Clientes: Conocer la opinion de los clientes es sumamente importante para toda
empresa. Automatizar el proceso de encuestas ayudara a la empresa a tener
resultados inmediatos y poder tomar acciones. Con esta automatizacion, se
eliminara el tiempo de espera y el costo de envio de barcos a oficina central y se
podra obtener los resultados sin la necesidad de tabular los datos manualmente.
Ademas, en caso de que surja algin comentario negativo, el tiempo de respuesta

por parte de la empresa serd menor, brindando asi un mejor servicio post-venta.

Empleados: a fin de enviar que la rotacion de personal se eleve, es importante
mantener la motivacion de los empleados elevada. Una forma de lograrlo es
permitir que los empleados tomen decisiones que forman parte de su rutina diaria.
Asi, lo empleados se sentiran importantes para la empresa y los procesos fluiran

sin necesidad de esperar a que gerencia tome una decision.
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Infraestructura: parte de la satisfaccion del cliente incluye tomar medidas acerca
de sus opiniones. En el ultimo afo se han criticado cosas como la pintura de los
barcos o el estado de sus muebles, por esta razén, es importante que cada cierto
tiempo la empresa realice una inversion en adecuar sus instalaciones a fin de
mejorar la percepcion de sus clientes acerca de sus productos. Es importante
también tener en cuenta a la oficina central, no solo por la impresion que pueda
dar a los clientes que se acercan directamente a la agencia, sino también por el

bienestar y comodidad de los empleados.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

El actual entorno nacional ha favorecido a la empresa ya que durante el gobierno de
Rafael Correa, del afio 2007 al afio 2017, buscd potenciar el turismo para convertirlo
en el motor econdmico del pais, factor que juega a favor de la empresa debido a que
brinda cierto apoyo a los operadoras de turismo nacional. Siendo el turismo uno de
los aspectos donde mayor inversion gubernamental se esta realizando. Sin embargo,
dentro del pais no se puede presenciar estabilidad por lo cual se debe estar atentos a
nuevos cambios.

Debido a los productos que maneja La Agencia Operadora de Turismo, es importante
aprovechar el hecho de que La Amazonia, especificamente Napo, es un destino
turistico poco explotado. Existen pocos competidores y ningn competidor directo
que maneje productos similares. Aunque gracias a los reconocimientos
internacionales, los destinos turisticos remotos del pais se estdn volviendo mas
reconocidos y su potencial ha ido incrementando en comparacion a afios anteriores.

Los premios que ha obtenido la empresa gracias a la calidad y exclusividad de los
productos que poseen, le ha ayudado a posicionarse en el mercado internacional,
atrayendo a mas clientes extranjeros que buscan destinos exaticos y unicos.

A pesar de que no existan normativas que regulen directamente las operaciones de la

agencia Operadora de Turismo, existen varias normas en las cuales puedan aplicar a
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fin de volverse mas competitivos y ofrecer servicios de mayor calidad. Por lo cual
una gestion de procesos ayudard a la empresa a posicionarse en el mercado
ecuatoriano e internacional.

La empresa aplica buenas practicas de turismo, especialmente en la parte que influye
en los niveles de satisfaccion del cliente, sin embargo aln es necesario extender estas
practicas a la parte administrativa con un buena planificacion, puesta en marcha,
evaluacion, mantenimiento y documentacion de un sistema de gestion.

Uno de los factores que mayor influencia en el consumo de tiempo y generacion de
retrasos es el hecho de que todos los procesos cuentan con al menos una aprobacién
por parte de gerencia, en su mayoria, estas aprobaciones corresponden a actividades
rutinarias.

No existen politicas definidas que ayuden a llevar indicadores de la gestion, todo esto
causa dificultad en la toma de decisiones en base a hechos.

La informacion es manejada con herramientas informaéticas informales como nubes
virtuales y no se encuentra adecuadamente protegida ni documentada, por lo cual se
generan actividades manuales innecesarias. Ademas se evidencia la fatal de
histdricos de sus operaciones, por lo cual no se pueden hacer comparaciones entre
afios para verificar la gestion o los resultados obtenidos.

Se pudo evidenciar que debido a la falta de politicas, registros, manuales, la gestion
en general de la empresa se realiza de manera informal y sin un control adecuado.
Por esta razon se ha verificado Unicamente el cumplimiento de actividades, mas no

de la gestion y ejecucion de las mismas.
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6.2. RECOMENDACIONES:

La agencia Operadora de Turismo tiene una ventaja competitiva que debe utilizar a
su favor, ya que ofrece un producto Unico en el mercado ecuatoriano, mismo que
debe ser explotado a fin de atraer més clientes tanto nacionales, como extranjeros.
Al realizar una buena publicidad y aprovechar los factores politico-sociales del pais
a su favor podré incrementar sus ventas y su participacion en el mercado.

Es importante tener en cuenta que el servicio es un factor importante en la atraccion
y la fidelizacion de clientes. Razon por la cual, se deberia prestar especial atencion
tanto al rea de operaciones, como de logistica, lo que ayudara a la empresa a mejorar
la percepcion de sus clientes acerca del servicio ofrecido. A pesar de haber obtenido
buenos resultados en afios pasados, existen varias oportunidades de mejora que la
empresa podria aprovechar al implementar la gestion por procesos y las mejoras
propuestas.

Existen normas internacionales y lineamientos que ayudardn a La Agencia
Operadora de Turismo a alcanzar una ventaja comparativa frente a sus competidores.
Estos lineamientos no solo ayudaran a la empresa a optimizar sus operaciones, sino
también ayudaran a la administracion a llevar un control de todos los procesos. Asi,
la empresa podra alcanzar estandares de calidad més alto y de acuerdo a requisitos
internacionales, mismos que tendran un buen impacto o percepcién sobre los clientes
extranjeros.

Se ha podido determinar que la implantacién de un sistema de informacidn gerencial,

ayudara a conectar a todas las areas y mantener la informacion segura y disponible
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solo para los usuarios de los procesos que la requieran. De esta forma la informacion
estard adecuadamente registrada y protegida y se optimizara el tiempo en diferentes
procesos, que puede ser implementado en actividades que realmente generen valor
a la empresa.
Después de detectar que la mayor causa de retrasos y esperas es el hecho de tener
que pasar al menos una actividad de cada proceso por autorizaciones y verificaciones
de gerencia, se ha llegado a la conclusion de que al empoderar a los colaboradores al
menos con las actividades rutinarias, no solo mejorara los tiempos de trabajo, sino
también la motivacion de los mismos.
Es necesario establecer politicas para todos los procesos analizados, ya que
se ha evidenciado que la falta de politicas o de normalizacion ha ocasionado
que los procesos se lleven a cabo de manera informal. Las politicas
establecidas de cierta forma se encontraban establecidas, sin embargo, nunca
fueron socializadas ni implementadas, razén por la cual no se cumplian a
cabalidad.
Dentro de los procesos es necesario mantener registros y documentacion apropiada,
tanto para la toma de decisiones, como para las auditorias. Actualmente son pocos
procesos que mantienen registro de su gestion, lo cual complica el anélisis y la toma
de decisiones. Por esta razon, se propone implementar el uso apropiado de registros
y documentacién especialmente en los procesos que representan un desembolso de
dinero para la empresa como lo es mantenimiento o adquisiciones.
Contar con registros adecuados ayudara también a la empresa a implementar
indicadores de gestion. Por cada proceso se recomienda utilizar al menos un
indicador de cumplimiento para verificar que la gestion se esta llevando a cabalidad

con el cumplimiento de politicas y de cronogramas.
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Operadora de Turismo

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO:
001-OP

Coordinacioén de tours Land

Edicion No. 01 |  Pag.1De?2

( INICIO )

A 4

Ventas

File

Guia

A 4

~ "
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Revisar que el file contenga toda
la informacién necesaria. N Datos cliente

Counter

A
A

\_/_\

Agente de operaciones

<
<

A 4

Contactar alos guias para
verificar disponibilidad No

Agente de Operaciones

¢EL guia esta
disponible?

Confirmacion

\_/_\

Preparar documentos de acuerdo
al tour vendido.

Agente de Operaciones

Realizar confirmaciones de
reservas en Land y| Confimacién R

\_/—\

Proveedores

Agente de Operaciones
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Operadora de Turismo

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO:
001-OP

Coordinacioén de tours Land

Edicion No. 01

|  Pag.2De?2




Gerencia

Aprobacién de

despachos
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Elaborar Vouchers Land con toda
la informacién necesaria parael
cliente

Agente de Operaciones

Solicitar el dinero de despachos a
contabilidad para enviar al guia

Resumen de

Agente de Operaciones

Preparar los documentos que se
entregaran alguiay al cliente

Proveedores

\_/_\
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»
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despachos »

|

Contabilidad

Despachos

|

| Voucher de servicios
>
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|
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Actualizar la biblia con todo lo
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i

