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RESUMEN

Transdanant S.A. es una empresa que presta sededi@ansporte escolar, empresarial e
institucional y esta ubicada al norte de la ciudadQuito en el sector Calderon, la misma
esta formada por 41 socios que prestan servicah®dedor de 20 empresas e instituciones
escolares, fiscales, privadas y entes econdmitosgrsbargo el gran crecimiento de la
cartera de clientes y el crecimiento de la empresdlevado a la misma a revisar sus
procesos logisticos con la finalidad de mejorafosasi poder prever las distintas
situaciones gque se presenten.

La investigacion realizada ha podido diagnostica lps procedimientos y controles de la
compafia no se han adaptado con el paso de tiempwmliéndole esto mejorar su
rendimiento y cumplir objetivos propuestos mediantea adecuada medicion de los
mismos, al no realizarse estos procedimientos es pmwbable que la empresa recupere el
nivel de calidad esperado por sus clientes actyapesenciales.; es por esta razon que se
procedio a realizar propuestas de mejoramientoogeptocesos logisticos con el fin de
brindar un servicio de calidad, dependiendo swedél compromiso y responsabilidad de

los departamentos de Transdanant S.A.

Palabras Clave:Transporte, procesos, logistica, eficiencia.
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SUMMARY

Transdanant S.A. is a company that provides sersat®wol, business and institutional
transport and is located north of the city of Quitdhe Calderon sector, it consists of 41
members serving around 20 companies and educatiostglitions, prosecutors, private
and economic entities, but the great growth of dhstomer base and the growth of the
company has led it to revise its logistics processeorder to improve and be able to
anticipate the various situations that arise.

The research has been able to diagnose that tleedunees and controls of the company
have not been adapted over time preventing thatowepperformance and meet objectives
through proper measurement of them, not perfornmedet procedures it is unlikely to
company to recover the level of quality expectedybyr customers and prospects .; It is
for this reason that proceeded to make proposdtspoove the logistic processes in order
to provide quality service, depending on its susdesthe commitment and responsibility

of departments Transdanant SA

Keywords: Transport, processes, logistics, efficiency.
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FASE |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Transdanant S.A. es una empresa gu@ [3&vicios de transporte
escolar como empresarial, tanto a institucioneses como privadas. Fue constituida en
Julio del 2013 gracias a la decisién de sus sqmioEipales. Sus oficinas se encuentran
ubicadas en la ciudad de Quito en el sector dee@aigd con direccion en la calle Manuel
Aguilar S4-169 y de los Libertadores. Cuenta caedasldor de 5 personas en el area

administrativa y 3 en el area operativa.

La empresa Transdanant S.A. actualmente esta coadiar por 41 socios, quienes se
encargan, entre otras cosas, de prestar los serdel transporte a las entidades descritas
anteriormente, siendo actualmente en nimero, aloedie 20 empresas entre instituciones
escolares fiscales, privadas y entes econdmicosagtio crecimiento de la cartera de
clientes y el crecimiento de socios para poderesestla demanda esta provocando que el

servicio de calidad que Transdanant se plantedradipio; esté empezando a desmejorar.

Este desafio obliga a la empresa a revisar loseposc de logistica planteados
inicialmente con el fin de reformarlos y mejorarleéormados para poder cubrir y prever
todas las posibles situaciones que pueden presentam los diferentes clientes del
establecimiento, gracias al cumplimiento y compesamide sus socios garantizando un

crecimiento ordenado y planificado por medio dsexwicio de calidad.



Diagnostico del problema

Las empresas que prestan servicios de transpornteodde la ciudad de Quita,
formulan sus estrategias de logistica, sin embamgias estrategias no son lo
suficientemente estables como para poder seraddi en el futuro, motivo por el cual es

necesario reformularlas.

