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Resumen

En el presente documento se realiza un estudidtianay cualitativo, con el fin de
elaborar un plan de accion para que la empresasjaraer, obtenga la certificacion
SIGO, la cual ayuda a la estandarizacion de precd3ara el desarrollo del estudio
presente en este documento se detallan los magdosestigacion que seran un aporte,
asi como la situacion actual de la empresa, obtdaida brecha mediante una
comparacion de lo actual con lo solicitado porlla@. Una vez obtenido el resultado
inicial de la empresa se procede a realizar eisasdle los diferentes puntos solicitados
por la SIGO para la elaboracién del plan de acddmalmente se presenta una matriz en
la cual se detalla el item incumplido junto a leiégc a realizar y el instrumento a utilizar
por parte del encargado de la ejecucion, paraajeenpresa estudiada pueda obtener la

certificacion.

Palabras clave: SIGO, certificacion, Transjamemnmle accion, estandarizacion,
procesos
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Abstract

This document performs an analytical and qualiéasitudy in order to elaborate an action
plan for the company, Transjamer, to obtain SIG@fazation, which helps standardize
processes. For the development of the study presetitis document, the research
frameworks that are going to contribute to the doent are detailed same as the current
situation of the company, and then, a comparisdheturrent with what is requested by
SIGO. Once the initial result of the company haerbebtained, the analysis of the
different points requested by SIGO is made in ofdethe elaboration of the action plan
is carried out. Once the initial result of the ca@np is obtained, the analysis of the
different items requested by SIGO, the action ptanarried out. Finally, a matrix is
presented, in which the unaccomplished item isil@etaalong with the action to be
performed and so the method to be used by the parstharge of the execution, so that

the company can obtain the certification

Key words: SIGO, certification, Transjamer, act®plan, standardization, process
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Introduccion

Segun el reglamento que establece el MINTUR (2@l4yansporte turistico
terrestre en el Ecuador se define como la prestat@dservicios a terceros a cambio de
una contraprestacion economica, bajo la premisaodtr con un servicio de calidad y
seguridad, cumpliendo con los respectivos permggmsla ley requiera. El transporte
turistico tiene gran importancia dentro del areguya es el medio por el cual se permite
el desplazamiento de las personas por medio teyestpor esto que se debe realizar una

implementacion de analisis de calidad en este seigpme

Estadisticamente el medio de transporte mas cormipatante a nivel mundial,
especialmente aquel relacionado al utilizado psqreas es el que se emplea via terrestre
en cualquiera de sus modalidades, es el vehiamiotar el medio de transporte que con
mayor frecuencia se emplea para el traslado demessDe esta manera se puede afirmar
gue este medio de transporte es vital importaaoi@tpara actividades particulares, como

comerciales, tales como la transportacion turistica

Estas mismas estadisticas se replican en el trdagpdstico tanto en el mundo
entero, como en nuestro pais. Esta premisa peimféiér que el transporte terrestre es
importante tanto para la economia nacional coma [gaeconomia de las empresas y
personas cuya actividad economica gira entornaredakporte turistico via terrestre,
estudiarlo y protegerlo. En el afio 2018, segun igidtkrio del Interior, se registro el
ingreso de 2'427.660 turistas al pais, de los sualdos requirieron transportacion y

traslados para visitar distintos lugares de laadudiestino.

Entre las principales actividades dentro del tuoispara que este se lleve a cabo
de una manera adecuada, se encuentra la transpoidagoasajeros/ turistas. Al ser esta
una de las principales actividades en la industrigstica, requiere de medidas de
seguridad en los equipos 0 maquinaria y emple&kgin la Organizacion Mundial de
Turismo, OMT, (2007) Los transportes suponen utegeaia mixta ya que, en su funcion
de acercamiento de la demanda al lugar de dest@lzan también una funcion de
mediacion. Cuando el transporte es, ademas, utes qertes principales del producto
turistico o supone una actividad complementaridestino, no cabe duda de que estamos

hablando de oferta turistica.



La OMT (2007) definio las industrias turisticas apactividades que generan
productos caracteristicos del turismo. Para queroducto esté considerado en esta
categoria debe cumplir uno 0 ambos de los sigugamiterios.

a) El gasto turistico en el producto debera represgratee importante del gasto
total.
b) EIl gasto turistico en el producto debera represgratide importante de la oferta

del producto en la economia.

La guia turistica Lonely Planet (2018) expresaaqu&cuador se pueden apreciar
los paisajes andinos, las coloridas ciudades allsila Amazonia y las olas del océano
Pacifico. Ademas, la revista indica que es dificé cualquier destino del pais quede a
mas de medio dia de viaje. Adicionalmente, la aloion también expresa lo siguiente:
“es hogar de una de las mejores escenas playef&sdaenérica en los pueblos ubicados
al norte de la ciudad de Guayaquil’. Afiade qudyiesn hay algunas playas que estan
cambiando rapidamente, lugares como Canoa y Momsoh lugares en los que se
puede encontrar un lugar junto a la playa paraashasse "por solo unos pocos dolares por
noche”. Se puede decir que Ecuador es uno de ljoseaelestinos a nivel mundial debido
a su cercania entre regiones, lo cual ayuda ades#xlidad y movilizacion entre

atractivos.

Con respecto a la calidad, existen multiples colmsede esta, sin embargo, para el
propdsito de la presente investigacion, se recalyes ae ellas, los mismos que recogen describen

de forma muy clara a la calidad.

La Norma ISO 9000 conceptualiza a la calidad coni €onjunto de
especificaciones y caracteristicas de un prodeftoidas a su capacidad de satisfacer las
necesidades que se conocen o presuponen”. Pqrastea Ishikawa define a la calidad
en los siguientes términos “Disefar, producir wisem bien o un servicio que sea Uutil,

lo mas econdmico posible y siempre satisfactorra pausuario”.

De los dos conceptos enunciados se puede inféoness que quien determina la

calidad sera siempre quien es el usuario del bl eervicio, es decir el cliente.

Por otra parte, es necesario resaltar el hechpa@eque una empresa grande o
pequefa, productora de un bien o un servicio curo@hael objetivo de satisfacer al

cliente, todos los integrantes de la organizacg&iyed necesariamente estar a la altura de



las exigencias del mundo empresarial y a las cadanas y mayores demandas de los

clientes, caso contrario sera la competencia laeyu@ne con la empresa.

Con el propésito de mejorar la calidad de servigipsoductos turisticos que es
uno de los objetivos establecidos por el MinisteaoTurismo del Ecuador, implemento
el Sistema Inicial de Gestién Organizacional (SIG@)e es una herramienta de gestiéon
de rapida aplicacion dirigida a las micro, pequejfiasedianas empresas (MIPYMES),
en este sentido, al ser un mecanismo empleadosfSecretaria de Estado MINTUR,
rectora del turismo a nivel nacional, es importaguie la empresa Transjamer pueda
recibir esta certificacion, misma que abalizaréeynptira garantizar sus actividades de

manera eficaz y eficiente.

En el mundo altamente competitivo que se desamnrolis actividades
empresariales, es indispensable que especialmesteréstadores de servicios sean
altamente innovadores y que desarrollen capaciddelexlaptarse a las cada vez mas
cambiantes exigencias de sus clientes, de modgigogre puedan estar en capacidad

de atender los requerimientos, en especial questan en contacto directo con el cliente.

En el caso de Transjamer, el personal administrakebe adaptarse y percibir los
requerimientos de las operadoras y las empresadejuandan sus servicios, mantener
todos los documentos de la empresa legalizadotugleados, mantenerse al dia en los
pagos a sus empleados, proveedores, seguro gicjakn tanto que los conductores de
los vehiculos tienen obligatoriamente que esfoezgrsr su presentacion personal,
excelente trato al cliente, ser absolutamente pilegumantener a los vehiculos nitidos
por dentro y por fuera, garantizar el manteninggnla fiabilidad de los vehiculos, de
modo que sean estos detalles los que marquerelamiia con la competencia, de modo

que la empresa desarrolle estas caracteristicdsgidentifique.

Planteamiento del problema.

El transporte a nivel nacional esta regulado pdrela Organica del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial, que rige dipdel afio 2008 y tiene como objeto:
la organizacion, planificacion, fomento, regulaciGmodernizacion y control del
transporte terrestre, transito y seguridad vial.aldin de proteger a las personas y bienes
gue se trasladan de un lugar a otro por la redleidkrritorio ecuatoriano, y a las personas

y lugares expuestos a las contingencias de dickplai®mmiento, contribuyendo al



desarrollo socio-econémico del pais en aras deadogl bienestar general de los

ciudadanos. (Ley Organica de Transporte Terrebtémsito y Seguridad Vial. 2014)

Para el efecto, el Estado, a través de la Agenac@dNal de Regulacion y Control
del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad,\éahtrolara y exigird la capacitacion
integral, permanente, la formacion y tecnificacién conductoras y conductores
profesionales y no profesionales y el estricto dimpnto del aseguramiento social

(Articulo 5 de la Ley Organica de Transporte Tdregedransito y Seguridad Vial, 2014).

Es de esta manera que consecuente con la proyatidrecimiento del sector

turistico a nivel mundial, regional y nacional sege acoger al siguiente postulado:

La revista Lonely Planet, en el afio 2018, indica cpmo es de esperar de un pais
pequefio como el Ecuador, hay gran cantidad deaadertransportacion publica y a bajo
costo. Adicionalmente, menciona que hay pocos niesalel pais que queden a mas de
media jornada de viaje. De igual manera, la rewasteriormente mencionada, hace
énfasis que dentro del pais existen uno de losresefmbientes de playa de Sudamérica

en pueblos o balnearios al norte de Guayaquil.

La empresa de transporte terrestre turistico Taaresj tiene como actividad
principal la movilizacion de turistas dentro deiriterio nacional, sin embargo, en la
actualidad no cuenta con procesos administratiawa pl buen funcionamiento de la
misma. Esto ha causado que la empresa no esté glestionada de una manera que
garantice la eficiencia. Como consecuencia se tiame evidente desorganizacion
administrativa, una lenta capacidad de respuestaayimagen no adecuada ante los

contratistas.

La falta de un proceso de gestion dentro de espema provoca una falta de
confianza por parte de los clientes. Este probleaacasionado que Transjamer no esté
siendo considerada entre las principales opciorm@a [as empresas operadoras de
turismo contratistas, lo cual ha generado un eatam®nto en el crecimiento de la
empresa. Como se ha mencionado anteriormente pieesanestudiada no brinda el grado

de fiabilidad necesaria en los usuarios, en loogueierne a calidad.



Formulacién del problema

Transjamer evidencia deficiencia en su adminisirgcpor lo que se requiere
establecer un plan de accion para la certificad®empresas de servicios de transporte
turistico en la Norma SIGO. ¢ Como incidira la agadién de la norma SIGO en la gestion

administrativa de la empresa Transjamer?

Justificacion

El Ecuador es un pais considerado uno de los nsepaises para visitar a nivel
mundial, debido a su gran diversidad de flora, &aunriqueza paisajistica. (Lonely
Planet, 2018) Esta riqueza biodiversa se la puedeciar en todas las regiones del
Ecuador, es decir, Costa, Sierra, Amazonia y Ggt&padJna de las caracteristicas mas
favorables que tiene el pais es que, a pesar de gaxis no tan grande en area superficial,

posee todos estos aspectos que lo embellecemmtode su territorio.

Dada la falta de conectividad aérea hacia difesarit@lades del pais, dado que el
Ecuador cuenta Unicamente con 15 aeropuertos etorier nacional y dos en el
Archipiélago de Galapagos, cinco aeropuertos iat@omales (Quito, Guayaquil, Manta,
Latacunga, Santa Rosa), segun la guia internadiereg¢ropuertos www.aeropuertos.net.
Para gran mayoria de las rutas a los aeropueraketose realizan desde los aeropuertos
de Quito y Guayaquil. Sin embargo, de esta cantidagleropuertos, es de mencionar la
limitada cantidad de lineas aéreas y de frecuemaes conectar a todos los destinos
turisticos mas importantes). Debido a esto, elsparte terrestre es el principal medio
de movilizacion de turistas dentro del territorecional (Ecuador continental). Dada la
falta de accesibilidad via aérea, es necesarigjaramtia de calidad en los servicios de
transporte terrestre, con el fin de brindar satstm y seguridad a los usuarios.

La calidad en servicios de transportacion terrdsiristica que debe ofrecer una
empresa hacia sus clientes, no solamente se lacdébear en base al producto final,
sino en base a todos los procesos administrativapesacionales que esta lleva a cabo.
Segun el Mintur, la oferta de transporte terresirestico en el Ecuador es amplia, sin
embargo, no existe una certificacion nacional éapeada en este aspecto que garantice
gue los proveedores de este servicio cumplan ddmdaeres de calidad normados por

algun ente superior.



Segun el Ministerio de Comercio Exterior e Invensi®, el 95% de empresas del
pais son MIPYMES. Este tipo de empresas tienencanéidad limitada de activos,
reducida némina de trabajadores, bajo nivel deasenpor ende, poseen una baja
capacidad economica que le permita afrontar elocqee acarrea poder obtener una
certificacion internacional que garantice la calidan sus procesos (Gonzales, 2018,
Ibafiez, 2011. Segun el MINTUR, el que posean lmgjes0 no significa que unicamente
con la implementacién del SIGO cambie, se debadecague el SIGO es un sistema de

calidad.