Agente de Operaciones

Actualizar bases de datos de
proveedores

\_/—\

Agente de operaciones

Armar cuadros para clasificar la
informacion de proveedores

Agente de Operaciones

FIN

La Biblia
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v

Proveedores

Proveedores
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ANEXO 2

Requiere

0,27 personas

No. Actividad Frecuencia | Volumen Duracion FTE % Carga Costo Tipo
Esperar por el File de Ventas con detalles del
1|tour vendido lsemanas 2pedidos |10minutos 0,00055 1,64% 2,1 hrs/mes| $ 16,74 NAV
Enviar datos de los clientes a counter para la
2|emisién de boletos lsemanas 1pedidos[30minutos 0,00055 0,82% 1,0 hrs/mes| $ - VAC
Contactar y hacer oferta a guias para cubrir los
3|toures 1semanas 1pedidos[30minutos 0,00055 1,64% 2,1 hrs/mes| $ 16,74 VAN
4|Esperar por la confirmacion de guias lsemanas 1pedidos|15minutos 0,00055 0,82% 1,0 hrs/mes| $ - NAV
Preparar guia de despachos y orden de servicios 1transferen
5(para guias 1semanas cias|lhoras 0,03283 3,28% 4,2 hrs/mes| $ 33,47 VAC
6|Confirmacion de reservas en Land. 1semanas 4pedidos |30minutos 0,00055 6,57%| 83 hrs/mes| S 66,94 VAC
Hacer vouchers land con todos los detalles para
7|el cliente lsemanas 2pedidos |30minutos 0,00055 3,28% 4,2 hrs/mes| S 33,47 VAC
8|Imprimir los vouchers 1semanas 2pedidos |5minutos 0,00055 0,55% 0,7 hrs/mes| $ 5,58 NAV
Solicitar el dinero para despachos a
9|contabilidad 1semanas 2pedidos |10minutos 0,00055 1,09% 1,4 hrs/mes| S 11,16 VAN
Esperar la aprobacion de gerencia para el
10(dinero de despachos 1semanas 1pedidos [15minutos 0,00055 0,82% 1,0 hrs/mes| $ - NAV
Enviar el voucher de servicios, orden de
11|servicios y despachos al guia 1semanas 2pedidos |20minutos 0,00055 2,19% 2,8 hrs/mes| $ 22,31 VAN
12|Enviar el voucher de servicios a ventas 1semanas 2pedidos |10minutos 0,00055 1,09% 1,4 hrs/mes| $ 11,16 VAN
Actualizar la biblia con todos los datos
13|referentes al tour lsemanas 2pedidos |15minutos 0,00055 1,64% 2,1 hrs/mes| $ 16,74 VAN
14|Compartir la biblia con areas involucradas 1semanas 1pedidos |5minutos 0,00055 0,27%| 0,3 hrs/mes| $ 2,79 NAV
Actualizar bases de datos de Transportes,
15(tarifas guias, entradas lafios 3pedidos|2horas 0,00066 0,39% 0,5 hrs/mes| $ 4,02 VAN
Actualizar bases de datos de restaurantes y
16|hoteles lafios 2pedidos|2horas 0,00066 0,26% 0,3 hrs/mes| $ 2,68 VAN
17|Armar cuadros con la informacidn recopilada  |lafios S5pedidos|1lhoras 0,00066 0,33%| 0,4 hrs/mes| $ 3,35 VAN
18|Compartir los cuadros con ventas lafios 5pedidos |10minutos 0,00001 0,05%| 0,1 hrs/mes| $ 0,56 NAV
Total carga 34,0 hrs/mes




Anexo 3

Operadora de Turismo

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO:
002-OP

Gestion de Barcos

Edicion No. 01

Pag. 1 De 2

Ventas

File

( INICIO )

A 4

Ingresar datos del tour vendido
en labiblia.

Agente de Operaciones

Realizar memos de barcos con
los datos de los clientes

4
v

Ventas

Memos

Logistica

Agente de Operaciones

Elaborar los vouchers de
servicios para clientes

Agente de Operaciones

Imprimir los vouchers de
servicios por duplicado.

Barcos

Barcos

Voucher de servicio

Agente de operaciones

Despachos
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO:
002-OP

Gestion de Barcos

Edicion No. 01

Pag. 2 De 2

- Reportes

Elaborar tags o identificaciones
para los pasajeross

Identificaciones

A 4

Agente de Operaciones

A

Verificar disponibilidad de
espacio s a barcos

Agente de operaciones

A 4

Barcos

\/—\

A 4

Recibir los reportesy cartas de
comentarios de barcos

Agente de Operaciones

FIN

\/—\

Despachos




Anexo 4

Requiere

0,34 personas

No. Actividad Frecuencia Volumen |Duracién FTE % Carga Costo Tipo
E:EZTZ; por el File de Ventas con detalles del tour lsemanas  |2pedidos 10minutog 0,00054709| 1,09%|1,4 hrs/mes| $ - NAV
vendi

2|Ingresar datos en la biblia 1semanas 2pedidos 15minutog 0,00054709| 1,64%]|2,1 hrs/mes| S 16,74 VAN
3|Compartir la biblia con areas interesadas 1semanas 1pedidos S5minutos | 0,00054709| 0,27%|0,3 hrs/mes| $ 2,79 NAV
4|Ingresar datos de los clientes en los memos de barcos |lsemanas 2pedidos 20minutogd 0,00054709| 2,19%|2,8 hrs/mes| § 22,31 VAN
. 2t f i .
5|Compartir los memos con barcos y con logistica 1semanas . ransterencia S5minutos | 0,00054709| 0,55%|0,7 hrs/mes| $ 5,58 VAN
6|Enviar los memos cada semana 1semanas 2pedidos 20minutogd 0,00054709| 2,19%|2,8 hrs/mes| $ 22,31 NAV
7|Elaborar los vouchers de servicios 1semanas 2pedidos 20minutod 0,00054709| 2,19%|2,8 hrs/mes| S 22,31 VAC
8|Imprimir los vouchers por duplicado 1semanas 4pedidos 15minutog 0,00054709| 3,28%|4,2 hrs/mes| $ 33,47 NAV
9|Enviar la copia a barcos 1semanas 2pedidos Sminutos | 0,00054709| 0,55%]|0,7 hrs/mes| S 5,58 NAV
10 Z"Z'nat';e' original a despachos para que lo entreguenal |\ - 1o bedidos Sminutos | 0,00054709| 0,55%|0,7 hrs/mes| $ 5,58 VAC
i
11|Elaborar los tags o identificaciones de los pasajeros 1semanas 10pedidos 20minutoqd 0,00054709| 10,94%| ##t | $ 111,57 VAC
12 |Verificar la disponibilidad de espacio en barcos 2dias 2pedidos 30minutod 0,00260417| 7,81%|9,9 hrs/mes| $ 79,66 VAN
13|Recibir reportes y cartas de comentarios de los barcos |lsemanas 2pedidos 10minutog 0,00054709| 1,09%|1,4 hrs/mes| S 11,16 VAN
Total carga| 43,6 hrs/mes




Anexo 5

Operadora de Turismo

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO:
003-OP

Reserva de espacios aéreos

Edicion No. 01

Pag. 1 De 3

( INICIO )

A 4

Solicitar el viogue de cierto
niemémero de espacios
reservados para la empresa

Reservas

Agente de Operaciones

Verificar que todos los espacios

Confirmacion esten bloqueados

Agente de Operaciones

Realizar el ajuste mensual de los
espacios aéreos

Agente de Operaciones

Verificar que todos los espacios
esten bloqueados

Agente de Operaciones

Aerolinea
. Confirmacion
Aerolinea
Reporte de ventas
Ventas > P

Realizar el ajuste dos semanas
antesdelas salidas

A 4

A4

\_/—\

Reservas

» Aerolinea

\_/—\

Agente de Operaciones

\_/—\

Aerolinea




145

Operadora de Turismo

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO:
003-OP

Reserva de espacios aéreos

Edicion No. 01

| Pag.2De3




Ventas

File

Gerencia

Aprobacién
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Revisar el file y enviar datos para
emision de boletos

Datos clientes

Agente de Operaciones

Verificar que todos los espacios
estén protegidos

Agente de Operaciones

Reservar espacios para
conductores

\_/—\

Agente de Operacciones

Solicitar boletos con descuento
para tripulantes

A 4

Carta

Agente de operaciones

Solicitar boletos con descuento
para counter

A4

Counter

Aerolinea

Gerencia

Carta

Agente de operaciones

Sacar dinero pararealizar pagos
por boletos

\_/—\

Agente de Operaciones

Aerolinea

Aerolinea

Operadora de Turismo

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO:
003-OP

Reserva de espacios aéreos
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Edicién No. 01 | Pag.2De3

Verificar que tripulantesy
counter tenga sus espacios

Agente de operaciones

FIN



Anexo 6

Requiere

0,31 personas

No. Actividad Frecuencia| Volumen Duracion FTE % Carga Costo O (0O Tipo
Anualmente solicitar espacios para todas las salidas de los 2
roductos pacios p lafios  |2pedidos  |2horas 0,00065651| 0,26%| 0,3hrs/mes| $ 2,68 VAC
2|Esperar verificacion de tame lafos 1pedidos lhoras 0,00065651| 0,07%| 0,1hrs/mes| S - NAV
3|Verificar el estimado de clientes Imeses 2pedidos lhoras 0,00787815 1,58%| 2,0hrs/mes| $ 16,07 VAN
4|Realizar el ajuste mensual de los espacios aéreos Imeses 2pedidos 2horas 0,00787815| 3,15%| 4,0hrs/mes| S 32,13 VAN
5|Esperar verificaciones de Tame Imeses 1transferencia|lhoras 0,00787815 0,79%| 1,0hrs/mes| $ - NAV
6[Esperar reporte de ventas 2semanas |lpedidos 10minutos| 0,00054709| 0,27%| 0,3hrs/mes| $ 2,79 NAV
7|Realizar el ajuste dos semanas antes de las salidas 1semanas |2pedidos 2horas 0,03282563| 13,13%| 16,7 hrs/mes| S 133,89 n VAN
8|Esperar por el file de cada tour 1semanas |2pedidos 10minutos| 0,00054709| 1,09%| 1,4hrs/mes| $ 11,16 NAV
Enviar a counter los datos necesarios para la emisién de . .
9 boletos 1semanas |2pedidos 30minutos| 0,00054709| 3,28%| 4,2hrs/mes| $ 33,47 VAC
10|Verificar que los espacios esten protegido 1semanas |2pedidos 15minutos| 0,00054709| 1,64%| 2,1hrs/mes| S 16,74 VAC
Elaboracion carta a Tame para reservar los espacios de . .
11 conductores 1semanas |lpedidos 10minutos| 0,00054709| 0,55%| 0,7 hrs/mes| S 5,58 VAN
Esperar por aprobacion de Gerencia para sacar dinero
12 en’::itirTg P P y lsemanas |lpedidos  |20minutos| 0,00054709| 1,09%| 1,4hrs/mes|$ - NAV
Elaboracion de cartas a Tame para solicitud de boletos con . .
13 . Imeses 4pedidos 15minutos| 0,00013130| 0,79%| 1,0hrs/mes| S 8,03 VAN
descuento para tripulantes
14{Sacar dinero para pagos Imeses 4pedidos 20minutos| 0,00013130| 1,05%| 1,3hrs/mes| $ 10,71 VAN
Elaboracion de cartas a Tame para solicitud de boletos con
15 P Imeses 3pedidos 15minutos| 0,00013130| 0,59%| 0,8hrs/mes| S 6,03 VAN
descuento para counter
16| Verificar que tripulantes y counter tengan sus espacios 1meses 7pedidos 15minutos| 0,00013130| 1,38%| 1,8hrs/mes| $ 14,06 VAN
Total carga| 39,0 hrs/mes




Anexo 7

Operadora de Turismo

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO:
004-OP

Andlisis de reportes

Edicion No. 01

Pag. 1 De 2

Reportes

Hoteleria—

Hoteleria

Guias

( INICIO )

Revisar al inicio de cada dia los
reportes de los barcos

Asistente de Operaciones

¢Hay alguna
novedad?