Pronéstico

El propdsito de analizar y estudiar los procesos lafgistica de la empresa
Transdanant S.A., es el de focalizar su incideanida calidad del servicio prestado a las
instituciones educativas y organizaciones en e¢bs@orte de la ciudad de Quito DM y por
consiguiente poder mejorar la calidad de los misnh@s revision de dichos procesos
permitira identificar y clarificar los servicios lps canales de ventas que actualmente
maneja la empresa para sus clientes, por lo tasitomportante realizar una revision
profunda de los procesos establecidos hoy por hojransdanant S.A. para mejorar cada
uno de los elementos antes mencionados, por tédhrat no realizarse la respectiva
revision de los procesos actuales y la ampliacidsiealcance y la correcta ejecucion, es
poco probable que la empresa recupere el nivelatidad esperado por sus clientes
actuales y potenciales futuros.

Control del pronéstico

Es de suma importancia ademas de analizar la iyisbn la cual maneja los
procesos de transporte Transdanant S.A., anaéipaién al personal con el que cuenta la
organizacion, ya que, esto permitird conocer sipassonas tienen los conocimientos

necesarios para realizar adecuadamente los prodedogistica.



1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢La revision, reformulacion y ampliacion de losgasns de logistica de Transdanant
S.A permitiran ofrecer y garantizar un serviciocadidad a las diferentes instituciones que

presta servicios en el sector norte de la ciuda@uis DM?

1.2. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢,COmo han sido los procesos logisticos principafiexidos por la empresa Transdanant
S.A?

¢El analisis de diagnostico de Transdanant S.Azir&epara proponer programas de

mejoras en los procesos logisticos de la empresa?

¢, Como se mediran los niveles de eficiencia de losegos logisticos de la empresa

Transdanant S.A?

1.3. OBJETIVO GENERAL

Efectuar un analisis de la situacion actual de pdoscesos de logistica de la empresa
Transdanant S.A. y como esto ha incidido en ladadlidel servicio de transporte escolar y

empresarial ofrecido en el sector norte de la duwtaQuito DM.

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Realizar un andlisis actual de la situacion inteyn@xterna de la empresa y asi

conocer la calidad del servicio que brinda Tranadas.A.



- Establecer por medio de la utilizacion de encuestas propuesta para desarrollar y
garantizar y mejorar la calidad de servicios pasanuevos procesos de logistica de
la empresa Transdanant S.A.

- Determinar el impacto financiero que tendra la enpintacion de la nueva

propuesta en la compafia Transdanant S.A.

1.5 JUSTIFICACIONES

Tebrica

Este analisis de procesos de logistica se realerafdase a los diferentes puntos de
vista de varios autores en cuanto al tema de pre@pse se adapten de mejor manera a este

proyecto y a la consecucion de los objetivos pladds. (Urzelai, 2013)

Metodologica

La metodologia que sera utilizada en éste angkséinicialmente exploratoria de tal
manera que se investigara el estado actual y edal e@mpresa a nivel interno y externo con
el objetivo de que en lo posterior se pueda realizea propuesta de correccién y/o

reformulacion en sus procesos de logistica actuales

La técnica a utilizar para poder medir la incidande servicio prestado, sera la
encuesta a traveés del uso del cuestionario, yasgaetécnica con la adecuada elaboracion
del cuestionario permite obtener informacion sum@mealiosa, misma que luego de la
tabulacién permitird tener una vision clara sobredlidad de servicio prestado actualmente
a sus clientes. (Salvador, 2011)



Préactica

El presente estudio y analisis servira de ayudgremera instancia, a la empresa
Transdanant S.A. al poder mejorar sus procesosglstica y adicional a esto, también
permitird colaborar con la comunidad, especificdmeron las instituciones que son
actuales y los futuros clientes, al poder ofrecersarvicio de calidad garantizando la
seguridad, comodidad y puntualidad de todas lasopes que decidan ocupar dicho

servicio generando beneficios mutuos entre clieptapresa.