Para la empresa Transjamer es necesaria la intldsita herramienta SIGO para
poder gestionar de mejor manera sus procesos yashiaa mejoria en sus actividades y
rentabilidad. Con la implementacion de esta noraanhpresa de obtendra un aporte
significativo en diferentes aspectos tales comiidad del personal, enfoque en el cliente
y mejora en la gestion de rutina. La implementaciten la norma anteriormente
mencionada, ayudara a clientes y usuarios, opexradoturistas, a percibir un mayor

grado de seguridad y confiabilidad acerca de laresap

El éxito de una empresa de transporte turisticda ggiede medir mediante la
calificacion de grados de satisfaccion y superadi@rexpectativas de sus clientes. La
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turisne@usco, DIRCETUR; indica que
como consecuencia de las observaciones, recomendace incluso quejas que las
empresas de la industria turistica puedan haceeagmade manera positiva 0 negativa, no
se vera afectada Unicamente la empresa sino taniéndad o pais como destino
turistico, lo cual repercutira en una mayor o meaflrencia de turistas. (DIRCETUR,
2009). Con esta acotacion lo que se trata de datesmder es la importancia que tiene la
implementacion de normas para la mejora de losegascadministrativos de la empresa
Transjamer para que esta pueda llegar a ser esiéggm |0 que expresa la DIRCETUR.

Es por esto la importancia de la implementacionad8IGO, que como se ha
explicado, es un sello que garantiza la calidadlosn procesos administrativos y
operativos de las empresas. La SIGO servird pduzisonar a los problemas que la
empresa acarrea. La elaboracion el plan de acaéa gque la empresa Transjamer
obtengan la certificacion SIGO seria un gran apartesta para poder satisfacer la
necesidad de los usuarios sobre garantias queenftes proveedores de servicibs
necesidad de Seguridad y Salud, es la base dedmijgie de necesidadesCESD).



Con la mejora de procesos administrativos, por etk calidad de los servicios
de la empresa Transjamer se beneficiarian la emgresi, las operadoras de turismo,

los usuarios del servicio y el Ministerio de Tursm

Objetivo general
Diseflar un plan de accién para obtener la certificade empresas de servicios

de transporte turistico Transjamer bajo la Norn@Csl

Objetivos especificos
» Analizar las diferentes teorias expuestas mediantevision de literatura, para el

desarrollo de los marcos de investigacion de estardento.
 Identificar la situacion actual de la empresa Tjensr para determinar su estado
actual con respecto al estandar de la norma SIGO

» Disefar el plan de accion de la empresa Transjanpartir de la modificacion al
manual de la norma SIGO.



Capitulo I: Marcos de la Investigacion

Marco Tedrico

En la seccién a continuacion, se van a detalldigerentes teorias de calidad
cuyo objetivo es dar a conocer la conceptualizamétizada por varios de los autores
mas importantes del tema (Deming, Juran, Ishikawzaogby), y que estas se puedan
comprender mejor y ser aplicadas para el estudeosguesta realizando, con el fin de
obtener la consecucion de los objetivos anteriotengslasmados en el presente

documento.

Teoria de la Calidad

En la actualidad, existen diversas definicionese@b concepto de calidad. Sin
embargo, el mismo ha venido evolucionando en elkstiarso del tiempo, por lo que
hablar de este concepto no es mas que hablarisiaseittn, obtencién de cero errores y

lealtad al cliente, es decir un proceso de corstaejora.

La calidad segun la teoria de Deming

En la década de 1950 el Dr. Edwards Deming plasudeoria de la calidad, donde
menciona que todo debe exponerse a una constajaamediante 4 etapas definidas.

La metodologia conocida como Ciclo de Deming,tdizaien la actualidad para
sistemas de gestiones de calidad. Se la puedaldesomo la aplicacién de la teoria
“del control” a los procesos y sistemas administogt Los componentes del ciclo son:
planificar, hacer, controlar y actuar”. Alvarez Fé@ndez (2017) manifiesta que es un
proceso que mejora cualquier actividad, permitdizaracomo puede la institucion
generar gestion de calidad a través de este ciolejgrar continuamente los servicios
que brindan.

Para la elaboracién de este proyecto la metodolagémplearse responde al

proceso cronologico de planificacion por parte @enihg:

» Planificar: en esta etapa se levanta la situactumbdel area, también conocida
como linea base, se observa la oferta y el pafiliditante del Area Protegida.

» Hacer: se llevan a cabo las acciones de manejod@sas en la situacion actual,
en este punto se pueden emplear marcos referenc@eo ROVAP (Rango de
Oportunidades para Visitantes en Areas Protegfmas)diagnosticar o definir las

condiciones actuales con las deseadas.



» Verificar: también conocido como monitoreo y cohtmqui se muestran los
indicadores biofisicos, sociales y de gestion @&a,aes decir, se constatan las
acciones tomadas en el manejo.

» Actuar: implementar medidas correctivas para Iesltados que obtuvimos de la

verificacion.

Figura 1.Ciclo PDCA (E. Deming, 1950)

Deming ademas establece 14 puntos para saliigig, @stos son:

Crear constancia en el propésito de mejorar elyartady el servicio
Adoptar la nueva filosofia que ha resultado posipara la empresa
Dejar de depender de la inspeccion para lograalidad

Acabar con la practica de hacer negocios bajandreelo

ok~ 0D

Mejorar constantemente le sistema de producciéeryicio mediante el ciclo
PDCA

6. Implantar la informacion en el trabajo a todosrineles

7. Implantar un liderazgo que ayude a las personagjeran su trabajo

8. Desechar el miedo y fomentar la comunicacion bidianal

9. Derribar las barreras entre los departamentos

10. Eliminar slogans y carteles con frases hechas
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11.Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra

12.Eliminar las barreras que privan al personal de¢cd® de estar orgullosos de su
trabajo

13.Implementar un programa vigoroso de educacion g mugjora individual

14.Poner a todo el personal de la empresa a trabajarcpnseguir la transformacion

Trilogia de la Calidad Total

Joseph Juran fue el desarrollador de la teoria dellogia de la Calidad Total.
Este expositor afirma que para que exista una mejoia calidad, se debe empezar por
identificar las necesidades de los clientes. (Csddso, 2016). Adicionalmente, Juran
indica que para la obtencién de la calidad totaudeproducto y/o servicio se debe

elaborar desarrollar la trilogia siguiente:

“* Planificar

Controlar

Mejorar

Figura 2. Trilogia de Calidad Total Juran (J. Moscoso, 2016)

» Planificacion de la calidad
o Establecer metas u objetivos de calidad
Identificar a los clientes que se ven afectadosepas metas
Determinar las necesidades del cliente
Desarrollar las caracteristicas del producto

o O O o

Desarrollar las caracteristicas del proceso
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o Establecer los controles del proceso
» Control de calidad
o Evaluacién del comportamiento real de la calidad
o Comparacion del comportamiento real con los objstiv
o Adopcion de medidas sobre la diferencia
» Mejora de la calidad: Conseguir resultados de adlisuperior al del periodo

anterior.

Teoria de Cero Defectos

Phillip Crosby (1979) elabor6 un programa llamaderdCErrores. Segun él, la
calidad no cuesta, lo que cuesta es la no calidadacuerdo a la fundamentacién de
Crosby se puede definir calidad como “es hacera@gente haga mejor todas las cosas

importantes que de cualquier forma tiene que hgbderDahik, 2019).

Para Crosby, el proceso de mejoramiento de catldbd partir de un comportamiento de
la alta direccion, y de una filosofia de la queawdas personas de la organizacion
comprendan sus propésitos. Esto desemboca en guaiémbros de la organizacion

estén de acuerdo en mejorar su desempefio denkaocedgresa para lograr el cambio

deseado.

El programa “Cero Errores” se basaba en 14 pasaglicar de forma metddica

para mejorar la calidad:

1. Establecer el compromiso en la direccion o en la kdad: La direccion de la
compafiia es la que tiene que definir una politcandjora continua de la calidad.

2. Formar el equipo para la mejora de la calidadLos equipos seran encargados
de diferentes areas para lograr la mejora.

Capacitar al personal de la calidad
Establecer mediciones de calidadRecopilar datos y estadisticas para analizar
tendencias y problemas que se identifiguen engargzacion.

5. Evaluar los costos de la calidaditdentificar y evaluar el costo de la no calidad.
Crear conciencia de la calidad:Incluir en el ADN de la organizacion el
conocimiento sobre el coste de la no calidad.

7. Tomar acciones correctivas:Cada desviacion debera tener unas acciones

correctivas que las enmienden.
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8. Planificar el dia cero defectosDefinicion de un programa de actuacion para
prevenir la ocurrencia de errores.

9. Festejar el dia cero defectos:

10. Establecer metas¥Fijar objetivos para reduccién de errores.

11.Eliminar las causas del error: Eliminar todas las barreras que impidan el
cumplimiento del programa Cero Defectos.

12.Dar reconocimiento: Ofrecer incentivos al cumplir los objetivos fijado

13.Formar consejos de calidad

14.Repetir el proceso

Figura 3.Proceso de la Administracion por Calidad

Teoria EFQM (Fundacion Europea para la Gestion ded Calidad)
Modelo de calidad y excelencia, establecido p&H&®M, como via para la

autoevaluacion y determinacion de mejora contimuargornos empresariales.

13



La EFQM (EFQM, 2019) establece las principalead®risticas que conforman
el modelo EFQM son los siguientes:

Orientacion hacia los resultados

Orientacion al cliente

Liderazgo y coherencia

Gestion de procesos y hechos

Desarrollo e implicacion de las personas

Proceso continuo de aprendizaje, innovacion y raejor

Desarrollo de alianzas

YV V.V V V V V V

Responsabilidad Social de la organizacion

Anadirvalor para los clientes

~e
- 7( >Y_“ Crearun futuro sostenible
/ \ N

Mantenerenel tiempo

]
resultados sobresalientes /’
( .

J

Alcanzarel éxito mediante
eltalento de las personas

JII Desarrollarlacapacidad
e de la organizacion

RRNN\" )
. '\\ ~ |/
Gestionarcon agilidad ) /L *

"

Aprovecharla creatividad y
la innovacidn

Liderarcon vision, inspiracién e integridad

Figura 4. Principios de la Calidad Total o Excelencia (EF@19)

Teoria clasica de la administracion
Segun (J. Jurado, 2018) Henry Fayol, fundador déedaia clasica de la
administracion, parte de un enfoque global y usiaede la empresa, lo cual inicia la

concepcion estructural de la organizacion.

Henry Fayol parte de la concepciéon de que toda esappuede ser dividida en

seis grupos de funciones, a saber:

* Funciones técnicas: relacionadas con la produad@hbienes o servicios de la
empresa.

* Funciones comerciales: relacionadas con la congxenta y el intercambio.
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* Funciones financieras: relacionadas con la busquegaencia de capitales

* Funciones de seguridad: relacionadas con la piotegc preservacion de los
bienes y las personas.

* Funciones contables: relacionadas con los investdos registros, los balances,
los costos y las estadisticas.

* Funciones administrativas: relacionadas con lagmamon de las otras cinco
funciones por parte de la direccion. Las funcioaésiinistrativas coordinan y
sincronizan las demas funciones de la empresan egempre, por encima de

ellas.

La aplicacion de la teoria Clasica de la Adminggtma en el presente caso de
investigacion servira para no soslayar ningunasiéunciones establecidas por Fayol, de
modo que permitan a la empresa un funcionamiemid@ico en todos los @mbitos que

deben considerarse.

Teoria de las 5S

Consta de cinco pasos que son: eliminar excesbsnar, limpiar, estandarizar y
disciplinar, desarrollado mediante una secuenciapdsos que pretende, con su
implementacion, mejorar y mantener las condiciaeda organizacion, la seguridad
ocupacional y, en consecuencia, la calidad tagdydductividad, la competitividad y la
mejorar continua. (Pérez V, 2017)

Mejorar y mantener las condiciones de organiza@aen y limpieza en el lugar
de trabajo. No es una mera cuestion de estéticaatdede mejorar las condiciones de
trabajo, de seguridad, el clima laboral, la motidaael personal y la eficiencia y, en

consecuencia, la calidad, la productividad y la petitividad de la organizacion.

Las 5S son las iniciales de cinco palabras japengga nombran a cada una de
las cinco fases que componen la metodologia:

» Seiri — Organizacién: Consiste en identificar loateniales necesarios y
desechar los innecesarios.

» Seiton — Orden: Consiste en ordenar, ubicar eift=rtlos materiales de
manera que se facil encontrar, utilizarlos y repone

» Seiso — Limpieza: Consiste en identificar y elimidas fuentes de

suciedad, para garantizar un perfecto estado dd.sal
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> Seiketsu — Control Visual: Consiste en distingma gituacion normal de
otra anormal.

» Shitsuke — Disciplina: Consiste en trabajar de atua las normas y
politicas establecidas.

Figura 5.Proceso Teoria 5-S (Manual de Implementacion SERQD5)

ISO 9001

La Organizacion Internacional de Normalizacion (JSd2ntro de sus programas

de certificacién, establece a la noma 9001 la ntvenancargada de la regulacion de los

procesos de calidad de una empresa. Esta Ceiifficadocumenta procesos,

procedimientos y responsabilidades para logratiobgy politicas de calidad. La norma

ISO 9001 define el modo en que una organizaciore dehcionar para cumplir los

requisitos de clientes y accionistas. Para logrsfacer estos requisitos, la ISO se basa

en ocho principios de gestion de calidad.