NO

v

Cartas de
comentarios

Analizar la informacion recibida

al finalizar el tour

Asistente de Operaciones

Elaborar un reporte con los datos
mads importantes

Archivo de reportes

Asistente de Operaciones

A 4

Clasificar y tabular la informacién
deacuerdo a los parametros

establecidos

Asistente de operaciones

FIN

A 4

Reporte > renc
P! Gerencia
acié
abulaciol P MArketing
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO:
004-OP

Andlisis de reportes

Edicion No. 01

| Pag.2De?2

Reportar las novedades

Ventas

Novedades

Asistente de operaciones

FIN

Cuentas extranjeras

\/\

A 4

Gerencia




Anexo 8

Requiere

0,26 personas

No. Actividad Frecuencial Volumen |Duracion FTE % Carga Costo > |D |V Tipo
E B ien | rtes diarios del
1 t;'prerarpara que barcos envien fos reportes dianos del 1) yias  |1pedidos  |10minutod 0,00260417| 2,60%|3,3 hrs/mes| $ 26,55 NAV
u
2|Verificar que no existan novedades 1dias 1pedidos Sminutos | 0,00260417| 1,30%| 1,7 hrs/mes| $ 13,28 VAC
3|Comunicar las novedades a gerencia 1dias 1pedidos 10minutod 0,00260417| 2,60%| 3,3 hrs/mes| S 26,55 VAN
4|Recibir las cartas de comentarios de tours land 1semanas |5pedidos 10minutog 0,00054709| 2,74%| 3,5 hrs/mes| S 27,89 VAN
5|Recibir las cartas de comentarios de barcos 1semanas |5transferenci|10minutog 0,00054709| 2,74%| 3,5 hrs/mes| $ 27,89 VAN
6|Realizar las tabulaciones de las cartas de tours land 1semanas |5pedidos 20minutoq 0,00054709| 5,47%| 6,9 hrs/mes| $ 55,79 VAN
7|Realizar las tabulaciones de las cartas de barcos 1semanas |5pedidos 20minutoq 0,00054709| 5,47%| 6,9 hrs/mes| $ 55,79 VAN
8|Elaborar un reporte con los datos de mayor relevancia |1semanas |1pedidos 30minutoq 0,00054709| 1,64%|2,1 hrs/mes| $ 16,74 NAV
9|Compartir las tabulaciones con marketing 1semanas |2pedidos 15minutoq 0,00054709| 1,64%|2,1 hrs/mes| S 16,74 n VAN
| telef i
10 Constestatr € Ite efono de emergencias en caso de que Imeses |lpedidos 15minutoq 0,00013130| 0,20%|0,3 hrs/mes| S 2,01 VAC
se presente algo
Total carga| 33,5 hrs/mes




Anexo 9
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CODIGO:
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Edicion No. 01

Pag. 1 De 4

Hoteleria

Solicitud

Transporte

( INICIO )

A 4

\_/_\

Confirmacion

A 4

Revisar el pedido y ver que este
deacuerdo a la cantidad de

pasajeros

Notificacion de

Agente de Logistica

Reservar un camién para el
transporte de losinsumos

A4

gastos

\_/_\

Reserva

A 4

Contabilidad

Agente de Logistica

\_/—\

Coordinar horarios y fechas con
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Agente de Logistica
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No

\_/—\

Transporte
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO:
001-LO

Abastecimiento

Edicion No. 01

Pag. 2 De 4

Proveedores

Proveedores

Proveedores

Proforma

Enviar un correo solicitando los
insumos que hacen falta

Solicitud

Agente de Logistica

Insumos

Factura

Acordar fecha para la entrega de
los insumos en la bodega

Agente de Logistica

A 4

Recibir el producto en bodega
verificando que esté de acuerdo
al pedido

A4

\_/—\

Retenciones

Agente de Logistica

Empacar y membretar el pedido
para el envid.

Agente de Logistica

» Proveedores

\_/—\

» Proforma
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CODIGO:

001 - LO Abastecimiento

Edicion No. 01

Pag. 3 De 4

Solicitar efectivo para poder
comprar los insumos

Solicitud

Agente de Logistica

Notificar al camién sobre las

,| Cheque/ efectivo 3| compras que se haran en el dia.

\_/—\

Contabilidad

\_/—\

Contabilidad

Notificacion

Agente de Logistica

A 4

Ir al supermercado y separar las
compras en viveres, limpieza e
insumos para barco.

Agente de Logistica

y

Pagar con el cheque entregado
por contabilidad y tomar una
foto como respaldo de lo
consumido

Agente de Logistica

Empacar las compras y cargarlas
en el camién para ir a la bodega.

Agente de Logistica

\_/—\

> Transporte
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO:
001-LO

Abastecimiento

Edicion No. 01

| Pag.4De4

SO

Cargar todas las cosas que se
encuentran en bodega en el
camidn

Agente de Logistica

)

Preparar la guia de remision
especificando cuantos paquetes

Guia de remision

se envia

Agente de Logistica

A 4

Enviar via mail las actas de
entrega con especificaciones de
envid. Tener en cuenta los envios

A 4

> Hoteleria

\/_\

Actas de entrega

A 4

que pueden ser inventariados

Agente de Logistica

A 4

Revisar los valores de facturas y
compararlos con las proformas y
tarifarios para elaborar un
reporte.

Agente de Logistica

A 4

<D

> Hoteleria

\/_\

Reporte

\/_\

Contabilidad

Facturas

\/_\




Anexo 10

Requiere

0,60 personas

No. Actividad Frecuencia| Volumen | Duracidon FTE % Carga Costo > | D[V Tipo
1[Recibir una solicitud de compras por parte de barcos 1semanas |2pedidos 20minutos| 0,00054709| 2,19%| 2,8hrs/mes| $ 22,31 NAV
2|Revisar que la solicitud este de acuerdo a la cantidad de pasajeros |lsemanas |2pedidos 15minutos| 0,00054709| 1,64%| 2,1hrs/mes| $ 16,74 VAC
3|Verificar pedidos especiales de clientes 1semanas |1lpedidos 10minutos| 0,00054709| 0,55%| 0,7 hrs/mes| $ 5,58 VAC
4|Notificar a contabilidad de los gastos que se realizaran 1semanas |lpedidos Sminutos | 0,00054709| 0,27%| 0,3 hrs/mes| S 2,79 n NAV
5|Reservar un camion para el transporte de insumos 1semanas |1transferencid10minutos| 0,00054709| 0,55%| 0,7 hrs/mes| $ 5,58 VAN
6|Coordinar con el camidn las fechas 1semanas |1lpedidos 20minutos| 0,00054709| 1,09%| 1,4hrs/mes| $ 11,16 VAN

En caso de ser compra con proveedor, enviar un correo solicitando . .
7 o8 insumos 1semanas |1lpedidos 15minutos| 0,00054709( 0,82%| 1,0 hrs/mes| $ 8,37 VAC
8|Recibir la proforma por parte de los proveedores 1semanas |2pedidos 10minutos| 0,00054709| 1,09%| 1,4hrs/mes| $ 11,16 VAN
Recibir el producto en bodega verificando que este de acuerdo al
pedido P § g 1semanas |2pedidos lhoras 0,03282563| 6,57%| 8,3hrs/mes| S 66,94 VAN
10|Entregar las retenciones a proveedores 1semanas |2pedidos 5minutos | 0,00054709| 0,55%| 0,7 hrs/mes| $ 5,58 VAN
11|Entregar las facturas a contabilidad 1semanas |2pedidos Sminutos | 0,00054709| 0,55%| 0,7 hrs/mes| S 5,58 VAN
12|Empacar y membretar el pedido para el envio. 1semanas |lpedidos lhoras 0,03282563| 3,28%| 4,2hrs/mes| S 33,47 VAN
E d directa, solicit tabilidad el di
13| as0 de sercompra directa, solicitara contablidad €1 GINEro oy o 1 onas |1pedidos  [20minutos| 0,00054709| 1,09%| 1,4hrs/mes| $ 11,16 NAV
cheque para realizar la compra
14[Notificar al camion sobre las compras que se haran en el dia 1semanas |lpedidos 10minutos| 0,00054709| 0,55%| 0,7 hrs/mes| $ 5,58 NAV
Ir al supermercado y separar las compras en viveres, limpieza e .
15 insumos de barco 1semanas |2pedidos 2horas 0,03282563| 13,13%| 16,7 hrs/mes| S 133,89 VAC
16[Realizar el pago con el cheque 1semanas |lpedidos 20minutos| 0,00054709| 1,09%| 1,4hrs/mes| $ 11,16 VAN
17|Tomar una foto al cheque para respaldo 1semanas |lpedidos S5minutos | 0,00054709| 0,27%| 0,3 hrs/mes| $ 2,79 NAV
18|Empacar las compras y cargarlas en el camién 1semanas |2pedidos lhoras 0,03282563| 6,57%| 8,3hrs/mes| S 66,94 VAC
19|Cargar las cosas que estan en bodega en el camidn 1semanas |2pedidos lhoras 0,03282563| 6,57%| 8,3 hrs/mes| $ 35,57 VAN
20|Cargar las cosas que estan en bodega en el camidn 1semanas |2listas lhoras 0,03282563| 6,57%| 8,3hrs/mes| S 66,94 VAN
P | p — ifi
21 e;i?:rar 3 guia de remision especificando cuantos paquetesse |, (o 15minutos| 0,00054709| 0,82%| 1,0hrs/mes| $ 8,37 VAN
22|Enviar por mail las actas de entrega con especificaciones de envio. |1semanas |1listas 20minutos| 0,00054709| 1,09%| 1,4hrs/mes| $ 11,16 VAN
Revi | f | | f
23 taer\'/fI:?':)\;a ores de facturas y compararlos con las proformas y 1semanas |lcotizaciones|30minutos| 0,00054709| 1,64%| 2,1hrs/mes| $ 16,74 NAV
ifari
24|Realizar un reporte de los gastos y enviarlo a contabilidad 1semanas [lcotizaciones|30minutos| 0,00054709| 1,64%| 2,1hrs/mes| S 16,74 NAV
Total carga| 76,4 hrs/mes




Anexo 11

Operadora de Turismo

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO:

002-LO Mantenimiento

Edicion

No. 01

Pag. 1 De 3

Solicitud

Hoteleria >

w

Recibir la solicitud para realizar
mantenimiento al barco

Agente de Logistica

¢hay proveedor fijo?