Relevancia Social

La empresa Transdanant S.A., al cumplir con todssdquerimientos de parte de las
entidades de control, ofrece a la comunidad enrgeseguridad en las vias, asi como la
garantia de que se esté colaborando en la congernae medio ambiente, esto gracias al
compromiso y profesionalismo de todos sus integgant

1.6 IDENTIFICACION Y CARACTERIZACION DE VARIABLES

Variable Independiente: Procesos actuales de iogist

Variable Dependiente: Incidencia de calidad deisierv



Tabla 1.- Transformacion de Las Variables

Variable

Definicion

Definicion

Nivel de medicion

Indicadores

Procesos actuales

conceptual

La variable permite
realizar un analisis

operacional

La variable permite
en forma operativa
analizar los proceso,

Porcentaje de

7

Independiente - de los procesos de - .- | Cuantitativo incremento en lo
de logistica e actuales de logistics .
logistica que se . ingresos
=, para obtener mejorg
utilizan.
resultados.
La variable  s¢
. . .ref|.ere 4 & La variable permit Porcentaje d
. Incidencia de incidencia qué . o . 2
Dependiente . o . . analizar lod Cuantitativo satisfaccion  de
calidad de servicio|tendra la calidad d .
resultados cliente

F:

servicio en
organizacion.

D

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Vinicio Godoy



1.7 NOVEDAD E INNOVACION

La compaiiia Transdanant S.A. ofrece el serviciadesporte escolar e institucional, por lo
tanto la investigacion esta centrada en mejorapiosesos que se encuentran deficientes o
gue no existen dentro de la empresa, por lo quevigara las operaciones de Transdanant
S.A. como empresa del sector de transporte eseatatitucional en la ciudad de Quito.

2. EL METODO

2.1. NIVEL DE ESTUDIO

Exploratorio: La finalidad de este tipo de estudio es permitiinaestigador o
investigadores, estudiar y buscar todo lo reladora problema de investigacion.
Este tipo de estudio permitird al investigador pragy varias alternativas, las cuales,

permitan solucionar de mejor manera el problemeal ene se encuentra la empresa.

Descriptiva: La investigacion descriptiva permite al investigaddilizar varias
técnicas de recoleccion de datos, entre las cusdepuede mencionar las siguientes:
encuestas, cuestionarios, entrevistas, etc., soculdes se obtiene informacion que sera de

gran ayuda para el desarrollo de la investigacion.

2.2. MODALIDAD DE INVESTIGACION

Documental. Esta modalidad de investigaciébn permite a la persgue la esta
llevando a cabo a profundizar en el tema de estudidiante el uso de documentos tales
como: libros, revistas, periodicos, etc., ademdadbién mediante el uso de videos y medios

electrénicos como el internet.



Proyecto de desarrollo.La investigacion permitira mediante un exhaustistu@io,
realizar la aplicacion de los resultados, a tralifegentes propuestas las cuales permitiran

obtener mejores resultados.

2.3. METODO

Método hipotético-deductivo.Es un método que permite al investigador tomar un
camino légico para buscar una solucion al problema los problemas que se han
planteado. Consiste en formular una hipotesis acdec las posibles soluciones que se
daran al problema y en comprobar mediante los daiesse tienen disponibles si son

valederas.

2.4. POBLACION Y MUESTRA

La poblacién es todo el conjunto del tema que &etestando o estudiando, en este
caso seran todas las empresas publicas y privhiasahque las instituciones educativas
publicas y privadas a las cuales Transdanant 3e&tgsus servicios en la actualidad. La

muestra se obtendra segun el calculo estadistico.

La formula para calcular la muestra que sera tonsdé poblacion, se detalla a

continuacion:

Zz*p*q*N
n=
(BZ(N—I))+ ZZ x p x q

Donde:

n =tamafio de la muestra.
Z = nivel de confianza.

p = probabilidad a favor.

g = probabilidad en contra.



N = poblacion.

e =error de estimacion.

2.5.

Tema: Analisis de procesos logisticos de Transdanant S.A.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo: Analisis de los procesos logisticos de la compdfiésdanant S.A. y su

incidencia en la calidad del servicio de transpedeolar e institucional del sector norte de

la ciudad de Quito DM 2014.

Tabla 2.- Transformacion de las Variables

Variable

Definicion

Definicion

Nivel de
medicion

Indicadores

Andlisis de
procesos
logisticos

Independiente

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Vinicio Godoy

conceptual

La variable
permite
realizar un
exhaustivo
estudio de los
procesos
logisticos de I3
empresa para
Su posterior
correccion.

operacional

La variable
permite en forma
operativa analiza
de mejor manera
y objetividad las
mejoras que serg
necesarias para
mejorar la calidad
de servicio de la
empresa.