>

vV V.V V V VY

Orientacion al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Contexto organizativo

Mejora continua

Toma de decisiones basadas en hechos

16



» Razonamiento basado en riesgos

Marco Conceptual
Sistema Inicial de Gestion Organizacional (SIGO)

La herramienta SIGO, que es una herramienta deégegsira la implementacion
y mejoramiento de la calidad en las MIPYMES. Estaiélizada por el Ministerio de
Turismo del Ecuador, y certifica a empresas qudeskquen a actividades turisticas.
Mediante la implementacion de SIGO, las empresadrdpo mejorar y/o resolver
diferentes aspectos tales como:

. Crear condiciones Optimas para la liberacion détrpoal del personal de las

empresas y que estos realicen contribuciones gigtivMas para las mismas.

. Direccionamiento claro y conocimiento amplio solag expectativas de los

clientes; promoviendo una adecuada planificacidefiniciéon de objetivos.
. Creacion de metodologias para resolver problemasatpos.

. Conocer la situacion del entorno y condicién inkemmediante indicadores, para
la correcta toma de decisiones adecuadas y estalpleliticas o directrices del

negocio.

Esta es una herramienta implementada por el Mrostie Turismo para ayudar
a micros, pequefios y medianos empresarios a nealiiwa correcta direccion de sus
negocios, mediante la adopcion de sistemas dedgegtestandares de calidad. Esto
ayudara a satisfacer necesidades de clientes itaeitmos como externos e incluso

alcanzar una mayor rentabilidad y competitividactlemercado.

Esta certificacion cuenta con una duracién de agilbie de 3 meses a partir de la
capacitacion previa a la cual el gerente genelamdesometerse.
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Figura 6.Proceso de Implementacion SIGO Ecuador (Manuahgéementacion SIGO, 2015)

Se puede decir que el SIGO es un programa de tapaoces y asistencias
técnicas de costo cero que permite a propietafiogerentes de MIPYMES implementar
herramientas de gestion dentro de las empresasldonde lograr una mejora en su
cultura organizacional, experiencia a turistasigntés, tomando en cuenta el grado de
satisfaccion de los mismos, asi como también unjaranen el desempefio del negocio

en si.

Compafiia
Contrato de compafiia es aquél por el cual dossopedgonas unen sus capitales
o industrias, para emprender en operaciones méesagtparticipar de sus utilidades.

(Ley de Compaiiias, 1999)

Compaiiia de Transporte Terrestre Turistico

Compaiiia cuya actividad comercial es prestar desvide transporte terrestre
turistico habiendo obtenido previamente el Permé®peracion por parte de la Agencia
Nacional de Transito. (Reglamento de Transportes§ae Turistico, 2014)

Certificacion

Documento que comprueba que una persona u orgamizaomple con los
estandares minimos de su valoracion a partir deestAndar, para establecer las
correcciones pertinentes. (Arias Aline, 2014, Lartifieacion UTZ para el cacao

ecuatoriano periodo 2008-2013, pagina 9)
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Calidad de Servicio

La calidad del servicio es el antecedente de liafaation por parte del cliente y la
satisfaccion del cliente se lo expresa como elcadinte de la fidelidad de parte del
cliente. (H. Montes, 2019)

Fiabilidad

Habilidad del personal para prestar el serviciordaera confiable y precisa:
confianza que inspira el personal, cumplimientopdemesas por parte del personal,
veracidad de la publicidad, formalidad de la empréd3IRCETUR, 2009).

Capacitacion

Proceso que posibilita al capacitando la apropmade ciertos conocimientos,
capaces de modificar los comportamientos propidagipersonas y de la organizacion a
la que pertenecen. (UNICEN).

Proceso
Conjunto de actividades mutuamente relacionadaseoirgeractian, las cuales

transforman elementos de entrada en resultadd@3, A&L6)

Seguridad

La seguridad es una dimensién que tiene el fin ddimnevaluar y constatar el
grado de confianza de un cliente con respecto actitud que tiene el personal con
relacion a la prestacion de servicios, en dondesggcan y califican diferentes aspectos

tales como conocimientos, amabilidad, habilidagstiezas. (V. Jaya, 2017)

Marco Legal

En el marco proximo a desarrollar se estableceasttals leyes, normativas y
reglamentos que afectan a la empresa y al desadell tema. Estas, anteriormente
mencionadas, ayudan a poder comprender de unaamaasridénea el campo de accion
de la empresa Transjamer. De igual manera se explag articulos a los cuales la

empresa se debe regir para poder cumplir sus @aties de manera correcta.

Constitucion de la Republica del Ecuador (Constituién del Ecuador, 2008)
La Carta Magna, en el Articulo 262 determina ques‘lgobiernos regionales
autonomos tendran las siguientes competenciassixas) sin perjuicio de las otras que

determine la ley que regule el sistema nacionabdepetencias:
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3. Planificar, regular y controlar el transito ytielnsporte regional y el cantonal

en tanto no lo asuman las municipalidades.
4. Planificar, construir y mantener el sistema d&aémbito regional”.

Adicionalmente, el Articulo Art. 263 expresa queosLgobiernos provinciales
tendran las siguientes competencias exclusivagesjaicio de las otras que determine

la ley

2. Planificar, construir y mantener el sistema di@lambito provincial, que no

incluya las zonas urbanas”.

Adicionalmente, el Articulo 264 indica que “Los gmimos municipales tendran

las siguientes competencias exclusivas sin peojdieiotras que determine la ley:
3. Planificar, construir y mantener la vialidad amb.

6. Planificar, regular y controlar el transito ytelnsporte publico dentro de su

territorio cantonal.

Por otra parte, el Articulo 394 de la Constituciéstablece que “El Estado
garantizara la libertad de transporte terrestreecaémaritimo y fluvial dentro del
territorio nacional, sin privilegios de ninguna uraleza. La promocion del transporte
publico masivo y la adopcién de una politica déaamiferenciadas de transporte seran
prioritarias. El Estado regulara el transporteetstne, aéreo y acuatico y las actividades

aeroportuarias y portuarias”.

Lo anteriormente expresado nos sefiala que en |ati@mndn del 2008 se
establecen mandatos a nivel del gobierno centralegturas provinciales y municipios

referidos a los asuntos viales y al control deidit® de vehiculos terrestres.

Plan Toda una Vida (Plan Nacional de Desarrollo, 200r)
El Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 o Planalodda Vida establece dos

Politicas relacionadas con el tema de la presemésiigacion.

La Politica 4.7 sefala “Incentivar la inversiénvada nacional y extranjera de
largo plazo, generadora de empleo y transfereremaotdgica, intensiva en
componente nacional y con produccion limpia; en diversos esquemas,
incluyendo mecanismos de asociatividad y alianZdsiqgn-privadas, con una
regulacion previsible y simplificada”.
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En tanto que la Politica 4.8 de este Plan estableceementar el valor agregado
y el nivel de componente nacional en la contratag@dblica, garantizando mayor

participacion de las MIPYMES y de los actores dedanomia popular y solidaria.”

Ley de Turismo Art. 5: Actividades turisticas
En la Ley de Turismo del Ecuador, en el articuleebdefine a la transportacion

como una de las 5 principales actividades turistica

Se consideran actividades turisticas las desaledlgor personas naturales o
juridicas que se dediquen a la prestacion remuaat@dodo habitual a una o mas de las

siguientes actividades:

e Alojamiento.

* Servicio de alimentos y bebidas.

* Transportacion, cuando se dedica principalmentdudasmo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre wlguiler de vehiculos para este
propésito.

e Operacion.

* Lade intermediacion, agencia de servicios tudsticorganizadoras de eventos
congresos y convenciones; y,

» Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipodsgnparques de atracciones

estables. (Ministerio de Turismo del Ecuador, deylurismo, 2014)

Segun con lo establecido en el inciso anteriormergecionado, perteneciente a
la Ley de Turismo del Ecuador, Articulo 5, la engar@ransjamer pertenece a la actividad
turistica de transportacion, por lo que se rige leg leyes y normas propuestas por el

Ministerio de Turismo del Ecuador.

Ley de Compaiiias (Super Intendencia de Compafias999):

La ley de compaiiias establece en el articulo letjgentrato de compafia es
aquel por el cual dos 0 mas personas unen susileapit industrias, para emprender en
operaciones mercantiles y participar de sus utleda

Dentro del articulo 2, dicha ley establece losrdifées tipos de compafias de

comercio, estas son:

» La compafiia en nombre colectivo

* La compafiia en comandita simple y dividida por@uoes
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* La compaiiia de responsabilidad limitada
* La compaiiia anénima

* La compafiia de economia mixta

La presente Ley, en la Seccion VI: De La Compafiiénma, Articulo 143,

establece:

La compafia anonima es una sociedad cuyo capitdalidb en acciones

negociables, esta formado por la aportacion deatmsonistas que responden
Gnicamente por el monto de sus acciones. Las sm@sdo compafiias civiles
anonimas estan sujetas a todas las reglas de tisdades o compafias

mercantiles anénimas.

Reglamento de Transporte Terrestre Turistico:

El Reglamento de Transporte Turistico Terrestreglarticulo 4, establece, que
se considera como transporte terrestre turistiagreovilizacion de personas que tengan
la condicion de turistas o excursionistas, en wdbscde compafiias autorizadas a la
prestacion del servicio de transporte terrestréstiao, debidamente homologado y
habilitado por la Agencia Nacional de Transito,gpdirigirse a establecimientos o sitios
de interés turistico, mediante el pago acordadertiente por las partes.(Ministerio de
Turismo del Ecuador, 2014)
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Marco Referencial
Segun Sabino (1992), el marco contextual implicaelasion y el analisis de
estudios relacionados con el tema, realizadostpas autores para indicar cuales
fueron los métodos e instrumentos utilizados parasia forma cumplir con los
objetivos establecidos, el fin es obtener una ge@mplemento para el desarrollo
del presente tema investigativo. (I. Gonzabay WoBrra, 2017. Investigacion del
mercado de la ciudad de Guayaquil como destinoptiecedel turismo gay,

pagina 41)

Implementacion de SIGO en Chile

El Director Nacional del Servicio Nacional de Tunis de Chile (SERNATUR),
Omar Hernandez destaco que “gracias a esta prempeaiencia hemos logrado un buen
feedback con las necesidades de los empresariecos e identificamos los factores
que en un futuro nos van a permitir mejorar esbgnama y aumentar su capital para asi
sumar a mas operadores turisticos y, por qué npliato a otras regiones. Nuestro
propoésito es propiciar que la oferta turistica esadrolle cada vez mas bajo estandares
de calidad y sustentabilidad”. (SERNATUR, 2015)

Asimismo, el Director de SERNATUR Metropolitano,lipe Vasquez, enfatizé
que la “oportunidad que tuvieron los distintos ageres de la RM fue valiosa, por cuanto
les permitié conocer las caracteristicas de esigr@pma que busca mejorar la oferta
turistica regional gracias a las diversas capaoiias y cursos gratuitas que recibieron
de mano del Ministerio de Turismo de Argentino ge®tienen expertiz en el tema”.
(SERNATUR, 2015).

Andlisis de los resultados en la implementacién dsistema inicial de gestion
organizacional (SIGO) en MIPYMES de San Miguel deds Bancos - Mindo,
durante el periodo 2014-2015

Este trabajo establece un caso de estudio basdagplementacion del Sistema
de Gestion Organizacional Inicial en la ubicaciénMindo, San Miguel de los Bancos,
provincia de Pichincha. Este estudio identificareceso de implementacion del sistema,
mide los resultados obtenidos en el proceso yzmalinivel de implementacion de los
establecimientos, articulado a la iniciativa errehscurso del 2014 al 2015. (Jennifer
Coronel, 2016).
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El documento contiene un enfoque tedrico que peranlbs lectores ampliar sus
conocimientos en funcién de; calidad en el mundogcipios de la misma, estandares y
funcién de certificacion, turismo de calidad, sisés de gestién y SIGO Ecuador. Como
parte del estudio se implementé una metodologiawtsstigacion, que incluye el disefio
y la adaptacion de herramientas de monitoreo, nssquee se utilizaron durante la

investigacién de campo.

Ademas, se desarrollaron entrevistas con expecwws,el fin de verificar la
informacion y hacer un analisis triangular de lagod obtenidos, clasificando la
informacion por diferentes etapas como: diagnostwasificacion final y monitoreo.
Gracias a todos los anteriores, se identificoO gklnde evolucion de los diferentes
establecimientos que formaban parte del procesagizé manera, se establecieron las
principales fortalezas de la fase de ejecucion¢c@sio la reflexion critica que sera (til
para futuras implementaciones en otros territadielspais. Es importante mencionar el
efecto positivo logrado por los establecimientage germite un primer acercamiento a

un modelo de implementacion de calidad, de acussdda realidad del pais.

Por lo tanto, es necesario sefialar que, en eldm&ruador, este fue el primer
afio de implementacion de un sistema de gestiéeniivado desde el sector publico

central hacia la empresa privada.

El Ministerio de Turismo escogi6 el destino Mindoo destino para realizar una
implementacion piloto. En la parroquia San Miguelak Bancos se tratd de implementar
la SIGO en 39 MIPYMES, sin embargo, solamente 2&gtas fueron las que obtuvieron
la certificacion tras haber obtenido, por lo met@salificacion final minima (45/90). Es
decir, el 89.7% de las empresas inscritas conabmarimplementacion con éxito.