Proveedores

Pedir cotizaciones a proveedores
de partes para mantenimiento de

barco

Agente de Logistica

Elegir las mejores opciones de
acuerdo a precio y calidad

Agente de Logistica

Cotizacién
Proveedores
Aprobacién de
Gerencia > proveedor

Solicitar a contabilidad que
preparen el pago

A 4

w

Agente de Logistica

Hacer el pedido

Agente de Logistica

\/—\

Opdi
piones > Gerencia
Solicitud > Contabilidad
Pedido
PRoveedor
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Factura

Agente de Logistica

CODIGO: .
Mantenimiento
002 -LO
Edicion No. 01 | Pag.2De3
Realizar el pedido Solicitud > broveador
\_/_\
Agente de Logistica
Pedido
d A 4
Llevar a la bodega el pedido para
Proveedor —» empacarlo Factura » Contabilidad
\_/_\
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CODIGO:
002-LO

Mantenimiento

Edicion No. 01

Pag. 3 De 3

Poveedor

Poveedor

Factura

y

\_/_\

Producto

Notificar a contabilidad para que
realicen el pago o solicitar el
cheque para el pago

Agente de Logistica

\_/_\

Llevar el producto a bodega para
su envid.

Agente de Logistica

Contratar el servicio de
transporte

Agente de Logistica

A 4

Asegurarse de que todo lo
solicitado este en el camién

Agente de Logistica

Realizar los reportes de todo lo
comprado y enviado.

Agente de Logistica

FIN

Factura » Contabilidad
Solicitud
> Transporte
Guia de remisién > Hoteleria
Contabilidad
Reportes
Hoteleria




Anexo 12

Requiere

0,33 personas

No. Actividad Frecuencia| Volumen Duracion FTE % Carga Costo O | O D Tipo
1[Recibir una solicitud o recibir piezas para mantenimiento 2meses 1pedidos 20minutos| 0,00013130 0,13%| 0,2hrs/mes| § 1,34 NAV
2|Verificar si hay proveedor fijo para las piezas 2meses 1pedidos S5minutos 0,00013130 0,03%| 0,0hrs/mes| S 0,33 NAV
3|En caso de tener proveedor fijo, realizar el pedido 2meses 1pedidos 30minutos| 0,00013130 0,20%| 0,3hrs/mes| $ 2,01 VAN
4|Recibir el pedido y la factura 2meses 1pedidos 15minutos| 0,00013130 0,10%| 0,1hrs/mes| S 1,00 VAN
5|Llevar a la bodega el pedido para empacarlo 2meses 1transferencias|30minutos| 0,00013130 0,20%| 0,3hrs/mes| § 2,01 VAN
6|Entregar la factura a contabilidad 2meses 1pedidos 15minutos| 0,00013130 0,10%| 0,1hrs/mes| $ 1,00 n NAV
7 En caso ,de,que nohaya proveedor, pedir cotizaciones para 2meses 2pedidos 2horas 0,00787815 1,58%| 2,0hrs/mes| S 16,07 VAN

mantenimiento

8|Espera por cotizaciones 3meses 3pedidos 2horas 0,00787815 1,58%| 2,0hrs/mes| $ - n NAV

9|Recibir las cotizaciones y analizarlas 2meses 2pedidos lhoras 0,00787815 0,79%| 1,0hrs/mes| $ 8,03 VAN
10|Elegir las mejores opciones de acuerdo a precio y calidad 2meses 2pedidos 20horas 0,00787815| 15,76%| 20,0 hrs/mes| S 160,67 VAN
11|Enviar a gerencia las opciones para que apruebe un proveedor |2meses 2pedidos 30minutos| 0,00013130 0,39%| 0,5hrs/mes| $ 4,02 NAV
12|Solicitar a contabilidad que preparen el pago 2meses 2pedidos 15minutos| 0,00013130 0,20%| 0,3hrs/mes| § 2,01 NAV
13|Hacer el pedido al proveedor 2meses 1pedidos 20horas 0,00787815 7,88%| 10,0 hrs/mes| S 80,33 n VAN
14|Recibir y entregar la factura a contabilidad 2meses 1pedidos 20minutos| 0,00013130 0,13%| 0,2hrs/mes| § 1,34 NAV
15|Esperar a que contabilidad realice los pagos 2meses 1pedidos 1dias 0,05042017 2,52%| 3,2hrs/mes| $ 25,71 NAV
16|Recibiry llevar el producto a bodega 2meses 2pedidos 45minutos| 0,00013130 0,59%| 0,8hrs/mes| S 6,03 VAN
17|Contratar el servicio de transporte 2meses 1pedidos 20minutos| 0,00013130 0,13%| 0,2hrs/mes| S 1,34 VAN
18|Verificar que todo lo solicitado este en el camion 2meses 1pedidos 10minutos| 0,00013130 0,07%| 0,1hrs/mes| $ 0,67 VAN
19|Realizar los reportes de todo lo comprado y enviado 2meses 2pedidos lhoras 0,00787815 0,79%| 1,0hrs/mes| S 8,03 NAV

Total carga| 42,1 hrs/mes
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1. PROPOSITO

Coordinar los paquetes turisticos que la empresa ofrece de acuerdo a los estandares de
calidad establecidos y con el tiempo requerido; utilizando el presupuesto y recursos de la
empresa asignados, logrando asi la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

2. ALCANCE

Este proceso aplica para la coordinacién de servicios aéreos, de hospedaje, de guias, de
transporte y alimentacion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Agente de operaciones.

4. DEFINICIONES

La Biblia: Registro que contiene toda la informacion de cada tour, es decir:
namero de personas en el tour, servicios utilizados, guia a cargo, lugares
visitados, hoteles, restaurantes, novedades que se presenten.

Voucher de servicios: documento que contiene la informacion para el tour de cada
persona. Nos indica que es lo que incluye el tour y es entregado al cliente al inicio
de su tour.

Cartas de comentarios: encuestas acerca del servicio proporcionado por la
empresa.

Despachos: dinero que se entrega al guia turistica en base a las actividades
planificadas para realizarse durante el tour.

5. POLITICAS

En caso de que los precios sean elevados en comparacion a contrataciones
anteriores ya sea de hoteles, restaurantes, tickets aéreos o guias se procurara
renegociar los precios o buscar otro proveedor, manteniendo abiertas al menos 3
opciones.

La biblia se actualizara 2 veces: antes de que inicie el tour y al finalizar el tour y
estara compartida siempre con Ventas.

Estar al pendiente del teléfono empresarial en cualquier momento y solventar
cualquier duda o resolver cualquier inconveniente de acuerdo a los plazos
establecidos. Incluir en el reporte final la novedad presentada.

Pedir apoyo a gerencia en caso de que se den novedades que requieran mayor
atencion.
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Para la coordinacion de los tours se establecera un tiempo maximo de una

semana a partir de la recepcion del file y tener el voucher de servicios listo para

gue ventas pueda enviarselo al cliente antes de que inicie el tour.
Actualizar la base de proveedores (hoteles, restaurantes) por lo menos dos veces

al aflo a fin de incluir nuevos proveedores y de conseguir precios promocionales

por fechas especiales.

6. INDICADORES
Nombre Porcentaje del costo sobre el PVP
Compara precio al que se vendié cada tour y cuanto costo
Descripcion |ejecutarlo. En este costo se incluird tarifas de guias, transporte,
alimentacion, entradas
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Respon_se}l:’)le de Respoqs_at_;le de
Medicion Andlisis
Después de cada . Agente de -
Costo / PVP Negativo | 60% | 80% . Administrador
tour operaciones
Nombre Porcentaje de tours coordinados exitosamente
Ayuda a ver si se esta coordinando todo correctamente mediante
Descripcion la medicion del total de tours realizados contra los tours que no
han registrado ningun tipo de problema.
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Respon_sa.\lz,)le Respon,s_at_)le
de Medicién de Andlisis
Toures sin novedades Mensualmente | Positivo | 80% | 100% Agentc_a de Administrador
Total de toures Operaciones

Nombre Porcentaje de incremento respecto a proveedores
Descripcion Nos ayudara a ver si la empresa se mantiene actualizada sobre
nuevos lugares y destinos para sus clientes.
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Respon_se_lk’)le de Respon,s_at_)Ie de
Medicion Anélisis
# de hoteles y
restaurantes del Agente de
afio/ # de hoteles anualmente positivo 5% |20% gente Administrador
operaciones
y restaurantes del
afio anterior
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7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
0010P -Doc001 | Manual
0010P -Doc002 | Politica para reservaciones
8. REGISTROS
Cdbdigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
0010P- | Cartas de comentarios Digitales Dos dias Analizar
Re001 después | tabulaciones
de c/tour —enviar a
archivo
pasivo
0010P- | La biblia Digital Anual Mantener y
Re002 actualizar
0010P- | Tarifas y cotizaciones Digital Semestral | Mantener y
Re003 actualizar
0010P — | Despachos Fisico Hasta el Enviar a
REO004 siguiente archivo
tour pasivo
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

4
e

Confirmacién

( INICIO )

Revisar los tours planificados
para las préximas semanas. .| Datoscliente

\_/_\

A 4

Counter

A

Agente de operaciones

Contactar alos guias para
verificar disponibilidad

Agente de Operaciones

¢El guia estd
disponible

Si

v

Realizar confirmaciones de
reservas en land de acuerdo a lo Confirmacién

Guia

\/_\

A 4

Proveedores

A 4

establecido en el tour.