Cuantitativo

Mejora de
calidad en
prestacion de
servicios




2.6. SELECCION INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Los instrumentos de investigacion que se utilizaenan los siguientes:

La encuesta.

“La encuesta es una de las principales técnicastitativas
empleada habitualmente en la obtencion de infordnggiimaria. A
lo largo de este capitulo se van a definir las atapara la
elaboracion de una encuesta, asi como los distitipms de
encuestas (personal, postal, telefonica y pornetgrdescribiendo
sus caracteristicas, ventajas e inconvenientesfc(&§ 2012, pag.
77).

El cuestionario.

“Los cuestionarios son una de las técnicas de figaeson
social mas ampliamente utilizadas. La idea de ftampreguntas
escritas precisas, para aquellas personas en cpyadro o
experiencia esta interesado, parece ser una gsdraibvia para
encontrar las respuestas a los temas de su inBgs.como le dirad
cualquiera que haya intentado elaborar un cuesimn® que
después haya intentado interpretar las respuestas} tan simple
como parece.” (Blaxter, Hughes, & Tight, 2008, pE@p)

2.7. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Los instrumentos de investigacion que se han deledo, como son la entrevista y
el cuestionario, para realizar este estudio soadesbs para obtener informacién relevante
para el desarrollo del tema, debido a que, a trdegsreguntas se realiza una indagacion
necesaria e importante para el desarrollo del ptaseabajo.

Ademas es de suma importancia realizar una pruidita,da cual, permita ratificar

la necesidad de utilizar estas herramientas, addm@sobar su adecuado funcionamiento
en el campo de estudio.
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3. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

3.1RECURSOS HUMANOS

Tabla 3.- Recursos Humanos

Investigador principa 1
Investigador de apoy| 2
Asistente de

investigacion 1
Encuestadores 6

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Vinicio Godoy

3.2RECURSOS TECNICOS Y MATERIALES

Tabla 4.- Recursos Técnicos y Materiales

Paquete Microsoft Office

Computador de escritorio

Hojas de papel bond
Esferograficos

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Vinicio Godoy
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3.3. RECURSOS FINANCIEROS

Tabla 5.- Recursos Financieros

Computador portatil $ 800
Computador de escritorio $ 550
Hojas de papel bond $ 20
Esferograficos $ 10
Impresora $ 100
Impresiones $ 50
Transporte $ 70

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Vinicio Godoy

3.4CRONOGRAMA DE TRABAJO

Tabla 6.- Cronograma

Elaboraciéon
Fase |
Fase I
Fase llI

Tramites universidal

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Vinicio Godoy
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FASE Il

FUNDAMENTOS TEORICA Y DIAGNOSTICO

2. FUNDAMENTO TEORICA

2.1. MARCO CONCEPTUAL

El producto.- Sirve para satisfacer una determinada necesidadtignen las
personas, motivo por el cual, este debe encerrasvearacteristicas que permita a
los consumidores identificarlo claramente para abitbhal consumo. (Hartline,
2012).

El precio.- En los ultimos afios, el concepto "value for monédya"adquirido gran
importancia en el @mbito empresarial. Este concépite referencia al nivel de
utilidad que recibe un consumidor en un intercandoio relacion a la cantidad de
dinero que debe desembolsar. Asi, una empresa e un producto mas
competitivo incrementando su "value for money"sga mediante una reduccion de
su precio o mediante el incremento del nivel dedati que recibe el consumidor
(ej. afiadiendo algun servido complementario adatafdel producto) por el mismo
precio. (Diaz & Ricardo, 2010, pag. 201).