Diseiio de un Sistema de Gestion de Calidad Basado k& Herramienta SIGO
Aplicado a la Agencia de Viajes y Operadora Turistia Clicktours S.A para su
Mejora Organizacional.

El objetivo principal de este estudio es disefiasistema de calidad basandose
en una herramienta de gestion de calidad llama@® SBistema Inicial de Gestion
Organizacional), que busca dar a conocer a lasgfi@eguy medianas empresas turisticas
la importancia de los sistemas de calidad para egbnamiento y progreso de las

actividades que realizan, a través de un diagmoste la realidad de la agencia,
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basandonos también en los derechos y deberes gstadb ecuatoriano demanda de

parte de empresa para el cumplimiento de normaaliaiad.

Para esto, se tiene como objetivo obtener unanvisddistica del servicio dentro
de la agencia tomando como referencia a los actoxeducrados. La propuesta se
desarrolla en base a los resultados obtenidos H@&@onas encuestadas para trabajar
especificamente en todo aquello que afecte de maregyativa la impresion que esta

ofreciendo la agencia de viajes.

Se enfocard la atencion es aspectos de tipo visumgjible, organizativo y todo
aquello que puede ser percibido por los clienteespera que el disefio de un manual de
gestion de calidad sobre conductas y formas deiateal cliente que deben poseer los
trabajadores ayude al rendimiento de la agenciaajes, mejorando su imagen ante los

clientes y los integrantes de ClickTours.
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Capitulo II: Diagndstico de la situacién actual dda empresa

Transjamer.

Para el desarrollo de este capitulo se ha realimaddiagnostico inicial de la
empresa, en base a los formularios de evaluaciépupstos por el SIGO. Las
herramientas anteriormente mencionadas han siquaatie a los criterios pertinentes a
calificar, de acuerdo a la industria del transpduestico. Dichos instrumentos de

evaluacion se los puede observar en el Anexo 1.

Estos formularios de evaluacion permitirdn obtamea mejor valoracion de la
situacion actual de la empresa Transjamer en fesedies campos de accion del SIGO.
De igual manera esta evaluacion permitira obtemrocresultado, la brecha entre lo que
cumple e incumple la empresa en relacion a lo itsmdic para la obtencion de la

certificacion.
Dentro de estas evaluaciones se revisaran logstgs aspectos:

» Calidad Personal, Enfoque en el Cliente, GestioRuteha y Mejora (F-G-01).

» Diagnosticos de Resultados potenciales, comerciatesnos y financieros (F-G-
02).

» Diagnaostico de la estructura financiera (F-G-03).

* Principales retos y acciones inmediatas de mefea-04).
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Tabla 1.
Lista de verificacion (F-G-01) Mddulo: Calidad Personal
LISTA DE VERIFICACION (F-G-01)

MODULO: CALIDAD PERSONAL

ITEM SICUMPLE PARCIALMENTE

NO CUMPLE

La empresa adopta un lenguaje que
facilite la tarea administrativa, la X
transferencia de los recursos y el
potencial humano hacia los objetivos.

La responsabilidad de la
implementacion del sistema de gestion
se ha dividido entre las personas clave, y
se ha creado una estructura para la
transformacion.

La empresa realiza de manera grupal, x
labores para mejorar sus condiciones
internas e integrar a todo el personal.

Existe un programa de capacitacion para
todos que tenga en cuenta aspectos
técnicos y humanos.

La empresa cuenta con un organigrama X
oficial y los colaboradores conocen sus
responsabilidades.

Los lideres de la empresa han recibido
capacitacion en conceptos de desarrollo
personal y liderazgo.

La empresa implementa el dia del
descarte y las personas reciben
capacitacion sobre el Método de las 5S.

El ambiente de trabajo es disciplinado X

Existe un entorno, en donde prevalece el
orden, la limpieza y buenas condiciones
de seguridad.

La empresa genera condiciones para la x
implementacion simultanea de
diferentes herramientas de gestion.
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Tabla 2
Lista de Verificacion (F-G-01) Médulo: Enfoque drCiente
LISTA DE VERIFICACION (F-G-01)

MODULO: ENFOQUE EN EL CLIENTE

ITEM SICUMPLE PARCIALMENTE

NO CUMPLE

La empresa identifica grupos de

clientes con caracteristicas similares X
(seleccion de segmentos y nichos de
mercado meta).

La empresa identifica cuales son las x
principales necesidades de cada grupo
de clientes que atiende.

Se toma en cuenta la opinion del cliente  y
para el disefio de los productos que
ofrece la empresa.

La empresa identifica al personal de X
contacto con el cliente, define la postura

de atencion que se debe mantener en los

contactos con el cliente y se capacita.

La empresa mide la satisfaccion del
cliente y se toman acciones basadas en
los indicadores obtenidos, ademas se
establecen metas de mejora periddicas.

La empresa atiende de manera
sistematica las quejas y reclamos de los
clientes y las considera para redisefio del
servicio.

La empresa implementa acciones de
fidelizacion para sus clientes.

La empresa desarrolla una estrategia de
ventas y capacita a su personal de
contacto con el cliente en Herramientas
de ventas.

La empresa utiliza diferentes canales de X
venta de acuerdo a sus nichos de
mercado.

Tabla 3.
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Lista de verificacién (F-G-01) Mddulo: Gestion detiRa y Mejora
LISTA DE VERIFICACION (F-G-01)

MODULO: GESTION DE RUTINA'Y MEJORA

ITEM SI PARCIALMENTE
CUMPLE

NO
CUMPLE

La empresa identifica las diferentes areas,
cuales son los productos, los clientes y X
proveedores de cada una de ellas.

Los procesos clave del negocio, estan
estandarizados y cuentan con metas e
indicadores de gestion.

Los estandares enfatizan los requerimientos u
objetivos que el proceso debe cumplir, las
restricciones y las actividades principales a
través de métodos graficos, como fotografias,
diagramas etc.

La estandarizacion se realiza con la
participacion de los colaboradores
involucrados en los procesos.

Cuando se contrata a un nuevo colaborador,

recibe la induccidén y capacitacion necesaria

para manejar adecuadamente los procesos
basandose en los documentos con los que se
estandarizo la rutina.

Existen métodos efectivos de planificacion
gue permiten la asignacion ordenada de
recursos a los proyectos prioritarios de la
empresa.

La empresa realiza andlisis financieros y
cuenta con un mecanismo de control para la
toma de decisiones

La empresa ha desarrollado su Politica Basica. X
Mision, Valores y Visién

La empresa establece objetivos anuales
(politicas o directrices) y estos son
comunicados a toda la organizacion

Se realizan actividades y esfuerzos tendientes
a que la filosofia organizacional sea

conocida, asimilada y se convierta en el eje
rector de toda la organizacion.
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Conforme lo establecido en la introduccion, el et transporte mas comun e
importante a nivel mundial, es el terrestres eriqouera de sus modalidades. Estas
mismas estadisticas se replican en el transpofitito tanto en el mundo entero, como
en el Ecuador. Segun la ANT, en el afio 2017, eradimuexistian 226 compafias de
transporte turistico, con 1409 buses, furgonetalenyas tipos de vehiculos (Diario EL
Comercio, 2017)

Una vez que fue planteado el problema, y existiemdoherramienta oficial para

poder implementarla, se determina que:

Descripcion actual de la empresa

Transjamer es una empresa de transporte terresiséico, la cual tiene como
finalidad la movilizacién de turistas de un puntpmhrtida a un punto final dentro del
territorio nacional. Esta empresa fue constituid&leafio 2017, por dos accionistas, bajo
la legislacion de la Ley de Compafi@® esta manera, una vez habiendo obtenido la
habilitacion de la empresa, esta fue constituiga eanombre legal de PANADETUR
S.A

La empresa estudiada nace a raiz de la necesidadrawilidad de turistas en la
ciudad de Guayaquil, desde y hacia sus alrededSeggin el Ministerio de Turismo
(2018) la cantidad de turistas extranjeros aprosorgue arriban a Ecuador anualmente
es de 1°617.914. Este alto numero de turistaseuecge de manera anual ha producido
gue se tenga una alta demanda en servicios coentasia la transportacion turistica.

Teniendo como referencia de que Guayaquil es langlzgpuerta de ingreso y
salida de turistas vienen al pais por via aéreantima, convirtiéndola en uno de los
puertos mas importantes del pais; y proyectandanoscibir nueve cruceros en la
temporada 2018 — 2019, y dependiendo de la caghd®l#os barcos sera la cantidad de
turistas entrantes. Guayaquil es mi destino (20&8)3enciando asi la alta entrada y
salida de turistas, y una escasa oferta de sesui@dransportacion turistica privada que
brinde servicios personalizados considerados de Iuj

La firma anteriormente mencionada nacio con ladwigie convertirse en una
empresa lider y referente sobre el servicio despamacion turistica privada. De esta
manera, la empresa, ha sido considerada como pi@rerel servicio de transporte
turistico terrestre enfocado Unicamente en brisdaricios personalizados, logrando ser

referente dentro del area en muy corto tiempo.
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Transjamer tiene como mision, brindar satisfacadclientes mas exigentes
brindando servicios de transportacion turistica pgrsonalizada, durante su estadia en
el pais.

Con el fin de lograr cumplir con la misién de taggesa, bajo estandares y normas
establecidas por el sector élite a la cual est@idér, cuenta actualmente con tres
vehiculos.

Como ha sido establecido anteriormente en estangemto, las empresas de
transporte turistico terrestre, Unicamente puedatac con unidades que consten en el
listado de homologacion vehicular. Estos vehicatwstipo Sport Utility Vehicle (SUV)
los cuales tienen una capacidad maxima de cingmpas, incluyendo el chofer. Al ser
un servicio de lujo, esta capacidad de reduceraaximo de tres pasajeros, con el fin de
brindad mayor comodidad al usuario del servicio.

Esta empresa en la actualidad cuenta con un engplisaplanta y uno de manera
eventual, adicional a los dos accionistas que @ambimplen tareas operativas, para la
ejecucion de sus actividades. Transjamer realizerslis servicios contemplados en el
Reglamento de Transporte Terrestre Turistico (2@M)e los cuales constan, en el
Articulo 4:

» Traslado

» Excursiéon

> Gira

La empresa ha segmentado el mercado al que est@adofen tres estratos. Estos

estratos de segmentacion son los siguientes:

» Mercado Meta: Operadoras de turismo y agenciasajiesv
» Mercado Secundario I: Hoteles

» Mercado Secundario Il: Turistas o viajeros sinrmiediarios

En la actualidad, la empresa trabaja con operadecaptivas reconocidas en el
medio por su servicio personalizado, y otros ewantante, cada una con sus diferentes
exigencias en las politicas de sus servicios, pogue la compafiia, dentro de sus
caracteristicas debe adaptarse a los requerimi¢aids de las operadoras como del

usuario mismo.

La compafia posee una alianza estratégica coemipeesa del medio con el fin
de complementarse y poder cumplir con la demandgdgcios de ambas empresas. La
empresa cubre principalmente destinos en el ssegtgrcentro del pais. En la actualidad,
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esta cubre exigencias de turistas que optan puosdoatarse a destinos como: Cuenca,
Machala, Arenillas, Salinas, Manta, Puerto LopeapBmba, entre otros teniendo como

punto de partida Guayaquil.

Actualmente, Transjamer cuenta con tres distintb$oulos, los cuales, para estar
en capacidad de cumplir con las actividades despatar pasajeros VIP, deben estar
debidamente homologados, por ende, deben de carst@lrlistado de homologacion

vehicular emitido por la Agencia Nacional de Trémdtstos vehiculos son los siguientes:

Figura 7.Kia Sportage R (TA): Capacidad de cinco persorfas,2818. Tomada de:
www.coneca.com.ec Visita realizada en enero 2019 (CONECA, 2019)

Figura 8.Suzuki Scross (TM): Capacidad de cinco personas26fi8. Tomada de:
www.suzukiautos.com.co visita realizada en ened®Z@uzuki autos, 2018)
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Figura 9. Suzuki SZ (TM): Capacidad de cinco personas, aii® 20omada dexvww.chevrolet.com.ec
visita realizada en enero 2019 (Chevrolet, 2019)

En la actualidad, la empresa cuenta con tres passque trabajan de planta para
la misma, la contabilidad de la misma se la lleliante un contador externo. Por ende

se considera a la compafiia como una empresa Velt@#ro de la empresa se ocupan
los siguientes puestos:

Figura 10.0rganigrama actual de la empresa

El organigrama que se propone para poder llevaba an mejor manejo de la
empresa, dando asi funciones especificas a losaraldores, con el fin de mantener un
mejor ordenamiento en sus actividades.

Durante el afio fiscal 2017 en el cual la empredebhado a cabo sus operaciones,
brindé atencién a 12 turistas, desde su inicio pleracién en octubre del 2017 hasta

diciembre del mismo afio, mientras que, en el afi®28e atendié una demanda de 660
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turistas. En promedio, la empresa atiende 55 usiaieé manera mensual. Durante el
ejercicio operacional en el afio 2018 se pudo evideruna variacién positiva con

respecto a cantidad de turistas atendidos de maneia. Para el afio actual, 2019, se
prevé una mejora en las ventas de servicios denfaesa, por ende, un crecimiento

paulatino de la misma. (Transjamer, 2019).