Agente de Operaciones

A 4

Elaborar Vouchers Land con toda

la informacion necesaria para el
cliente (hoteles, guias, Voucher

atracciones) \—/_\

A 4
A 4

Ventas

Agente de Operaciones
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Solicitar el dinero de despachos a
contabilidad para enviar al guia

Resumen de

Agente de Operaciones

Contabilidad

Despachos

Proveedores

\/_\

Tarifas y cotizaciones|

Preparar los documentos que se
entregaran al guia y al cliente

Agente de Operaciones

Actualizar la biblia con los
ultimos detalles del tour

Agente de Operaciones

\_/_\

Actualizar bases de datos de
proveedores

Agente de operaciones

despachos

\_/\

Despachos

Contabilidad

\_/\

Orden de Servicios

Guias

La Biblia

\_/—\
o

>
v

Proveedores

Ventas
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xisten cambio
significativos en
tarifas?

Notificar de nuevas promociones o
o de nuevos locales Notificacién

A 4
A 4

Ventas

\/_\

Agente de operaciones

Incluir en la base a los nuevos
proveedores que se encuentren

Proveedores

Agente de operaciones

FIN
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Renegociar precios con
proveedores
Agente de Operaciones
Administracién
Analizar la propuesta
Proveedores Negociacién comparando con afios anteriores Anélisis

\/_\

Agente de operaciones

FIN

Ventas




Anexo 14

Requiere

0,19 personas

No. Actividad Duracion Intervalo | Volumen FTE % Carga Costo O Tipo
1[Revisar los tours planificados para las proximas semanas. |6minutos [1semanas 2 uni. 0,00054| 0,65%| 0,8hrs/mes| S 3,26 VAN
Enviar datos de los clientes a counter para la emision de
2|boletos 10minutos|1semanas 1 uni. 0,00054| 0,54%| 0,7 hrs/mes| S 2,71 VAC
3|Contactar a los guias para verificar disponibilidad 30minutos|1semanas 1uni. 0,00054| 1,63%| 2,1hrs/mes| $ 8,14 VAN
4|Esperar por la confirmacion de guias 15minutos|{1semanas 1uni. 0,00054| 0,81%| 1,0hrs/mes| $ - NVA
Realizar confirmaciones de reservas en land de acuerdo a
5|lo establecido en el tour. 15minutos|1semanas 1 uni. 0,00054| 0,81%| 1,0hrs/mes| S 4,07 VAC
Elaborar Vouchers Land con toda la informacidn necesaria
6|para el cliente (hoteles, guias, atracciones) lhoras 1semanas 2 uni. 0,03255| 6,51%| 8,3hrs/mes| $ 32,55 VAC
Solicitar el dinero de despachos a contabilidad para enviar
7|al guia 10minutos|1semanas 1uni. 0,00054| 0,54%| 0,7 hrs/mes| $ 2,71 VAC
Preparar los documentos que se entregaran al guiay al
8|cliente 30minutos|1semanas 2uni. 0,00054| 3,26%| 4,2hrs/mes| S 16,28 VAC
Enviar orden de servicios, voucher de servicios, y
9|despachos al guia 15minutos|1semanas 2uni. 0,00054| 1,63%| 2,1hrs/mes| S 8,14 VAN
10|Actualizar la biblia con todos los datos referentes al tour |15minutos|1semanas 2 uni. 0,00054| 1,63%| 2,1hrs/mes| S 8,14 VAN
Actualizar bases de datos de Transportes, tarifas guias,
11|entradas lhoras bmeses 2 uni. 0,00781| 0,26%| 0,3hrs/mes| S 1,30 VAN
12|Actualizar bases de datos de restaurantes y hoteles 20minutos|{1meses 1uni. 0,00013| 0,26%| 0,3hrs/mes| $ 1,30 VAN
13[Notificar a ventas sobre promociones especiales S5minutos |1Imeses 1uni. 0,00013| 0,07%| 0,1hrs/mes| $ 0,33 VAC
14|Renegociar precios con proveedores 20minutos|1meses 1 uni. 0,00013| 0,26%| 0,3hrs/mes| $ 1,30 VAN
Total carga| 24,1 hrs/mes
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1. PROPOSITO

Proporcionar a los clientes del proceso todas las herramientas e informacion necesaria de
forma oportuna mediante una gestion eficiente y eficaz, a fin de que los tours puedan
funcionar de manera adecuada.

2. ALCANCE

Este proceso aplica para la coordinacion de servicios en barcos y para la entrega
informacion al resto de areas.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Agente de operaciones.

4.

DEFINICIONES

La Biblia: Registro que contiene toda la informacion de cada tour, es decir:
personas en el tour, servicios utilizados, guia a cargo, lugares visitados, hoteles,
restaurantes, novedades.

Voucher de servicios: documento que contiene la informacion para el tour de cada
persona. Nos indica que es lo que incluye el tour.

Cartas de comentarios: encuestas acerca del servicio proporcionado por la
empresa.

Memos: registro que contiene la informacion sobre el paquete turistico. A
diferencia de la biblia, el memo esta destinado para los capitanes de los barcos y
no para el cliente.

POLITICAS

La biblia se actualizara diariamente incluyendo cualquier cosa encontrada en los
reportes de Managers referentes al servicio y/o adecuaciones.

En caso de varios comentarios negativos en las cartas de comentarios comunicar
no solo a marketing sino también a gerencia.

Asegurarse que el resto de areas tenga la informacioén necesaria para gestionar el
tour con un plazo de 4 dias después de haber recibido la informacion de ventas.
Validar que las personas en despachos tengan todos los documentos que se
deben entregar al cliente con al menos 3 dias de anticipacion
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6. INDICADORES

Nombre indice del tiempo de requerido para completar la gestion
L Nos indica si el tour pudo ser coordinado dentro del tiempo que
Descripcidn f
establece la politica
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Respon_sa_\l:,)le de Respon,s_at_)le de
Medicién Analisis
Dias empleados Antes de cada Negativo | 0,6 1 Agent(_a de Administrador
Dias estimados tour Operacmnes

Nombre Porcentaje de tours coordinados exitosamente
Ayuda a ver si se esta coordinando todo correctamente mediante
Descripcion la medicion del total de tours realizados contra los tours que no
han registrado ningun tipo de problema.
Férmula . . Responsable Responsable
Frecuencia Sentido | LI LS de Medicién de Analisis
T ;
oures sin novedades Mensualmente | Positivo | 80% | 100% Agentg de Administrador
Total de toures Operaciones
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
OP002-Doc001 | Politica de reservaciones
8. REGISTROS
Cdbdigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
0020P- | Cartas de comentarios Digital Una Andlisis y
Re001 semana
0020P- | La biblia Digital Anual Mantenerla y
Re002 actualizarla
0020P- | Reportes Digital Una Archivo
Re003 semana pasivo tras
analisis
0020P — | Memos Digital Una Archivo
Re004 semana pasivo
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

( INICIO )

A

Revisar la planificacion de tours
para la semana

Agente de Operaciones

Actualizar la biblia con los tours
File vendidos para la semana

\ 4

Agente de Operaciones

Realizar memos de barcos con
los datos delos clientes

Memos

Agente de Operaciones

Elaborar los vouchers de
servicios para clientes

Logistica

Barcos

Voucher de servicio

\/\

Agente de Operaciones

Ventas
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Escribir el nombre de cada

cliente en los tags Identificaciones

\_/_\

> Ventas

Agente de Operaciones

Verificar disponibilidad de
espacio en barcos

Agente de operaciones

i LGS espacio

encuentran
eservados seguln Ig
planificadg

vo——(s)

Preparar los tags para los clientes \dentificaciones
Ventas

\_/_\

Agente de Operaciones

.

Atender durante el tour
cualquier novedad que se
presente

Agente de Operaciones

Barcos

Reportes

\_/_\

Recibir los reportes y cartas de
comentarios de barcos al finalizar
el tour

Agente de Operaciones

FIN
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Validar con barcos los espacios
que deberian estar reservados

Agente de Operaciones

Comunicar a ventas para que
puedan realizar correctamente el
bloqueo de espacios

Lista de bloqueos

» Ventas

Agente de Operaciones

\/_\




Anexo 16

No. Actividad Duracién Intervalo Volumen| FTE % Carga Costo O Tipo
1|Ingresar datos en la biblia 10 minutos | cada 1l semanas| 2uni. 0,000547| 1,09%| 1,4hrs/mes| S 7,66 VAN
2|Realizar memos de barcos con los datos de los clientes 15 minutos | cada 1l semanas| 2uni. 0,000547 1,64%| 2,1hrs/mes| $ 11,49 VAN
3|Enviar memos a logistica y a barcos 5 minutos | cada 1 semanas| 1uni. | 0,000547| 0,27%| 0,3hrs/mes| S 1,91 VAN
4|Elaborar los vouchers de servicios 15 minutos | cada 1l semanas| 2uni. 0,000547| 1,64%| 2,1hrs/mes|$ 11,49 VAC
5|Enviar el original a despachos para que lo entreguen al cliente | 5 minutos | cada 1 semanas| 2uni. | 0,000547| 0,55%| 0,7 hrs/mes| $ 3,83 VAC
6|Elaborar los tags o identificaciones de los pasajeros 15 minutos | cada 1 semanas| 10uni. | 0,000547| 8,21%| 10,4hrs/mes| S 57,44 VAC
7|Verificar la disponibilidad de espacio en barcos 25 minutos | cada 2 dias 2 uni. 0,002604| 6,51%| 8,3hrs/mes|S 45,57 VAN
8|Recibir reportes y cartas de comentarios de los barcos 10 minutos | cada 1l semanas| 2uni. | 0,000547| 1,09%| 1,4hrs/mes| $ 7,66 VAN

Total carga

26,7 hrs/mes
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1. PROPOSITO

Asegurarse de que todos los espacios aéreos necesarios se encuentren correctamente
bloqueados aprovechando los acuerdos de servicios con aerolineas vy la flexibilidad para
cambios a tiempo, a fin de evitar recargos a la empresa por espacios no utilizados.