El lugar.- Es el espacio fisico donde se comercializan lodymitos o los servicios
gue son producidos o prestados por las diferem@sesas que hoy en dia existen o

estan presentes dentro del mercado. (Hartline,)2012

La promocién.- Por otro lado la promocién consiste en realizaiagatecnicas, las
cuales deben estar incluidas en un plan, la fiadlide esta estrategia consiste en
captar el mayor nimero de clientes los mismos, jpemenitiran alcanzar los

objetivos, previstos por la organizacion, en uredrinado tiempo. El objetivo de
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una promocion es ofrecer al consumidor un incerpa@ la compra o adquisicion
de un de terminado producto o servicio, lo cuakmi@a un porcentaje de
incremento en las ventas. (Hartline, 2012).

» Estrategia.- En un proceso regulable, conjunto de las reglas apsguran una

decision optima en cada momento. (Munuera & Roerdgl012).

* Ventas.-Contrato en virtud del cual se transfiere a domajeno una cosa propia

por el precio pactado. (Garcia, 2011).

2.2. MARCO TEORICO

Logistica

Segun la autora Ana Isabel Bastos (2007), sostgreela Logistica hoy por hoy
engloba muchas actividades de gran importancisoga organizacion, para la empresa
Transdanant S.A. la logistica es la actividad fpalcsobre la cual se mantiene el giro del

negocio ya que ésta es la generadora directa degi@esos de la empresa.

“La logistica es el proceso por el que la empresdigna de
forma adecuada el movimiento, la distribucion efite y el
almacenamiento de la mercancia, ademas del col&ialventarios,
a la vez que maneja con acierto los flujos de mémion
asociados.” (Bastos, 2007, pag. 2)
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Figura 1.- Logistica

Fuente: Imagenes Google
Elaborado por: Vinicio Godoy

Transporte

El transporte, desde hace muchos afios, es ladaxtide poder movilizar personas,
animales y/o mercaderias. Dicha actividad ha smlobién generadora de recursos
econémicos desde muchos afios atras, ya que poo medsta se han podido cristalizar
negocios entre personas, ciudades y paises. Panapl@sa Transdanant S.A. el ofrecer el
servicio de transporte, permite convertirse en liada estratégico de sus clientes ya que
colabora en la movilizacion adecuada y oportunalade personas de las diferentes
instituciones que actualmente son sus clientesd§ar de lado el hecho de que mediante

la prestacién de dicho servicio se generan loegug necesarios para el sostenimiento de
la empresa.

“Transporte, medio de traslado de personas o beesse un
lugar hasta otro. El transporte comercial moderstd al servicio
del interés publico e incluye todos los medios fea@structuras
implicadas en el movimiento de las personas o bjegsd como los
servicios de recepcion, entrega y manipulacionatis tbienes. El
transporte comercial de personas se clasifica cesmwicio de
pasajeros y el de bienes como servicio de mercan€iamo en
todo el mundo, el transporte es, ha sido y serélemento central
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para el progreso o el atraso de las distintas izagiones y
culturas.” (Ferreiro, 2006)

“El transporte escolar es considerado como un @ervi
educativo complementario. Actualmente, se aplicdodos los
alumnos de las diferentes etapas de la educacibgatia, es
decir, los escolares menores de 16 afios que astediaentros
escolares publicos, privados o privados concerta@@®sasa, 2008,

pag. 5)

Figura 2.- Transporte

Fuente: Imagenes Google
Elaborado por: Vinicio Godoy

Mejoramiento Continuo

El Mejoramiento Continuces practicamente una forma de vida de las difesente
organizaciones, pero sobre todo de sus respe@ipteados, ya que sin el compromiso de
ellos las empresas jamas podran sostener queanabajbase a sistemas de mejoramiento
continuo. Para Transdanant S.A., esta filosofia&eber el objetivo a cumplir diariamente
y en cada actividad que requiera ejecutar y asémpaskgurar que sus clientes recibiran un

servicio de calidad.

“El mejoramiento continuo, basado en un concepporjas
llamado kaizen, es una filosofia que consiste en buscar
continuamente la forma de mejorar las operacioheste respecto,
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no se refiere Unicamente a la calidad, sino tambgraplica al
mejoramiento de los procesos. El mejoramiento nantimplica la
identificacion de modelos(bencbmarks)que hayan exhibido
excelencia en la practica, e inculcar en el empleddsentimiento
de que el proceso en su totalidad le pertenecedjdéttski, 2000,
pag. 218)

Figura 3.- Mejoramiento Continuo

Fuente: Imagenes Google
Elaborado por: Vinicio Godoy

Calidad

La calidad es la comunion de virtudes especificasdgberan contener los diferentes
productos y/o servicios, mismos que seran destmacsatisfacer por completo las
necesidades de los clientes de una empresa. kdieate transporte que presta la empresa
Transdanant S.A. es objeto de este estudio yaggpeetende medir la incidencia de éste en

cuanto a calidad.