En base a lo que establece Fayol en su teoriaatbmaistracion, sobre dividir
los departamentos de la empresa en base a lastiesdjue realiza cada una. Se puede
indicar que, en la actualidad, la empresa Transjaoedo la reducida cantidad de
personal que labora en ella, las funciones mendamaor Fayol se dividen de la
siguiente manera:

» Gerente General
o Funciones financieras
= Autorizar pago de sueldos y proveedores
* Funciones contables (contador externo)
» Revisar Estados de cuenta y balances contables
o0 Funciones administrativas
= Negociar con clientes.
= Asignar de responsabilidades
» Asistente de operaciones:
o Funciones técnicas
» Recepcion de solicitudes de trabajo
= Elaboracion de tarifario y asignacion de trabajo
o Funciones comerciales
= Contacto con el cliente
» Negociacién de tarifarios
» Chofer:
o Conduccion del vehiculo
o Funciones de seguridad
= Mantener limpio el vehiculo

= Verificacion de estado de vehiculo

Esta aglomeracion de funciones sobre un solo depeartto genera un
estancamiento en la realizacion de las demas faesi@ncomendadas, generando

problemas internos en la empresa.
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En la actualidad la empresa cuenta con tres pre@stas diferentes areas:

Proceso Contable
En este proceso, se realizan la priorizacion degadg facturas mensuales para

proceder con la entrega al personal encargado, @snla contadora externa, para
proceder con las debidas declaraciones al SRl maslelaborar los estados financieros

mensuales.

s Elaboracion de Declaraciones al
Recepcion de factur> S > e

Figura 11.Proceso Contable

Proceso Pre operativo

Este proceso es netamente comercial, se pone ¢actmrl cliente al que se
prestan los servicios, con el encargado comercal iecepta la solicitud de servicio, se
realiza el agendamiento, se procede luego a camfireh servicio con el cliente y

finalmente se asigna el vehiculo y el conductor.

Agendamiento, - .
Recepcion de solicitude verificacion y Af‘/'gﬁiacﬁ'lgn e
trabajo confirmacién de — ctox;
servicio

Figura 12.Proceso Pre-operativo

Proceso Operativo

Este proceso lo cumple el chofer, ya que es quiédre dealizar la revision del
estado mecanico del vehiculo, constata ademasdaessté en orden y limpio tanto en
su interior como en el exterior, de no ser asi detvar los correctivos antes de iniciar el

servicio, hace contacto con el turista y proporaiehservicio solicitado por la agencia.

Revisiéon de estado | Cﬁrr:]St%[?; ?jred;n Realizacion de
vehiculo Fl)midad servicio.

Figura 13.Proceso Operativo
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Proceso de cobro

En este proceso se realizan gestiones de cobraedaante elaboracion de
facturas, recepcion de retenciones, solicitudepat@s y confirmaciones de ingresos.

Este proceso esta a cargo del asistente operativo.

Solicitud de
pago (en cas
de requerirlo

Confirmacion
de ingresos

Elaboracion de Recepcion di
factura retencion

Figura 14.Proceso de cobro
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Capitulo Ill: Metodologia de la investigacion

Para identificar las debilidades y falencias quepsssentan en la empresa
Transjamer, se implementara el método de invesfigagnalitico que consiste en la
desmembracion de un todo, descomponiendo sus maeikesnentos para evidenciar la

naturaleza, las causas y los efectos.

El analisis es la observacion, la examinacién dieaamo especifico, para lo cual,
se necesita conocer la naturaleza de lo que sdizgtara comprender su esencia. La
aplicacion de este método Analitico permitird camog profundidad el problema de
estudio, lo que nos permitird a su vez comprentuiarer analogias, explicar, e inferir

nuevas teorias o soluciones al hecho o problenvégpnente identificado.

Para poder llevar a cabo la presente investigagciobtencion de resultados de
manera efectiva, el documento presentard un enfogpléativo. Segun (R. Hernandez,
2014) El estudio cualitativo se fundamenta primardente en si mismo, proporcionando
profundidad a los datos. Hernandez recomienda taxsy que cuando el tema de estudio
no ha sido anteriormente analizado, se empleenwesatigacion con enfoque cualitativo.
Para poder obtener los resultados deseados sea&teer el estado inicial del objeto de

estudio, en este caso la empresa Transjamer.

Estado inicial de la empresa con relaciéon al SIGO

Para la aplicacién del SIGO, se recomienda realinarautoevaluacion sobre el
estado actual de la empresa, en base a los punipseeel SIGO se enfoca durante la
aplicacion de la norma. Esta autoevaluacion congarefe tres partes, en la que se
evallan aspectos correspondientes a los tres ngdalaccion dentro de la normativa
SIGO. Estos mddulos son los anteriormente mencamad el presente documento, es
decir: Calidad Personal, Enfoque en el ClientetiGesle Rutina y Mejora.

En base a lo establecido por la norma, en el dapitwo, y en contraste con la
autoevaluacion que la misma solicita, para la atdende la informacion del estado
actual de la empresa, se puede observar que leesanpumple con Unicamente con el

30% de los items solicitados por el SIGO.
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Andlisis de la situaciéon actual

Porcentaje de cumplimiento del modulo 1

= Si cumple = No cumple = Parcialmente cumple

Figura 15.Resultados porcentuales en base al modulo 1

Se ha identificado que la empresa estudiada no leucop el 50% de los items
gue la norma solicita para lograr un funcionamieigttmo. En la actualidad, la empresa
no realiza una matriz de responsabilidades, lo esi@e suma importancia para generar
un rendimiento eficaz de la misma de una manemnigda, la cual desencadena en una
sobrecarga de funciones sobre un colaborador.déstiebe, a la falta de experiencia de
manejo y administracion del personal, por partedéideres de la empresa.

En lo concerniente a capacitaciones al personak s¥idenciado que la empresa
tampoco cumple con este requisito. Estas capamitesi sobre mejoras en aspectos
personales son de suma importancia, ya que la empeevera beneficiada logrando una
mejor imagen en el mercado mediante la adecuadgmna@on de los colaboradores.
Mediante un trabajador del area operativa, cagimifauede generar una mejor imagen
ante el cliente final (turista), lo cual redundar& empresa contratista. Dado el limitado
capital con el que cuenta la empresa, esta noaiaa@o una asignacion de presupuesto

para la capacitacion del personal.

Una correcta aplicacion del método de las 5S esréde para la empresa, de
manera interna, para poder brindar un servicioatidad desde la parte administrativa,
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ya que ayuda a corregir y mantener un entorno erprgvalezca el orden, la limpieza y
genera un habito de responsabilidad de los coldboga hacia la empresa. La empresa
no ha implementado este método, dado el descoreionilel mismo.

Respecto al organigrama de la empresa, Transjanoeiniple parcialmente, con
tener un organigrama estructural, sin embargoctlahno esta elaborado de manera
técnica ni de acuerdo a las actividades que pretezalizar. Estructurar una sola area,
demuestra el desconocimiento sobre la planificagi@ndlisis de las funciones y puestos

a distribuir para el cumplimiento de las tareas resgriales.

Como resultado del andlisis de la empresa en éelaceste mddulo, se concluye

que la empresa cumple 40% de los items solicitadad diagnostico.

Se puede afirmar que la empresa, en la actualglaadopta un lenguaje que
facilite la tarea administrativa, la transfereragdos recursos y el potencial humano hacia
los objetivos. Esto se debe a que a empresa empléanguaje técnico dentro de los

empleados con el fin de lograr un mejor y eficieananejo de informacion.

La empresa emplea actividades grupales peridédidanpgara generar que las
condiciones de trabajo sean las idoneas para gamemambiente de trabajo amigable,
para impulsar el desarrollo de las funciones estatds a cada colaborador. Mediante
estas actividades grupales la empresa ha lograderajeun ambiente armdnico y
disciplinado. Esto es favorable para la empresa pader brindar calidad en el servicio.
Mantener un ambiente de trabajo disciplinado geqeedos colaboradores de la empresa

realicen de una manera correcta sus funciones eratadas.
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Porcentaje de cumplimiento del modulo 2

= Si cumple =No cumple = Parcialmente cumple

Figura 16.Resultados porcentuales en base al médulo 2

En referencia a lo solicitado por el SIGO en el Mod2, el cual se refiere al
Enfoque en el Cliente, la empresa no cumple cal®# de items, mientras que el 30%

si cumple.

En base a la medicién de satisfaccidon del cliesgeha visto que este es uno de
los puntos que la empresa no cumple. La emprebsa empleado sistemas de medicién
de satisfaccion de los clientes que atiende. Exterg que la empresa no pueda obtener
resultados reales basados en la perspectiva detelien consecuencia, no puede tomar
acciones de mejoras. Esto se debe en parte a gnglasa no se encuentra autorizada a
realizar evaluaciones de calidad al turista, dehidionitaciones ejercidas por parte del

operador turistico (empresa contratista).

Debido al poco personal de la empresa, y a la aacmn de funciones que tienen
los empleados, y a la inexistencia de un departirercargado, la firma no posee un
proceso sistematico de atencion al cliente. Datla ®¥8iacion, la compafiia tiene una
capacidad de respuesta lenta ante situacionessasvgue se puedan suscitar. De igual
manera, debido a la misma causa, la empresa sstbancapaz de implementar acciones

de fidelizacion para sus clientes.

Dado a que la empresa no desarrolla estrategiaved&as. Lo que ha
desencadenado que la empresa se mantenga sin enagke@lmente los canales de
ventas para poder llegar a diferentes nichos deader La empresa no desarrolla
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estrategias de ventas, no ha justificado empleaainéentas de ventas, considerando que

solo se ofrece un servicio.

Con relacion al item cuatro de este médulo, se @uettir que la empresa si
parcialmente cumple, ya que identifica al persdeatontacto con el cliente, asi como la
postura de atencion que debe mantener con ellisimt embargo, no se ha capacitado
al personal sobre estos aspectos lo que se puadeag@na mala percepcion por parte
del cliente hacia la empresa. Esta falta de caguagit se da debido a la falta de asignacion

de presupuesto.

Por otro lado, se puede decir que la empresa cutoplel 30% de solicitado por

la norma, en base al Médulo II.

La empresa ha logrado identificar los grupos dentdis con sus caracteristicas
particulares. Esto se ha dado gracias a una casegmentacion del mercado, elaborada
por el personal de la empresa. La segmentaciomeieado es la division del universo,

dependiendo de caracteristicas similares

Mediante la realizacion de la segmentacion del atercobtenida mediante una
observacion directa de los consumidores, y teniesgecificado el mercado meta, se ha
podido identificar las principales necesidadesattagrupo de clientes que atiende. La
empresa ha podido definir las necesidades de cada de clientes de la siguiente forma:

Tabla 4.
Segmentacion y necesidad de mercado
SEGMENTO DE MERCADO NECESIDAD
Operadoras de turismo y agencias deCalidad y calidez en el servicio
viajes Generar sensacion de servicio de clase
superior

Cumplimiento de normas y legislaciones
Hoteles Suplir servicios de transportacion

Satisfaccion de necesidades de huéspedes
Turista y/o viajeros sin intermediario  Movilizacion de manera privada

Sensacion de seguridad
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Porcentaje de cumplimiento del modulo 3

= Si cumple = No cumple

Figura 17.Resultados porcentuales en base al modulo 3.

Por lo concerniente al modulo 3, que se refiees &lestiones de Rutina y Mejora,
la empresa en la actualidad, cumple con 2 litenaiesitras que no cumple 80% de los

items estudiados en la tabla 3.

Hoy en dia, la empresa no cuenta con procesosdesizerdos ni tampoco con
metas con indicadores de gestion. La falta de ateméarizacion de procesos ocasiona
en la empresa una lenta capacidad de respuestpa@sitdes imprevistos que puedan
suceder. Al tener metas establecidas, las cuatedespoca claridad, la empresa pierde
el enfoque de crecimiento paulatino. Al mismo tiemesto dificulta poder llevar un
control sobre posibles mejoras que se puedan aeaiz un periodo de tiempo. Esto ha
desencadenado en tener escasos objetivos clarda. IBdalta de estandarizacién de
procesos, la empresa incurre en no cumplir conaoétefectivos que generen una buena
asignacion de recursos. Esto ocasiona que la empredogre desempafarse de una

manera adecuada que genere eficiencia.

Dentro de las actividades que se realizan en laegapya sean operativas o
administrativas, no todos los involucrados en lasnmas, forman parte de la
planificacion. Esto genera que no los todos inwaldes tengan conocimiento de las
acciones que deben realizar. Esta falta de invatiento en la planificacion se ve

plasmada en retrasos por parte de la empresa elifengntes actividades.

La empresa, lamentablemente, por falta de prestgpsesnfrenta a una falta de
capacitacion a su personal en relacion a todosolescimientos que este necesita desde
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el momento de su ingreso a la empresa. Esta faltadiiccion en especial al personal
operativo, afecta visiblemente en la percepcidonlage clientes hacia la empresa,
generando costos intangibles que la afectan.

La empresa, en la actualidad, no cuenta con esfadogieros. Por esta razén,
no puede contar con mecanismos de control paraderdacisiones. “Lo que no se mide,
no se controla” (Edward Deming). Esta frase hafsgeacia a que no es posible controlar
algo que no se lleva un seguimiento para conocgituacion. En este caso, la empresa

no podra tomar decisiones financieras si no cusmanformacion contable.

En relacion al presente modulo, Gestion de Rutiivejora, la empresa cumple

Unicamente con el 20% de lo solicitado.