2. ALCANCE

Este proceso aplica para todos los espacios aéreos requeridos para los dos productos
manejados por la empresa.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Agente de operaciones.

4. DEFINICIONES
e Bloqueo de espacios: es la etapa previa a la reservacion definitiva de espacios.
En esta etapa se puede ir modificando la informacién hasta el momento en que se
reserve.

5. POLITICAS

e Bloquear los espacios antes de iniciar el afio y en base a un presupuesto de
ventas a fin de evitar tener que hacer demasiados reajustes.

e Enviar la informacion definitiva para la emision de boletos con al menos dos
semanas antes de que inicien los tours a fin de tener tiempo de respuesta en caso
de que se presenten problemas.

6. INDICADORES

Nombre Porcentaje de cumplimiento con el presupuesto de ventas
Ayudara a validar si las reservas o ventas fueron similares al

Descripcién
presupuesto de ventas esperado.
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Responfse_\l?le de Respoqs_at_;le de
Medicion Anélisis
# de ventas / # Agente de

ventas Mensualmente | Positivo | 80% | 100% Administrador

presupuestadas

operaciones
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Nombre Porcentaje de reservas con recargo parala empresa
o Permite visualizar si los ajustes se realizaron oportunamente
Descripcion . . . .
evitando recargos monetarios por espacios no utilizados
Formula Frecuencia Sentido LI LS Respon.se}tl)le Respor!s_at_)Ie de
de Medicién Andlisis
Reservas con recargo Negativos Positivo | 0,05% | 25% Agent_e de Administrador
Total de reservas Operaciones
7. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
0030P — | Bloqueo de espacios Digital Anual Archivary
Re001 actualizar
0030P — | Boletos aéreos Fisico Semanal Entregar a
Reg002 clientes

8. DIAGRAMA DE FLUJO
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Ventas

Presupuesto de
ventas

( INICIO )

Planificar el nUmero de reservas
que se hardn en base al

Aerolinea

Aerolinea

\/_\

Confirmacion

presupuesto de ventas

Agente de operaciones

Solicitar el bloqueo de espacios
reservados para la empresa

Reservas

Aerolinea

Agente de Operaciones

Verificar que todos los espacios
» esten bloqueados

\/_\

Confirmacién

Agente de Operaciones

Realizar el ajuste mensual de los
espacios aéreos

Agente de Operaciones

Verificar que todos los espacios
esten bloqueados

\/_\

Agente de Operaciones

\/_\
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Ventas

File

Realizar el ajuste dos semanas
» antes de las salidas Reservas N

Ventas

File

Aerolinea
Agente de Operaciones
Revisar el file y enviar datos para
icid Datos clientes
emision de boletos Counter

\_/—\

Agente de Operaciones

Verificar que todos los espacios
estén protegidos

Agente de Operaciones

¢Se encuentra
blogueados todos Iso
&spacios previstgs?

Si

v

Validar quienes en el personal
tienen derecho a boletos con
descuento

Agente de Operaciones
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Notificar al proveedor acerca del
error en la reservacion

Agente de Operaciones

Enviar datos de los clentes que
faltan o que tenian algun error

Datos ;
Aereolinea

Agente de Operaciones




181

Operadora de Turismo MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

003-OP Reserva de espacios aereos

Edicion No. 01 | Pag. 6 de 218

Solicitar boletos con descuento

. Carta
para tripulantes y counter Aereolinea

Agente de operaciones

Notificar a contabilidad del pago o
que se debe realizar al proveedor Notificacion Contabilidad

\/_\

Agente de Operaciones

Verificar que todo el personal

) Reservacion necesario cuente con su boleto
Aereolinea aéreo

\/_\

Agente de operaciones

FIN
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Anexo 18

No. Actividades Duracién Intervalo Volumen FTE % Carga Costo Tipo
Planificar el numero de reservas que se haran en base al
1|presupuesto de ventas 1 horas cada 1 aflos 1 uni. 0,0006510| 0,07%| 0,1hrs/mes| $ 0,59 VAN
2|Solicitar el bloqueo de espacios reservados para la empresa 1 horas cada 1 afos 2 uni. 0,0006510| 0,13%| 0,2 hrs/mes| $ 1,04 VAC
3|Verificar que todos los espacios esten bloqueados 20 minutos| cada 1 afios 1uni. 0,0000109| 0,02%| 0,0hrs/mes| S 0,17 VAC
4|Realizar el ajuste mensual de los espacios aéreos 60 minutos| cada 2 meses 2 uni. 0,0001302| 0,78%| 1,0hrs/mes| S 6,25 VAN
5|Verificar que todos los espacios esten bloqueados 20 horas cada 1 meses 1uni. 0,0078125| 15,63%| 20,0 hrs/mes| $ 125,00 VAC
6|Realizar el ajuste dos semanas antes de las salidas 50 minutos| cada 1 semanas| 2uni. 0,0005425| 5,43%| 6,9hrs/mes| S 43,40 VAN
7|Revisar el file y enviar datos para emision de boletos a counter 30 minutos| cada 1 semanas| 2 uni. 0,0005425| 3,26%| 4,2hrs/mes| $ 26,04 VAC
8|Verificar que los espacios esten protegido 15 minutos| cada 1 semanas| 2 uni. 0,0005425| 1,63%| 2,1hrs/mes| $ 13,02 VAC
Validar quienes en el personal tienen derecho a boletos con
9|descuento 5 minutos| cada 1 semanas| 1uni. 0,0005425| 0,27%| 0,3 hrs/mes| $ 2,17 VAN
10|Solicitar boletos con descuento para tripulantes y counter 20 minutos| cada 1 meses 4 uni. 0,0001302| 1,04%| 1,3hrs/mes| S 8,33 VAN
11|Notificar a contabilidad del pago que se debe realizar al proveedor| 10 minutos| cada 1 meses 4 uni. 0,0001302| 0,52%| 0,7 hrs/mes| $ 4,17 VAN
12|Verificar que tripulantes y counter tengan sus espacios 15 minutos| cada 1 meses 7 uni. 0,0001302 1,37%| 1,8hrs/mes| $ 10,94 VAN
Total carga 38,5 hrs/mes
Requiere 0,30 personas
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CODIGO:
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Edicion No. 01 | Pag. 182 de 218

1. PROPOSITO

Mantener actualizados a los departamentos interesados acerca de la percepciéon de los
clientes y acerca del desarrollo del tour mediante un analisis oportuno y objetivo de las
encuestas y reportes proporcionados por los managers de barcos a fin de detectar
oportunidades de mejora en el servicio.

2. ALCANCE

Este proceso aplica para las encuestas o cartas de comentarios proporcionados por los
guias de tours land y managers de barcos ademas de los reportes diarios desde los
barcos.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Agente de operaciones.

4. DEFINICIONES
e Cartas de comentarios: encuestas acerca del servicio proporcionado por la
empresa.

5. POLITICAS

e Revisar al finalizar cada tour los reportes enviados por barcos.

¢ Revisar al finalizar cada tour la tabulacion generada por la herramienta de
encuestas.

e Las novedades que se puedan presentar en el tour deberan comunicarse por
llamadas a fin de obtener una respuesta pronta.

e En caso de ser algun problema que requiera mayor atencion, escalar prontamente
con gerencia.

e Enviar a gerencia los reportes cuando existan novedades que requieran mayor
atencion.

¢ Informar oportunamente a ventas sobre las novedades para que puedan
mantener al tanto a las agencias extranjeras (cliente)

e La administracion debe estar siempre copiada en los reportes finales a fin de
mantener la objetividad de los analisis.
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Andlisis de reportes
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Edicién No. 01 Pag. 2 de 218
6. INDICADORES
Nombre Porcentaje de revisiones realizadas
L, Permite ver si se esta revisando oportunamente todos los reportes
Descripcion
y encuestas.
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Respon;gple de Respoqs_aple de
Medicion Andlisis
Total de Agente de
reV|sC|Iones/ Total Mensualmente | positivo | 85% | 100% operaciones Administrador
e tours
Nombre Porcentaje de satisfaccidon por parte de clientes
Nos indica si el tour fue exitosamente coordinado a través de las
Descripcion | cartas de comentarios. Se calcula comparando el total de
respuestas positivas contra el total de preguntas
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Respon;gt?le de Respon,s.akl)le de
Medicion Andlisis
R t iti
eIpHesTas postivas Tras cada tour | Positivo |80% | 100% Agentt_e de Administrador
Total de preguntas Operaciones
7. REGISTROS
Cdbdigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
0040P — | Cartas de comentarios Digital Histérico | Verificar que
Reg001 marketing
tenga acceso
0040P — | Reportes Positivos negativos Digital Archivo Compartir
Reg002 pasivo con ventas
en caso de
novedades

8. DIAGRAMA DE FLUJO




186

ADVANTAGE TRAVEL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
004-OP

Andlisis de reportes

Edicion No. 01

Pag. 3 de 218

Hoteleria

Reporte final

( INICIO )

Verificar cuantos tours se
encuentran planeados para la
semana y cuantos reportes se

deberan recibir

Agente de Operaciones

\_/_\

'
v

Resultados cartas
de comentarios

'
v

Resultados cartas
de comentarios

Revisar al final de cada tour los
reportes de cada barco

Asistente de Operaciones

éHay alguna
novedad?

NO

v

Revisar las tabulaciones de las
encuestas en linea para sacar los
datos mas importantes del tour
land

Archivo de reportes

Reporte

Asistente de Operaciones

Revisar las tabulaciones de las
encuestas en linea para sacar los
datos mas importantes del tour

de cada barco

Asistente de Operaciones

¢Hay comentarios
negativos?