“Conjunto de las propiedades y caracteristicas mepmoducto (proceso, bien o
servicio) que le confiere su aptitud para satisféaznecesidades del cliente, establecidas o
implicitas.” (ADS Quality, 2002, pag. 55).
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Figura 4.- Calidad

. ¥ rsos ‘n\m\a\m
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Fuente: Imagenes Google
Elaborado por: Vinicio Godoy

Proceso

Un proceso es la descripcion ordenada y sistemddi@tividades que van a permitir
la consecucién eficiente de un objetivo en un dateado tiempo, mismo que en este caso
es el de ofrecer un servicio de calidad de part§rdesdanant S.A. a las instituciones

educativas estatales y privadas, asi como tamdasdiferentes empresas.

“El término organizacién ha venido utilizandosetrerotras
acepciones, como un conjunto de actividades inéeionadas
mediante las que se persigue la consecucion deirunlLé
descripcion y definicion de lo que se entiende paceso puede
derivarse directamente de aqui. La organizaciodym® productos
0 presta servicios. Para ello necesita ordenar distintas
actividades elementales de un modo determinada (@aa de estas
ordenaciones constituye un proceso.” (Mufioz, 2p@§, 227)
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Figura 5.- Proceso

Medicion

Accion

CARalisis™ 4

Fuente: Imagenes Google
Elaborado por: Vinicio Godoy

La Eficiencia

“Definimos a la eficiencia como la maximizacion del
excedente econdmico dados los recursos produgtilaotecnologia
existente en una sociedad y definimos al excedeotm6émico
como la diferencia entre la disposicion méaximaltatpago de los
consumidores por los bienes y servicios que conswnel coste
total que supone su produccién” (Gutiérrez, CursoHhcienda
Publica, 1998, Pag 49)

La eficiencia es la implicacién de establecer uglacion existe entre el producto
final y los insumos utilizados, la eficiencia en eoncepto que actia en el @mbito interno
de la empresa, sin embargo, los elementos delrenttada dia tienen mayor influencia

sobre el comportamiento estratégico de la orgaidimac
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Medicién de la Eficiencia en un Proceso

“Medir para aportar valor a la empresa, la medicdm
procesos es una actividad que forma parte de “elgs grande”,
gue es el proceso de mejora continua. La mediogdprdcesos es
una actividad que no aporta valor por si misma gma otra
cualquiera, necesita unos objetivos bien definidas plan, al cual
deberén ajustarse las acciones que en este spotida en marcha
la organizacion” (Arjona, 1999, Pag 145)

La mejora de los procesos es una de las actividgukesoda empresa debe afrontar,
acompafiando a las acciones del dia a dia (ventdseting, distribucion, gestion de
almaceén, etc). Se trata de hacer las cosas megipa el negocio siga siendo competitivo
y pueda ofertar productos o servicios de valor pasaclientes y por lo tanto generar

ventas.

Segun (Pablo, 2014), para medir procesos lo primpeeohay que identificar qué tipo

de proceso se esta ejecutando en la empresa, $ogsmgdles son dos:

- Procesos de negocioSon aquellos que aportan valor al cliente, socgeos de
negocio, los procesos de marketing, comercialefaltecacion y distribucion.

- Procesos de soporte Aquellos que no aportan valor al cliente pero isecesarios
para el funcionamiento del negocio, estan reladogsacon la administracion,

organizacion, tecnologias de la informacion, reasifsumanos, entre otros.