Analisis de resultados
Una vez realizado el estudio de la situacion actadh empresa en comparacion
a las necesidades del SIGO, se pueden obteneéglosnges resultados, los cuales son de
suma importancia para la elaboracion del plan d®ac
Tabla 5.
Resultados Listado de Verificacién (F-G-01), Catidzersonal
MODULO: CALIDAD PERSONAL

CUMPLE PARCIALMENTE NO CUMPLE
50% 10% 40%

En el analisis de resultados del listado de vediian (F-G-01), en el médulo Calidad

Personal, se obtuvieron los resultados expuesttzsTabla 5

Tabla 6.
Resultados Listado de Verificacion (F-G-01), Enfogu el Cliente
MODULO: ENFOQUE EN EL CLIENTE
CUMPLE PARCIALMENTE NO CUMPLE
30% 30% 40%

En el andlisis de resultados del listado de vexdiign (F-G-01), en el médulo Enfoque en
el Cliente se obtuvieron los resultados expuestda &abla 6

Tabla 7.
Resultados Listado de Verificacion (F-G-01), Gastié Rutina y Mejora
MODULO: ENFOQUE EN EL CLIENTE
CUMPLE PARCIALMENTE NO CUMPLE
20% - 80%

En el analisis de resultados del listado de vadiian (F-G-01), en el moédulo Gestion de
Rutina y Mejora, se obtuvieron los resultados esmseen la Tabla 7.
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Tabla 8.
Resultados Listado de Verificacion (F-G-01)

MODULO CUMPLE PARCIALMENTE NO CUMPLE
Calidad personal 50% 10% 40%
Enfoque en el cliente 30% 30% 40%
Gestion de rutina y mejora 20% - 80%
Total ponderado de lanorma  30% 20% 50%

En base a los resultados obtenidos en el anaéslia thbla 5, se puede concluir
qgue la empresa cumple el 50% de los items menagrexdel modulo 1, correspondiente
a Calidad Personal. La misma que cumple parciakneom el 10% del médulo. Por lo

tanto, se concluye que la empresa no cumple céd%lde los puntos estudiados.

Con respecto al segundo médulo, Enfoque en el €laala tabla 2, se obtuvieron
los siguientes resultados: la empresa cumple c8@%lde lo solicitado por la norma. La
compafia cumple de manera parcial con el 30% déelos. Y esta incumple con el 40%

de lo solicitado en este médulo.

Tomando en consideracion los resultados obtenin@ ercer mdédulo, Gestion
de Rutina y Mejora, de la tabla 3, se concluye Tya@sjamer cumple con el 20% de los
puntos tratados en este mdédulo. Sin embargo, laesmpncumple con el 80% de lo

solicitado en el médulo.

Como ponderacion de resultados de las listas dfecaeron (Tabla5) se pudieron
obtener los siguientes resultados por parte defaesa estudiada:

» Cumplimiento: 30%
» Cumplimiento parcial: 20%
» Incumplimiento 50%
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Tabla 9
Diagnostico de Resultados (F-G-02)
DIAGNOSTICO DE RESULTADOS (F-G-02)

ELEMENTO QUE NECESITAMOS? BUENO REGULAR MALO
POTENCIAL
Rotacién de personal Nuestra gente es X
importante para la
empresa? Estan contentos?
Austentismo Es alto? Sube? X
impuntualidad
% de ingresos destinados &s mayor, menor o igual al X

capacitacion de personal afio anterior?

Numero de accidentesEs mayor, menor oigualal X
laborales de la empresa afio anterior?

COMERCIALES
Participacion en el Sube? Buena afluencia y X
mercado permanencia de clientes?
Satisfaccion de clientes Las quejas suben? SeX
aplican  encuestas de
satisfaccion?
Porcentaje de ocupaciérEs aceptable? Es menor, X
mensual mayor o similar a la
ocupacién del mercado?
Tarifa promedio. Es muy baja conrespectoa X

Consumo promedio porla tarifa rack?
pax. Cubierto promedio

INTERNOS
Productividad, procesosMejoramos? Como X
claves estamos con respecto a la
competencia?
Desperdicios Mejoramos? Son elevados? X
Los conocemos?
Innovacion Hay nuevos productos o X
proyectos? Hay mejoras o
innovaciones?
INTERNOS
Utilidad Suficiente? Sube? Baja? X
Rentabilidad Mayor al costo del capital? X
Liquidez Cuenta con dinero X
suficiente para cubirr sus
pagos en el corto plazo?
Margen Neto/Ganancia Cubre gastos? X
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Tabla 10.
Porcentajes de Diagnostico de Resultados (F-G-02)

DIAGNOSTICO DE RESULTADOS
BUENO REGULAR MALO
40% 53,34% 6,66%

La empresa Transjamer, no destina un porcentageigléngresos a capacitacion
del personal, debido a una falta de capital pavergidén en la preparacion de los
colaboradores y falta de permiso de operacion, getera dificultad a la captacion de

nuevos clientes restando participacion en el mercad

A causa de la falta de implementacion de métodosatiicacion, no se puede
realizar una medicidén sobre la satisfaccién detdig generando desconocimiento por
parte de los empleadores, lo cual también dificolttiEzner incrementos en ocupacion de

manera mensual periodica.

En vista de la falta de estandarizacion de la prtdad y procesos claves, no
se tiene conocimiento de como es la situacion dem@aresa con referencia de la

competencia.

Con respecto al aspecto financiero de la emprasatjlidad se mantiene en un
equilibrio estatico, sin embargo, tiende al aladicional a esto, la empresa puede cubrir
con los pagos a corto plazo, sin embargo, la legk manera mensual a cierre de mes
no es la esperada.
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A. Diagnostico de | B. Oportunidad
Situacion de Mejora
Bien | Medio | Mal | Nula | Baja | Alta
1 2 3 1 2 3

I| Ventas ‘ { | Precio X X
|

Volumen | | | X | | | X |

Materia Prima, Personal extra, X X
Costos fijos (NO varian de

acuerdo a las ventas)

Personal Permanente, Energia,

Costos y gastos

Entre Gastos Financieros

Costos Variables.
Menos Varian de acuerdo a las ventas):
( Resultado l ( )

Servicios, Impuesto predial, X X

Rentabilidad

Intereses de los Prestamos X X

[Efectivo y Bancos [ x| | | | [ x |

Cuentas por Cobrar

I Activos J Deudas de nuestros Clientes X X

Inventarios
Capital Invertido Materiales Primas en deposito,

1 Amenities en deposito, etc. X X

Activo Fijo
Terrenos, Edificios, Maguinaria y
Menos Equipos. X X

Pasivo a Corto Plazo

Pasivo I Proveedores, Deudas. X X

Pasivo a Largo Plazo
Acreedores X X

Figura 18.Diagndstico de la Estructura Financiera (F-G-03)

En Transjamer se realiz6 el diagnostico de la etra financiera, de la cual se
obtuvieron los siguientes resultados.

Con respecto a la rentabilidad, en el ambito deltaaos se puede observar que
los precios en el mercado estan bien y muy acopdedp consecuente no se contempla
oportunidad de mejora; a diferencia del volumenetgas que es bajo, sin embargo hay
alta oportunidad de mejora. Por otro lado en & éeecostos y gastos, los costos variables
se encuentran en una situacion media, con altawpdad de mejora; los costos fijos no
son altos, tienen buena situacién y con baja pititbath de mejora, ya que no se ha
analizado incrementarlos, sino mantenerlos. Coaci@ a gastos financieros, se

encuentran bien y no se estima incrementarlos.

En el ambito del capital invertido, los activos smtecuados con relacion a la
situacion financiera, tanto las cuentas de efectiVmventario y activos fijos, sin contar
cuentas por cobrar, ya que existen clientes qaders®ran en sus pagos. A diferencia de
los pasivos, ya que tanto pasivos a corto y lafdgaopcuentan con mala situacion

financiera.
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Capitulo IV: Disefar el plan de acciéon para que l&mpresa
Transjamer obtenga la certificacion bajo la norma 8GO

En base a los resultados obtenidos en el capitt#oiar, se procede a realizar el
plan de accidon propuesto a la empresa Transjarasd, l@ aprobacién y obtencién del
distintivo SIGO.

Para poder llevar a cabo el disefio de un plan ciérgcel gerente general de la

empresa debera acudir a las 3 sesiones de cap@atipaevia a la aplicacion del SIGO.

Para poder realizar la elaboracion del plan dedaccse debid obtener los
resultados de los listados de verificacion propgepbr el SIGO. Una vez analizado los
resultados de dichos listados, se debe realizamatigz en la cual se detalle la medida a
tomar, el personal responsable, el instrumentoil@aantpara llevar a cabo la accion
definida, semana en la cual se realizara dich@a¢tmando en cuenta que el plazo para
la obtencion del SIGO es de 12 semanas a parta dapacitacion previa por parte del

gerente de la empresa, ademas de los indicadanesisanétodos de verificacion.

Dentro de los resultados obtenidos en el analsitod listados anteriormente

mencionados se obtuvo lo siguiente:

» Se establece como hito la obtencion del permisomacion emitido por la
Agencia Nacional de Transito. El permiso de opéraas el que permite a la
empresa llevar a cabo sus actividades comercihbedalta de este permiso
repercute en la participacion de la empresa eneetado, la cual no se puede
realizar de una manera Optima.

» El analisis de resultados de Utilidad, Rentabilidaquidez y Margen Neto sobre
Ventas, no se puede realizar adecuadamente ddlpdoatiempo de operacion
de la empresa, por lo que los resultados que sdepuebtener corresponden
Unicamente a 1 cuarto del afio fiscal. Debido aregian, los posibles resultados
a obtener daran una vision erronea de la situateda empresa en relacion a los

ratios financieros estudiados.
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Tabla 11.

Matriz de acciones a tomar en base a la Tablaemé que no se cumplen.
MATRIZ ACCIONES A TOMAR

ITEM ACCION A RESPONSABLE SEMANA INSTRUMENTO INDICADOR MEDIO DE
TOMAR VERIFICACION
La responsabilidad deRealizar matriz de Gerente General 1 Matriz det de empleados conMemo al personal
la implementacion delasignacion de asignacion de responsabilidad
sistema de gestion seesponsabilidades responsabilidades asignada/ # de
ha dividido entre las SIGO empleados
personas clave, y se
ha creado una
estructura para la
transformacion.
Existe un programaCapacitar al
de capacitacion pargpersonal acerca de
todos que tenga eraspectos que Seminarios y # de empleados qued-otos y firmas de
cuenta aspectosinfluyen en la talleres a asistieron a la asistentes
técnicos y humanos. empresa Gerente General ~ 1-2 empleados de capacitacion/# de
Los lideres de laCapacitar al acuerdo a empleados
empresa han recibidgpersonal acerca de necesidades de lalransjamer
capacitacion enaspectos que empresa

conceptos deinfluyen en la

desarrollo personal yempresa

liderazgo.

La empresa Implementar dia Todo el personal

implementa el dia delde descarte yde la empresa
descarte realizaaplicar método de

capacitacion sobre elas 5S

Método de las 5S

Implementacion y Numero de descartes-otos e informe
aplicacion método realizados de descartes
de descarte




Tabla 12.
Matriz de acciones a tomar en base a la Tablagzné que no se cumplen

MATRIZ ACCIONES A TOMAR

vl

ITEM ACCIONES RESPONSABLE SEMANA INSTRUMENTO INDICA DOR VERIFICACION
La empresa mide laEstablecer Asistente 2-12 Hojas de# de respuestasEncuestas
satisfaccion del métodos de Operativo comentarios y satisfactorias/ # derealizadas a
cliente y se tomanmedicion de evaluacion de clientes encuestadosclientes
acciones basadas esatisfaccion servicios
los indicadores
obtenidos, ademas se
establecen metas de
mejora perioddicas
La empresa atiende ¢ Establecer Elaboracion de# de quejas/# deMemo al personal
manera  sistematicaprocesos para la procedimiento de servicios realizados
las quejas y reclamosatencion a quejasGerente General 1-12  atenci6n a quejas
de los clientes y lasy reclamos para y reclamos
considera paramejoras y
redisefio del servicio redisefio de

servicio

La empresa Desarrollar Gerente General 2-3 Elaboracion  dede clientes al final Tablas de
implementa accionesacciones de plan de del ejercicio/ # de registros
de fidelizacion parafidelizacion fidelizacion  de clientes al inicio del
sus clientes clientes ejercicio
La empresa desarrollaCapacitar al Gerente General 2-3 Seminario dé empleados queFotos y firmas de

una estrategia depersonal en
ventas y capacita a sinerramientas de
personal de contactoventas y

con el cliente negociaciones

técnicas de ventasusan la herramienta/asistentes
y negociacion # de empleados




Tabla 13.
Matriz de acciones a tomar en base a la Tablae®n# que no se cumplen.