NO

FIN

Administracion

\_/_\

Reporte

Ventas

> Ventas
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Pag. 4 de 218

Contestar el teléfono en caso de
que se presente alguna novedad.

Agente de Operaciones

Reportar las novedades

Novedades

Asistente de operaciones

Verificar que las novedades
consten en el reporte

Asistente de Operaciones

FIN

Ventas

Gerencia
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CODIGO:
004-OP

Andlisis de reportes

Edicion No. 01

Pag. 5 de 218

Escalar los comentarios a fin de
buscar una causa raiz

Comentarios

Agente de operaciones

Validar con barcos las
condiciones fisicas del barco y
con logistica el envié de insumos
para el tour que generé
comentarios negativos

Marketing

Administracion

Hallazgos

Administrador

\/_\

FIN

Post Ventas




Anexo 20

No. Actividad Duracién Intervalo \Volumen FTE % Carga Costo | O | O Tipo
Verificar cuanos tours se encuentran pleneados paralasemanay
1[{cuantos reportes se deberan recibir 5{minutos | cada 1{semanas| 2uni. | 0,0005425| 0,54%]| 0,7 hrs/mes| $ 4,34 VAN
2[Revisar los reportes de barcos al finalizar cada tour 30|minutos | cada 1|{semanas| 2uni. | 0,0005425| 3,26%| 4,2 hrs/mes| S 26,04 VAN
3|Revisar las tabulaciones de las encuestas en linea de land 10|minutos | cada 1|semanas| luni. | 0,0005425|0,54%| 0,7 hrs/mes| S 4,34 VAN
4|Revisar las tabulaciones de las encuestas en linea de barcos 10[minutos | cada 1|semanas| 2uni. | 0,0005425| 1,09%| 1,4 hrs/mes| S 8,68 VAN
5[Contestar el telefono en caso de que se presente alguna novedad| 15|minutos | cada 1|meses 1luni. | 0,0001302| 0,20%| 0,3 hrs/mes| S 1,56 VAC
6|Comunicar las novedades a gerencia 10|minutos | cada 1{meses 1luni. | 0,0001302| 0,13%| 0,2 hrs/mes| S 1,04 VAN
7|Validar que las novedades consten en los reportes 5|minutos | cada 1|meses 1 uni. 0,0001302( 0,07%| 0,1 hrs/mes| $ 0,52 VAN
8|En caso de existir comentarios negativos, escalar con gerencia 20|minutos | cada 1|meses 1luni. | 0,0001302| 0,26%| 0,3 hrs/mes| S 2,08 VAN
9|Validar con los barco las condiciones y la logitica 10|minutos | cada 1{meses 1luni. | 0,0001302|0,13%| 0,2 hrs/mes| $ 1,04 VAC
Total carga 7,3 hrs/mes
Requiere 0,06 personas
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CODIGO: L
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Ediciéon No. 01 | Pag. 188 de 218
1. PROPOSITO

Realizar la compra de insumos de manera oportuna optimizando recursos y cumpliendo
con los requerimientos de hoteleria a fin de brindar un servicio de calidad mediante la
planificacién de inventario de productos no perecibles y de la compra de productos de alta
calidad a los mejores proveedores.

2. ALCANCE

Este proceso aplica al abastecimiento de insumos de hoteleria (toallas, sabanas, jabones),
insumos de limpieza, bebidas y alimentos.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Agente de logistica.

4.

DEFINICIONES

Insumos: se catalogan como insumos a todas las cosas que se necesitan abordo
para el servicio al cliente, es decir la comida, implementos de limpieza, sabanas,
toallas, bebidas y licores, etc. Cartas de comentarios: encuestas acerca del
servicio proporcionado por la empresa.

Guia de remision: documento que se envia con los detalles del contenido del
camion.

Acta de entrega: documento electronico donde se especifican todas las cosas
enviadas en el camion.

POLITICAS

Las solicitudes se atenderan Unicamente si se realizan bajo un formato de pedido
donde se detalle la cantidad, el tipo, el peso y el detalle y deberan ser recibidas
con al menos 5 dias antes del inicio de un tour.

Se deberé reservar el camion con al menos una semana de anticipacion para
evitar recargos de dinero por ultima hora.

Mantener al dia las bases de datos de proveedores con las tarifas y los acuerdos
de servicios para pagos.

Enviar el camion cargado al Oriente con al menos 24 horas de anticipacion al tour
y enviar el acta de entrega tras la partida del camion.

El acta de entrega debe ser similar a la solicitud suponiendo que todos los
productos se compraron.
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CODIGO:

00L-LO Abastecimiento

Edicion No. 01 | Pag. 2 de 218

e Llevar inventario de los productos no perecibles, como los insumos de limpieza y
los licores donde se especifique cuanto y con qué frecuencia se envian los
insumos.

e Comparar siempre la solicitud con el reporte de ventas para verificar que las
cantidades estén de acuerdo al tour.

6. INDICADORES

Nombre Nivel de satisfaccion con el servicio
. Permite ver si el servicio de Logistica se esta realizando
Descripcion . .
oportunamente su gestion a través de los reportes de barcos.
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Respon_sqk?le de Respoqs_al_ale de
Medicidn Analisis
(#envios correctos Agente de Administrador

Mensualmente | positivo | 80% | 95%

/ # de envios) *100 logistica
Nombre Tiempo promedio de entrega por parte de proveedores
Descripcion Permitira saber si los proveedores estan cumpliendo con acuerdos
de servicios y cudl es el que los cumple mas oportunamente
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Respon_sa}i?le Respoqs_aple de
de Medicién Analisis
Tiempo en
entregar/Tiempo | Tras cada pedido | Negativo | 0,6 | 0,9 Ageptg de Administrador
; logistica
establecido
Nombre Porcentaje de las compras sobre las ventas
L Permite saber cuanto se esta gastando en compras en
Descripcion P 9 P
comparacion con las ventas
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Respon;gl?le Respon’s.akljle
de Medicién de Andlisis
(Valor total de compras/ Agente de

Valor total de ventas Mensualmente |Negativo | 10% | 30% Administrador

mensuales)*100 logistica
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7. DOCUMENTOS
Cddigo Nombre
001Lo - Plan de compra para insumos no perecibles
Doc001
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
001LO - | Solicitud Digitales Archivo Comparar con
Reg001 pasivo reporte de
ventas
001LO — | Acta de entrega Digital Archivo Enviarla a
Reg002 pasivo barcos
001LO — | Inventario Digital Mantener y | Compartir con
Reg003 actualizar | Administracion
001LO- | Guia de remision Fisico Archivo Enviar a
Reg004 Pasivo barcos

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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CODIGO:
001-LO

Abastecimiento

Edicion No. 01

Pag. 4 de 218

Proveedor

)

( INICIO )

Planificar la compra de insumos
de barco y de limpieza de
acuerdo al inventario de compras
de productos no perecibles

Plan de compras

Agente de Logistica

¢Es una compra
planificada?

Si

Yy

Validar de acuerdo al plan que es
lo que se debe comprar para
mantener un nivel optimo de

inventario de los insumos

Agente de Logistica

Cotizacion

Coordinar con el proveedor de
transporte para el envio de
insumos

Solicitud

Administracion

Gestion hotelera

Agente de logistica

éHay un proveedor?

Si
v

Solicitar al proveedor los insumos
necesarios para cumplir con el
plan de compras

Agente de Logistica

\_/\

Generar orden de compra en el
sistema.

Requerimiento

Transportista

> Proveedor

Numero de orden de

compra

Agente de Logistica

\/\

Proveedor
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Gestion hotelera

Revisar el pedido y ver que este
de acuerdo a la cantidad de
pasajeros

\So“c;j\]—’

Agente de logistica
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001-LO

Abastecimiento

Edicion No. 01

Pag. 6 de 218

'
N——————

Proveedores

Validar que proveedor ofrece
mejores condiciones para la
compra de los insumos
solicitados

Agente de Logistica

Sacar el dinero necesario de caja
chica para realizar la compra
directa

Agente de ldgistica

Coordinar con el camidn detalles
finales para su ayuda con el
transporte y carga hasta bodega

Agente de Logistica

Realizar las compras por los
diferentes locales de acuerdo a
las necesidades

Facturas

\/\

Agente de Logistica

Contabilidad
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Proveedor

Factura
Recibir en bodega el producto y
verificar que todo se encuentre
»{ de acuerdo al requerimiento
Agente de Logistica
Producto

¢El pedido se
encuentra de acuerdo
requerimien

vo——»(¥)

Guia de remisién

Empacar, membretar las piezas y \/—\

cargarlas en el camion Operaciones de
barcos

Agente de logistica

Acta de entrega

\/_\

Registrar todas las compras que
no se hicieron a través del Compras
sistema

Agente de Logistica

I

Gestidn hotelera

Confirmacién de Realizar el inventario de todos

recepcion los insumos no perecibles

\/_\

)