MATRIZ ACCIONES A TOMAR

ITEM ACCIONES

RESPONSABLE SEMANA

INSTRUMENTO INDICA DOR VERIFICACION

N

Los procesos clave del negocio, estdfstablecer metas eGerente General y
estandarizados y cuentan con metasirglicadores de gestion Asistente
indicadores de gestion. Administrativo

Los estandares enfatizan lognvolucrar en la Gerente General y
requerimientos u objetivos que el procesestandarizaciéon a los  Asistente
debe cumplir, las restricciones y laparticipantes de los Administrativo
actividades principales a través dprocesos

métodos graficos

La estandarizacion se realiza con la

participacion de los colaboradores

involucrados en los procesos.
Cuando se contrata a un
colaborador, recibe la induccidn ynuevo
capacitacion necesaria para manejar
adecuadamente los procesos basandose
en los documentos con los que se
estandarizo

Existen métodos efectivos deElaborar métodos deGerente General,
planificacién que permiten la asignacidmsignacion de recursos Asistente
ordenada de recursos a los proyectos Administrativo y
prioritarios de la empresa. Contador Externo
La empresa realiza analisis financieros Realizar analisis Gerente General,
cuenta con un mecanismo de control pafimancieros Asistente Adm y
la toma de decisiones Contador Externo
La empresa establece objetivos anual&stablecer objetivos deGerente General
(politicas o directrices) y estos somedicion del estado y

comunicados a toda la organizacion ~ marcha de la empresa

Se realizan actividades y esfuerzoRealizar  actividades Todo el personal
tendientes a que la filosofiapara que la filosofia de la empresa
organizacional sea conocida, asimiladagrganizacional sea eje

nuev@apacitar al personalTodo el personal
de la empresa

4

5-12

12

3-12

Estandarizacién de# de procesos Memo al personal

procesos, con estandarizados
metas e / # de procesos
indicadores de la empresa

Involucrar en la Colaboradores Memoria de la
estandarizacion aque participan sesion y fotos de
los participantes en la respaldo
de los procesos  estandarizacion

de procesos/ #

de empleados

totales

Capacitacion  de# de empleados Prueba aprobada

empleados nuevos por nuevos
capacitados/ # empleados.
de empleados Evidencia del
nuevos material didactico
Enlistar y priorizar # de proyectos Matriz de
los proyectos de la prioritarios/ # principales retos y
empresa de proyectos acciones de mejora
posibles
Aplicacion de Ejecucién de Resultados de
ratios financieros ratios andlisis
financieros financieros
Definicion deNumero de Memo al personal
objetivos objetivos de la
empresa

Definicion de la Tipo

flosofia de la acciones

empresa ejecutadas por
los empleados

de Memo al personal




se convierta en el eje rector de toda tactor del accionar de la
organizacion. empresa

Tabla 14.
Matriz de acciones a tomar en base a la Tablaetné que no se cumplen

MATRIZ ACCIONES A TOMAR
ITEM ACCIONES RESPONSABLE SEMANA INSTRUMENTO INDICA DOR VERIFICACION
% de ingresos destinados a capacitacifestinar % de ingresosGerente General y 1 Asignacion de Presupuesto NUmero de
del personal para capacitar al Contador Externo presupuesto parapara capacitaciones

personal capacitaciones capacitaciones/
Ingresos totales

Porcentaje de ocupacion mensual Obtener nuevodedie Asistente 6-12 Obtencion de Numero de Listado de clientes
Operativo nuevos  clientes nuevos clientes

mediante

estrategia de venta
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Tabla 15.
Matriz de acciones a tomar en base a las Tabldr'dhja 2, items se cumplen parcialmente
MATRIZ ACCIONES A TOMAR

ITEM ACCIONES RESPONSABLE SEMANA

INSTRUMENTO INDICA DOR VERIFICACION

La empresa cuenta con un organigranMejorar  organigrama Gerente General 1
oficial y los colaboradores conocen suactual para una mejor
responsabilidades asignacion de funciones

y responsabilidades

La empresa identifica al personal d€apacitar al personalGerente General y 3
contacto con el cliente, define la postura dera una mejor atenciénAsistente

atencion que se debe mantener en lakcliente Operativo

contactos con el cliente y se capacita.

La empresa utiliza diferentes canales ddejorar canales de Asistente 6
venta de acuerdo a sus nichos de mercadenta Operativo

Tarifa promedio, Consumo promedio poMejorar tarifario de Asistente 2
pax, Cubierto promedio servicios Operativo y

Gerente General

Contratacion deéllimero de Memorandum
personal necesario variaciones en el
organigrama

Capacitacion  al # empleados Fotos y firmas de
personal en temascapacitados/ # asistentes
de atencion al de empleados

cliente

Elaboracion de # de canales deMemorandum
plan de ventas deventas/ # de

acuerdo a la segmentos de

segmentacién mercados

Reelaboracion deElaboracién de Tarifario de
tarifarios tarifario servicios




Propuestas en base a lo solicitado en el listado derificacion (F-G-01):

1. item: La responsabilidad de la implementacion del sistelmayestion se ha
dividido entre las personas clave, y se ha cread® estructura para la
transformacion.

a. Cumplimiento: No cumple

b. Propuesta: Realizar una matriz de asignacion de responsatidiian
base al SIGO.

c. ResponsableGerente General

d. Semana:l

e. Instrumento: Tabla de asignacion de responsabilidades

Tabla 16.
Matriz de asignacion de responsabilidades
HERRAMIENTA RESPONSABLE
Gerente Asistente Asistente Chofer Staff
General de Administrativo
operaciones
Cambio y lenguaje X
propio
Desarrollo humano y X
liderazgo
El Método de las 5S X X X X
Turistas y mercado X X
Servicio y atencion al X X
cliente
Ventas y fidelizacion X X
Mejora de lo cotidiano X
Gestion de la X X X
informacion
Politica basica y X X

evaluacion de resultados

f.  Indicador:
# empleados con responsabilidad asignada/# empleados totales

g. Método de verificacion:Memo al personal
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La asignacion de responsabilidades, de colaboradieréa empresa, para
la ejecucion de la SIGO, se ha realizado en basediferentes objetivos de cada
una de las herramientas que posee la certificacg®.ha distribuido las
responsabilidades para que, en lo posible, no aex&glomeracion de
responsabilidades sobre un departamento. De pnefar@ara poder llevar a cabo
una mejor ejecucion de las herramientas, se halopiar la distribucién de

responsabilidades, de cada una de estas, endosrdds departamentos.

ftem: Existe un programa de capacitacion para todosamqggaten cuenta aspectos
técnicos y humanos.
ftem: Capacitar a los lideres de la empresa en temassderdllo de personal y
liderazgo.
a. Cumplimiento: No cumple
b. Propuesta: Capacitar al personal acerca de aspectos que enflag |la
empresa
c. ResponsableGerente General
d. Semana:1l-2
e. Instrumento: Seminarios y talleres a empleados de acuerdo gidades
de la empresa
f. Indicador: # empleados capacidatos/# empleados Transjamer
g. Método de verificacion: Fotos y firmas de asistentes

Mediante una capacitacién al personal en aspeaiesirfluyen a la
empresa, esta lograra disminuir el indice de esrayae generen pérdidas, por

fallas del personal.

ftem: La empresa implementa el dia del descarte y lasopas reciben
capacitacion sobre el Método de las 5S.

a. Cumplimiento: No cumple

b. Propuesta:Implementar dia del descarte y aplicar método sl

c. ResponsableTodo el personal de la empresa

d. Semana:l

e. Instrumento: Implementacién de dia de descarte y aplicacion doéte

descarte
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f.

g.

Indicador: NUmero de acciones de descartes realizadas era aledi
descarte.

Método de verificacion: Fotos e informe de descartes

Mediante la implementacién del dia de descarteligagdn del método

de las 5S. Estableciendo un dia de partida y seadiz los pasos solicitados por

el método con su respectivo analisis y repeticg@nlograra es que la empresa

mantenga un orden interno, creando una culturargedse y orden dentro de la

empresa, lo cual ayudara a agilizar las actividdeépersonal de la empresa.

5. item: La empresa mide la satisfaccion del cliente y s&toacciones basadas en

los indicadores obtenidos, ademas se establecers nheimejora periddicas.

a.

g.

b
C.
d.
e
f

Cumplimiento: No cumple

Propuesta: Establecer métodos de medicion de satisfaccion
ResponsableAsistente Operativo

Semana: 212

Instrumento: Hojas de comentarios y evaluacion de servicios
Indicador: # de respuestas satisfactorias/# de clientes encuestados

Medio de verificacion: Encuestas realizadas a clientes

6. item: La empresa atiende de manera sistematica las quefsdamos de los

clientes y las considera para el redisefio del@ervi

a.
b.

Cumplimiento: No cumple

Propuesta: Establecer procesos para la atencion a quejasaymes para
mejoras y redisefio de servicio

ResponsableGerente General

Semana:1-12

Instrumento: Elaborar procedimientos de atencidon a quejas yamexs
con su debido accionar.

Indicador: # de quejas/# de clientes encuestados

Medio de verificacion: Correos electrénicos
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Evaluacion del Andlisis de
servicio por parte resultados
del usuario obtenidos

Toma de
decisiones

Realizacion del
Servicio

Figura 19.Proceso de recepcion y atencion a quejas y reclamos

Con la aplicacién de métodos de medicién de satigfa y un proceso de
atencion a quejas y reclamos, la empresa podrartde@siones en base a
resultados reales, a fin de corregir errores, agirda de una mejora constante

en el servicio que se brinda.

7. ltem: La empresa implementa acciones de fidelizacion gasalientes
a. Cumplimiento: No cumple
b. Propuesta:Desarrollar acciones de fidelizacion
c. ResponsableGerente General
d. Semana:2-3
e. Instrumento: Elaborar plan de fidelizacion de clientes.
f. Indicador:
# de clientes al final del ejercicio/# de clientes al inicio del ejercicio
g. Medio de verificacion: Tabla de registros
8. ltem: La empresa desarrolla estrategia de ventas y tapacu personal de
contacto con el cliente en herramientas de ventas
a. Cumplimiento: No cumple
b. Propuesta: Capacitar al personal en herramientas de ventas vy
negociaciones
ResponsableGerente General
Semana:2-3

Instrumento: Seminario de técnicas de ventas y negociacion

-~ 0 o 0

Indicador:
# de empleados que usan la herramienta /# de empleados Transjamer
g. Medio de verificacion: Fotos y firmas de asistentes
9. item: Los procesos clave del negocio estan estandarizaclosntan con metas e
indicadores de gestién.
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10.

Cumplimiento: No cumple
Propuesta: Establecer metas e indicadores de gestion.
ResponsableGerente General y Asistente Administrativo

Semana:4

® 2 0 T W

Instrumento: Estandarizacion de procesos, estableciendo metas e

indicadores

—n

Indicador: # de procesos estandarizados/# de procesos de la empresa

g. Medio de verificacion: Memo al personal

Para la mejora de calidad y procesos, la emprdsaraémplementar un
manual a seguir para los empleados, y a su vee daplacitacion continua. De
esta manera se podra desarrollar habilidades wldodr conocimientos que
ayudaran a estandarizar el servicio y de esta rmao@rvertir la excelencia en un

hébito, logrando que la empresa se distinga erestado.

El control y la medicion, son componentes naturaleglispensables para
el desarrollo exitoso de la gestion, a todo nitlindicador es la relacion entre
las variables cuantitativas o cualitativas, quenin observar la situacion y las
tendencias de cambio generadas en el objeto o Esmobservado, respecto de
objetivos y metas previstas e influencias esperdttaticadores de Gestion 2da
Edicion). Al establecer metas al personal, la esgtegrara realizar una mejor
medicion en el campo de desenvolvimiento, y coa sstpodra estandarizar el

servicio y lograr objetivos comunes.

ftem: La estandarizacion se realiza con la participadénos colaboradores
involucrados en los procesos.
a. Cumplimiento: No cumple
b. Propuesta: Involucrar en la estandarizacion a los participarde los
procesos
c. ResponsableGerente General y Asistente Administrativo
d. Semana4
e. Instrumento: Involucrar en la estandarizacion a los participaudte los
procesos
f. Indicador:
empleados participantes en estandarizacién /#empleados totales

g. Medio de verificacidbn: Memoria de la sesién y fotos de respaldo
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El involucramiento del personal que forma parteudeproceso, en la
estandarizacion del mismo, es de suma importaktipersonal que ejecuta un
proceso ayuda a los directivos de las empresasea i@a perspectiva mas clara
sobre lo que afecta y lo que favorece a dicho pmdee igual manera esto ayuda

ala empresa a mantener un ambiente disciplinadgjgra el ambiente de trabajo.

11.item: Cuando se contrata a un nuevo colaborador, re@b&duccion y
capacitacion necesaria para manejar adecuadanusnpgdcesos basandose en
los documentos con los que se estandarizoé la rutina

a. Cumplimiento: No cumple.

b. Propuesta:Capacitar al personal nuevo

c. ResponsableTodo el personal de la empresa

d. Semana:5-12

e. Instrumento: Capacitacion de empleados.

f. Indicador: # de empleados capacitados/# de empleados nuevos

g. Medio de verificacion: Prueba aprobada por los nuevos empleados y

evidencia del material de estudio

Realizando una capacitacion de induccion al nuevegmal acerca de la
empresa, al momento de su ingreso, se puede olnej@res resultados a corto
plazo. Mediante una capacitacion, las personas i@@gu conocimiento,
desarrollan habilidades y competencias que ayudonansecucion de objetivos

12.item: Existen métodos efectivos de planificacién que jtermla asignacion
ordenada de recursos a los proyectos prioritaeda émpresa

a. Cumplimiento: No cumple.

b. Propuesta:Elaborar métodos de asignacion adecuada de recursos

c. Encargado: Gerente General, Asistente Administrativo y Contado
Externo

d. Semana:6

e. Instrumento: Enlistar y priorizar los proyectos de la empresa

f. Indicador: # de proyecto prioritarios/# de posibles proyectos

g. Medio de verificacion: Matriz de principales retos y acciones de mejora
(F-G-04)
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13.item: La empresa realiza anélisis financieros y cuentawo mecanismo de

control para la toma de decisiones.

a.
b.

Cumplimiento: No cumple.

Propuesta: Realizar analisis financieros

Encargado: Gerente General, Asistente Administrativo y Contado
Externo

Semana:12

Instrumento: Aplicacidon de ratios financieros

Indicador: Ejecucion de ratios financieros

Medio de verificacion: Resultados de andlisis financieros

Con una acertada realizacion de los respectivosisendinancieros,
mediante la ejecucion de ratios, la empresa podn@cer de manera
correcta la situacion en la que se encuentra, tdenganera, la compania

podrd realizar una mejor toma de decisiones.

14.item: La empresa establece objetivos anuales y estososounicados a toda la

15.

organizacion.

a.
b.

-~ ® a2 o

«©«

Cumplimiento: No cumple

Propuesta: Establecer objetivos para medicién del estado ghaade la
empresa

ResponsableGerente General

Semana:3

Instrumento: Definicidn de objetivos

Indicador: Numero de objetivos de la empresa

Medio de verificacion: Memo al personal

Las estrategias, son proyecciones del futuro, @#alats en acciones de

caracter general, que apuntan a transformar lasesagpy su rumbo. (Tacticas y

estrategias claves para la competitividad empm$akia empresa debe realizar

analisis financieros, con el fin de poder elaborza proyeccion, de esta manera

priorizar objetivos. En base a esto, se podra kest@bobjetivos claros y realizar

una adecuada asignacion de recursos.

item:

Se realizan actividades y esfuerzos tendientes @ lgu filosofia

organizacional sea conocida, asimilada y se caiavesr el eje rector de toda la

organizacion
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16.Item:

@

17.1tem:

@

- ® 2 0 T p

- ® 2 0 T p

Cumplimiento: No cumple
Propuesta: Realizar actividades para que la filosofia organiaaal sea
eje rector del accionar de la empresa
ResponsableTodo el personal de la empresa
Semana:3-12
Instrumento: Definicion de filosofia de la empresa
Indicador: Tipo de acciones ejecutadas por los empleados
Medio de verificacion: Memo al personal
La empresa debera definir de manera clara suscpslitmision y vision,
para poder direccionar de manera correcta lasragide la misma para
la consecucion de objetivos y metas.

% de ingresos destinados a capacitacion del pdrsona
Cumplimiento: No cumple
Propuesta: Destinar % de ingresos para capacitar al personal
ResponsableGerente General y Contador
Semana:l
Instrumento: Asignacion de presupuesto para capacitaciones
Indicador: Presupuesto para capacitaciones/Ingresos totales
Medio de verificacion: NUumero de capacitaciones
La firma debera establecer un porcentaje de susngas para llevar a
cabo una correcta capacitacion del personal endsassas areas de
trabajo, lo cual generard& mejores resultados tamto procesos
administrativos como operativos.

Porcentaje de ocupacion mensual
Cumplimiento: No cumple
Propuesta: Obtener nuevos clientes
ResponsableAsistente Operativo
Semana:6-12
Instrumento: Obtencidén de nuevos clientes
Indicador: Numero de nuevos clientes
Medio de verificacion: Listado de clientes
La empresa debe establecer un plan de ventas,cabiede nuevos

clientes y mejorar canales de promocion, con eti&robtener un mayor

61



porcentaje de ocupacion mensual, lo cual genereomatylidad a la
misma.
18.item: La empresa cuenta con un organigrama oficial gddesboradores conocen
sus responsabilidades

a. Cumplimiento: Parcialmente

b. Propuesta: Mejorar organigrama actual para una mejor asignadi
funciones y responsabilidades
ResponsableGerente General

d. Semana:l

e. Instrumento: Analisis de la situacion actual de la empresa,splitado
por la norma.

f. Indicador: Numero de variaciones en el cronograma

g. Medio de verificacion: Memo al personal

Con una reestructura organizacional, la empresaapteher una mejor
asignacion de las funciones anteriormente analizattaigual manera, una mejor
distribucién de responsabilidades de cada trabejadobase a sus funciones
delegadas.

Figura 20.0rganigrama propuesto para la empresa

En base al organigrama recomendado para la emfaedaision de
funciones, en pro de generar mejoras en el praaésunistrativo en general, y
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evitar la saturacibn de carga por departamento,prepone la siguiente

distribucion de funciones.
Gerente general:

Funciones administrativas

El gerente general de la empresa tendrd a su cargoiones
administrativas tales como negociacion con cliegtggoveedores, manejo y
atencion de quejas, planificacidbn de objetivos a@esinpresa, asignacién de
responsabilidades, establecimiento de politicanguaje de la empresa, gestion

de liderazgo y ambiente de trabajo para libergottncial de los colaboradores.
Asistente administrativo

Funciones financieras y comerciales

El asistente administrativo estara a cargo deulasiénes financieras de la
empresa como: control de ingresos y egresos, [mhgeseldos y a proveedores,
control de pagos por parte de clientes, auditoierna, realizacion de analisis
financieros para toma de decisiones. En cuantonaidnes comerciales, el
asistente administrativo debera llevar a cabo ah plle marketing, y de
fidelizacion de clientes.

Contador externo

Funciones contables

Dada la situacion actual de la empresa, la mismest@obligada a tener
un contador en su ndmina de empleados. Este corgationo estara a cargo de
todas las funciones contables de la empresa tae®:ccontrol de libros
contables, balances, estados de cuentas y prepadeinformacion para pago y
liquidacion de impuestos.
Asistente de operaciones
Funciones técnicas y de seguridad

El asistente de operaciones se encargara de le®ifies técnicas de la
empresa, encargada de la recepcion de solicituedgsalajo, elaboracion de
tarifario y asignacion de personal para los sersicsupervision de servicios. De

igual manera tendrd una responsabilidad compadiaa el chofer sobre las
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funciones de seguridad. Estos deberan garantizgredécto estado de los
vehiculos para la seguridad hacia los turistas.
Chofer
Funciones de técnicas y de seguridad
El chofer estara encargado de las funciones deridaguy funcién
operativa. Es la persona que tendra contacto dit el turista y es quien se
encargara de trasladarlo de un punto al otro, sieggrantizando la seguridad y
satisfaccion del usuario.
19.item: La empresa identifica al personal de contacto docliente, define la
postura de atencion que se debe mantener en l¢asctms con el cliente y se
capacita.
a. Cumplimiento: Parcialmente
b. Propuesta:Capacitar al personal para una mejor atencioriaitel
c. ResponsableGerente General y Asistente Operativo
d. Semana:3
e. Instrumento: Capacitacion al personal en temas de atencidneatel
f. Indicador: # empleados capacitados/2# empleados Transjamer
g. Método de verificacion: Fotos y firmas de asistentes
La atencion al cliente es una herramienta esticaégie permite ofrecer
un valor afadido a los clientes con respecto aféateo que realicen los
competidores y lograr la percepcion de diferenensla oferta global de la
empresa. Es por esto la importancia de realizarbugna capacitacion a los
empleados acerca de la atencion al cliente, mascaando la empresa pertenece
a una industria de servicios.
20.item: La empresa utiliza diferentes canales de ventasuaerdo a sus nichos de
mercado.
a. Cumplimiento: Parcialmente
b. Propuesta:Mejorar canales de venta
c. Encargado: Asistente Operativo
d. Semana:6
e. Instrumento: Elaboracién de plan de ventas de acuerdo a la sggon@n
f. Indicador: # canales de ventas/# segmentos de mercados

g. Medio de verificacion: Memo al personal
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Mediante una reestructuracion y elaboracion degaaede ventas, planes

de ventas y programa de fidelizacion, la empresgigooonversar a sus clientes

actuales, los cuales le daran mayor productividadempresa. De igual manera,

con un buen proceso de ventas, y la debida capxitdel personal, la empresa

lograra captar mas clientes, lo que generara nragito a la empresa.

21.item: Tarifa promedio, consumo promedio por pasajeros.

a.

g.

b
C.
d.
e
f

Cumplimiento: Parcialmente

Propuesta: Mejorar tarifario de servicios
ResponsableGerente General y Asistente Operativo
Semana:2

Instrumento: Reelaboracion de tarifarios

Indicador: Elaboracion de tarifarios

Medio de verificacién: Tarifario de servicios

Mediante un estudio de mercado, en el cual secanathaustivamente las
necesidades, deseo, poder y decision de adquisiel@roducto por parte
de las agencias y hoteles, Transjamer debera ceatafus tarifarios de
servicios en base a los aspectos anteriormenteionaclos para poder

competir con proveedores de productos similares.
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99

TIEMPO (SEMANAS)

ACCION A REALIZAR 1| 2 ] 3 4 | s] 6 | 7] 8 9 19 1p 212
Realizar matriz de asignacion de responsabilidades GG

Capacitar al personal acerca de aspectos queimnéuyla

empresa GG

Capacitar a los lideres de la epresa en temassderalie

personal y liderazgo GG

Implementar dia de descarte y aplicar método de 5S TP

Establecer métodos de medicidn de satisfaccion ASISTENTE OPERATIVO

Establecer procesos para atencion a quejas y oecjaana

mejora y redisefno de servicio GERENTE GENERA

Desarrollar acciones de fidelizacion GG

Capacitar al personal en herramientas de ventas y

negociaciones GG

Establecer metas e indicadores de gestidn GG

Involucrar en la estandarizacion a los participdetdos

procesos GG/AD

Capacitar al personal nuevo TODO EL PERSONAL
Elaborar métodos de asignacion de recursos G/AD/C

Realizar analisis financieros G/AD/C
Establecer objetivos para medicion del estado ghmadte la

empresa GG

Realizar actividades para que la flosofia orgainral sea ej¢

rector del acionar de la empresa TODO EL PERSONAL

Destinar % de ingresos para capacitar al personal G/C

Obtener nuevos clientes ASISTENTE OPERATIVO
Mejorar organigrama actual para una mejor asignalso

funciones y responsabilidades GG

Capacitar al personal para una mejor atencidieate| G/AO

Mejorar canales de ventas AST.OP

Mejorar tarifario de servicios AO/G

Figura 21 Diagrama de Gantt Acciones a Tomar




Conclusiones

Una vez finalizada la investigacion presente, sedpuconcluir, que la
certificacion SIGO Ecuador tiene un enfoque enskaredarizacion de procesos de las
empresas MIPYMES, la cual permitira a empresassédetor turistico optimizar sus

procesos y cumplir de manera mas eficiente susiwatge

Después de analizar los marcos de investigaciérafgctan a esta investigacion
se puede establecer que en la actualidad no higfyceerones especializadas al sector de
transporte turistico. Por lo que es necesariozaalinas pequefias modificaciones a las

ya existentes, para que estas puedan ser encasmadta rama.

La certificacion SIGO Ecuador esta enfocada aeldidad empresarial del
segmento de las pequeias y medianas empresapan.e&bin embargo, dado el tamafio
de las empresas de este tipo y el manejo de lamasjsestas no cumplen con gran
cantidad de los items solicitados por la SIGO.

En este caso de estudio, enfocado en la cedidicaSIGO, se pudo
reconocer que este programa adopta diferenteasqmafa su aplicacion y ejecucion tales
como Cero Errores de Crosby, Calidad Total de Dgninlogia de la Calidad de Juran.

La empresa estudiada, Transjamer, posee una desagon de manera
administrativa, la cual afecta al desempefio deismmen las diferentes areas que esta
debe atender, tales como: areas contables, coBrgriireanciera. Del analisis realizado,
se puede inferir que la empresa Transjamer, estlialédad no esta apta para la obtencion
de la certificacion SIGO. Esto se debe a que laresapcumple correctamente con el

30%, parcialmente con el 20% e incumple con el 88%o solicitado por la norma.

Finalmente, dentro del presente documento se hesemtado las diferentes
acciones que la empresa Transjamer debera torealigar. Para que esta pueda obtener
la certificacion SIGO, la empresa deberd realizahat acciones expuestas en el
documento para la correccion y/o mejora sobre tesd que se piden durante el

transcurso de las 12 semanas de duracion del plagoal la empresa se expondra.
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Recomendaciones

En base a la investigacion realizada, a lo propugestlo concluido en la misma,
se puede recomendar a las empresas de transpogtgreeturistico y especificamente a
Transjamer, aplicar el plan de certificacion emanas SIGO para optimizar sus procesos
y mejorar la calidad de sus servicios. Esto se daipge los sistemas de certificacion en
general, mediante sus normas y exigencias, ayudas ampresas no solamente a
proyectar una mejor imagen, sino también favorateuma mejora en los procesos

internos de la empresa y ademas genera una mayduqgpividad y eficiencia en la

misma.
Se recomienda, a toda empresa que desee someleisEt#icacion SIGO, a:

» Tener por lo menos 2 afios de funcionamiento paderpealizar el debido
analisis de los diferentes puntos de criterio délCs

* Previo a la realizacion de cambios y/o mejorasGetente General y/o
Representante Legal de la empresa debe acudisadames de capacitacion,
para poder retransmitir los conocimientos adqu#ido

» Obtencién de permisos finales para la correctaamjan.

Se recomienda a toda empresa, en especial a lasrdporte turistico, a la
revision del presente documento para tomarlo coue gara su elaboracion del plan de
accion. Cada empresa que requiera someterse al 8B€ra realizar un diagnéstico
inicial de la empresa a profundidad para deternienlarecha existente entre los solicitado
y los cumplimientos. Una vez obtenidos los resoadie dicho analisis, podran

establecer el plan de accion en base a los ressltatteriormente establecidos.
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