Agente de Logistica

FIN
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Anexo 22

Requiere

0,10 personas

No. Actividad Duracién Intervalo Volumen| FTE % Carga Costo | O Tipo
Planificar la compra de insumos de barco y de limpiza de
1|acuerdo al inventario de compras 10 minutos | cada 1 semanas | 1uni. | 0,000543|0,54%| 0,7 hrs/mes| $ 4,34 VAN
2|Enviar plan de compras a Administracién y barcos 2 minutos | cada 1 semanas| 1uni. | 0,000543|0,11%|0,1hrs/mes| S 0,87 VAN
Validar de acuerdo al plan la cantidad a comprarse para
3|mantener un nivel 6ptimo de inventario 10 minutos | cada 1 semanas| 1uni. | 0,000543|0,54%| 0,7 hrs/mes| S 4,34 VAN
En caso de recibir un pedido de barcos, revisar el pedido y
4|validar qu este de acuerdo al nimero de pasajeros 5 minutos | cada 2 semanas| 1uni. | 0,000543|0,14%| 0,2 hrs/mes| S 1,09 VAC
5|Coordinar con el proveedor de transporte 10 minutos | cada 1 semanas | 1uni. | 0,000543|0,54%| 0,7 hrs/mes| $ 4,34 VAN
Solicitar al proveedor los insumos necesarios para cumplir con
6|el plan de compras 20 minutos | cadal semanas| 1luni. | 0,000543|1,09%| 1,4 hrs/mes| $ 8,68 VAN
Generar una orden de compra en el sistema de acuerdo aala
7|cotizacién y enviar el nimero al proveedor 10 minutos | cada 1 semanas| 2uni. | 0,000543| 1,09%| 1,4 hrs/mes| S 8,68 VAN
En caso de no contar con un proveedor, validar cual ofrece
8|mejores condiciones 15 minutos | cada 1 meses luni. | 0,000130| 0,20%| 0,3 hrs/mes| $ 1,56 VAN
9|Sacar el dinero de caja chica para realizar la compra directa 5 minutos | cada 1 meses 1luni. | 0,000130|0,07%| 0,1 hrs/mes| S 0,52 VAN
10[Realizar las compras de acuerdo a las necesidades 1 horas cadal semanas| 1luni. | 0,032552|3,26%| 4,2 hrs/mes| $ 26,04 VAC
11|Entregar las facturas a contabilidad 5 minutos | cada 1l semanas| 1uni. | 0,000543|0,27%| 0,3 hrs/mes| S 2,17 VAN
Recibir en bodega el producto y verificar que se encuntre de
12|acuerdo al requeremiento 20 minutos | cadal semanas| 1luni. | 0,000543|1,09%]| 1,4 hrs/mes| S 8,68 VAN
13|Empacar, membretar y cargar lols insumos en el camion 20 minutos | cada 1l semanas| 1uni. | 0,000543|1,09%| 1,4 hrs/mes| S 8,68 VAN
Registrar todas las compras que no se hicieron a través del
14|sistema 10 minutos | cadal semanas| 1uni. 0,000543( 0,54%| 0,7 hrs/mes| S 4,34 VAN
15[Realizar el inventario de los insumos no perecibles 10 minutos | cada 2 semanas| 1uni. | 0,000543|0,27%| 0,3 hrs/mes| S 2,17 VAN
Total carga 13,1 hrs/mes
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1. PROPOSITO

Ejecutar de manera oportuna las actividades relacionadas al mantenimiento de las piezas
de los barcos mediante la implementacion de un plan de mantenimiento que permita evitar
las actividades correctivas y cumplir con el presupuesto

2. ALCANCE

Este proceso aplica Unicamente para mantenimientos de partes del barco, mas no del
barco en general.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Agente de logistica.

4.

DEFINICIONES

Mantenimiento: acciones que tienen como objetivo preservar un articulo o
restaurarlo a un estado en el cual pueda llevar a cabo alguna funcién requerida.

POLITICAS

Las solicitudes se atenderan Unicamente si se realizan bajo un formato de pedido
donde se detalle la cantidad, el tipo y el detalle.

Reservar el camion tras recibir la solicitud para el mantenimiento de piezas.
Mantener al dia las bases de datos de proveedores con las tarifas y los acuerdos
de servicios para pagos.

El acta de entrega debe ser similar a la solicitud suponiendo que todos los
productos se compraron.

Llevar registros de todos los mantenimientos o reemplazos de piezas que se
realizan.

Mantener en la bodega de Quito siempre un extra de las piezas esenciales para
las operaciones.

La persona a cargo de mantenimiento en barcos debera realizar una revision
periodica del barco para poder detectar si alguna pieza podria causar problemas.
En el caso de aceites o lubricantes, enviar mensualmente una cantidad acorde
con el consumo histérico del barco. Procurando que coincida con él envio de
insumos a fin de evitar mas costos de envio.
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6. INDICADORES
Nombre indice de actividades correctivas
S Permite determinar si las actividades preventivas son mayores a
Descripcion . P y
las correctivas
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Respon§a}ple de Respon,s_aple de
Medicién Analisis
Actividades
empleadas en
medu_jas Mensualmente | Negativo | 0,5 [0,9 Ageptg de Administrador
correctivas / logistica
actividades
preventivas
Nombre Avance del programa de mantenimiento
C Permite saber el porcentaje de avance del cronograma de
Descripcion i P J g
mantenimiento
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Respon_sa}l‘:)le Respoqs_al_ale de
de Medicion Analisis
Tareas preventivas
completadas en Agente de
término / Total de Semestralmente | Positivo | 85% | 95% Ig istica Administrador
tareas preventivas 9
planificadas * 100

Nombre Tiempo promedio de entrega por parte de proveedores
Descripcion Permitira saber si los proveedores estan cumpliendo con acuerdos
de servicios y cudl es el que los cumple mas oportunamente
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Respon_sa}t?le Respon,s_al_)le de
de Medicién Andlisis
Tiempo en Agente de
entregar/Tiempo | Tras cada pedido | Negativo | 0,5 | 0,8 loqisti Administrador
. ogistica
establecido
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
002LO - Plan de mantenimiento
Doc001
002LO - Manual de barcos
Doc002
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8. REGISTROS
Cdédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
002LO -1 Solicitud Digitales Archivo Comparar con
pasivo reporte de
ventas
002LO — 2 | Acta de entrega Digital Archivo Enviarla a
pasivo barcos
002LO -3 | Guia de remisién Fisica Archivo Entregar a
pasivo barcos
002LO — 4 | Histérico de mantenimiento | Digital Mantener | Actualizar con
cada compra
para
mantenimiento
002LO -5

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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Plan de
mantenimiento

INICIO

Planificar las actividades
mensuales de mantenimiento y
de compras que se realizaran

Plan de
mantenimiento

Agente de logistica

éEsun
mantenimiento
preventivo?

Verificar las actividades que se
tienen previstas para el mes

Agente de logistica

Proveedores

Contactar con los proveedores
para realizar las compras de
piezas/partes para barcos

Solicitud

Operaciones de
barcos

Administracion

\/\

Agente de logistica

Generar la orden de compra en
el sistema

Numero de orden de
compra

Agente de logistica

Coordinar con el proveedor de
transporte para el despacho de
las piezas

Solicitud

Proveedores

Proveedores

\/\

Agente de logistica

Transportista
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Solicitud de Analizar la solicitud de
Operaciones de mantenimiento mantenimiento

barcos

Agente de logistica

Validar con Operaciones de
Barco porque surge el
mantenimiento correctivo

Agente de logistica

Reportar acerca del

mantenimiento correctivo para
que se p}Jedan tom:?r.acqones Reporte de incidente o 3
que permitan prevenir incidentes Administracion

futuros \/—\

Operaciones de Detalle de incidente

barcos

Agente de logistica
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Recibir en bodega y verificar que
todo se encuentra de acuerdo al
pedido y en optimas condiciones

Agente de logistica

Empacar, membretar las piezas y
cargarlasen el camion

Guia de remision

\/_\

Agente de logistica

A 4

Acta de entrega

| Factura
»
Proveedores
| Piezas
»
: Confirmacién de
Operaciones de - L. -
> recepcion »
barcos

\/_\

Ingresar la compra en el historial
de mantenimiento especificando
cantidad, item, fecha de
solicitud, fecha de envid

Agente de Logistica

FIN

\/_\

>
v

Histdrico de
mantenimiento

Operaciones de
barcos
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| Pag.7de7

Proveedor

T

Notificar al proveedor sobre los Reporte de
inconvenientes presentados novedades Proveedor

Agente de logistica

producto en buen
estado

\/—\

! acuerd

Pedido faltante/ Verificar que el pedido este de

0 a requisitos

Agente de logistica
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Requiere

0,01 personas

No. Actividad Duracidon Intervalo  [Volumen FTE % Carga Costo Tipo
1{Planificar las actividadees mensuales de mantenimiento y de compras qy 10 minutos| cadal meses| 2uni. 0,00013021| 0,26%| 0,3 hrs/mes| $ 2,08 VAN
2|Verificar las actividades que se tienen previstas para el mes 5 minutos| cadal meses| 1uni. 0,00013021| 0,07%| 0,1 hrs/mes| S 0,52 VAN
3|Enviar solicitud a los proveedores para la compra de piezas 15 minutos| cadal meses| 1uni. 0,00013021| 0,20%| 0,3 hrs/mes| $ 1,56 VAN
4|Generar la orden de compra en el sistemay darle el #al proveedor 10 minutos| cadal meses| 1uni. 0,00013021| 0,13%] 0,2 hrs/mes| S 1,04 VAN
5|Coordinar con el proveedor de transporte 15 minutos| cadal meses| 1uni. 0,00013021| 0,20%| 0,3 hrs/mes| S 1,56 VAN
6[Contratar el servicio de transporte 20 minutos| cadal meses| 1uni. 0,00013021( 0,26%| 0,3 hrs/mes| S 2,08 VAN
7|En caso de ser mantenimiento correctivo, analizar la soliciitud 10 minutos| cada3 meses| 1uni. 0,00013021| 0,04%| 0,1 hrs/mes| S 0,35 VAN
8|Validar con Operaciones porque surge el mantenimiento correctivo 15 minutos| cada3 meses| 1uni. 0,00013021| 0,07%] 0,1 hrs/mes| $ 0,52 VAN
9|Reportar a la administracion el incidente correctivo 15 minutos| cada3 meses| 1uni. 0,00013021| 0,07%| 0,1 hrs/mes| S 0,52 VAN

10[Recibir y revisr que todo se encuentre de acuerdo al pedido 30 minutos| cadal meses| 1uni. 0,00013021| 0,39%| 0,5 hrs/mes| S 3,13 VAN

11|Empacar, membretary cargar las piezas 20 minutos| cadal meses| 1uni. 0,00013021| 0,26%| 0,3 hrs/mes| S 2,08 VAN

12|Preprar la guia de remision y acta de entrega 10 minutos| cadal meses| 1uni. 0,00013021| 0,13%| 0,2 hrs/mes| S 1,04 VAN

13|Registrar las compras en el historial de mantenimiento 15 minutos| cadal meses| 1uni. 0,00013021| 0,20%| 0,3 hrs/mes| S 1,56 VAN
Total carga | 1,1 hrs/mes