Una vez identificados los procesos, es recomendablablecer subgrupos que
permitan diferenciar procesos. “Es un proceso segmmedir datos intrinsecos al proceso,
gue son capturados directamente en planta y queatmente se obtienen a partir de

sistemas automaticos o de forma manual” (Pablo4)201

Finalmente la medicion de procesos y la transfoibmade los datos se deberan llevar

de manera agil, para que los mismos se entregueh @azo y forma, y de esta manera
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conseguir mejor reaccion en los casos en que umegoo no esté funcionando
adecuadamente.

2.3. MARCO REFERENCIAL

El marco referencial se refiere al conjunto de tgsotedricos existentes acerca del
problema objeto de estudio, es decir las fuenteardentales.

Con respecto al analisis de los procesos logistleds empresa “Transdanant S. A”
y su incidencia en la eficiencia del sector tramgp@scolar e institucional del sector
transporte se utilizaré las siguientes fuentes:

La logistica es conocida como el conjunto de megasa llevar a cabo la
organizacion de una empresa o de un servicio cava easo de “Transdanant S. A", la
misma es fundamental para el comercio y conformansistema de enlace entre las

actividades de produccion y el mercado.

La definicibn de logistica establecida por el Cdlumé Logistics Management
(CLM), a saber:

“Logistica es el proceso de planear, implementarcontrolar efectiva y
eficientemente el flujo y almacenamiento de biesesyicios e informacion relacionada del

punto de origen al punto de consumo con el propdlgitcumplir los requisitos del cliente”

El mejoramiento es el cambio que alguna situacida go se encuentra en las
mejores condiciones hacia un estado mejor, al cés@e buscara establecer métodos para
mejorar los procesos de servicio de transporteahasiclientes con la finalidad de buscar

ser eficientes continuamente a través del tiempo.
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“El mejoramiento continuo de la calidad y la protiidad permite a una
organizacion ser mas competitiva, dando un mejoricge, conservando los
clientes actuales y atrayendo los clientes potwwidde esta manera, esos
esfuerzos redundan en mejores servicios que canllevun incremento de
mercado que favorecerd el desarrollo futuro derdmrozacion y por ende el
bienestar de todas las personas que la componenfigh 2005, pag. 23)

La organizacion desde tiempos antiguos se ha dadiiante la forma de agruparse
para buscar trabajar en conjunto y lograr objetiessdecir es un conjunto de personas que

se agrupan para lograr un fin comun.

“La organizacion consiste en crear el disefio destpseindividuales, departamentos
dentro de la organizacion y procesos para integgarlalcanzar las metas de la empresa”
(Hellriegel, Slocum y Woodman, 1999, pag. 23)

De igual manera toda organizacion debe tener umaata planificacion y la empresa
“Transdanant S. A” no es la excepcion, es por esz®n que esta institucion debe
implementarla con la finalidad de obtener procesfi€ientes que satisfagan las
necesidades de los clientes.

“La planificacidn sistematica pasa por formalizas procesos de trabajo de todos los
procesos, y anticipar la seguridad de disponeagegeérsonas y de los recursos fisicos y
materiales necesarios” (Pérez, 2010, pag. 84)

2.4. MARCO LEGAL

El marco juridico general en el que se enmarcamico de transportes escolar e
institucional se basa en la Ley Organica de Tramspcerrestre, Transito y Seguridad Vial
y su reglamente, los cuales en sus articulos m@ariemtes detallan lo siguiente:

La Ley Organica de Transporte Terrestre, Transi8eguridad Vial indica en el art.
ly57:
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“Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto la ongawion,
planificacion, fomento, regulacion, modernizaciéncgntrol del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vialn @& fin de
proteger a las personas y bienes que se trasladan kigar a otro
por la red vial del territorio ecuatoriano, y a [@¥sonas y lugares
expuestos a las contingencias de dicho desplaztomien
contribuyendo al desarrollo socio-economico dekpei aras de
lograr el bienestar general de los ciudadanos.”

“Art 57.- Se denomina servicio de transporte coiaéren
gue se presta a terceras personas a cambio deninapcestacion
econdmica, siempre que no sea servicio de traresgotectivo o
masivo. Para operar un servicio comercial de tramsse requerira
de un permiso de operacion, en los términos esidble en la
presente Ley y su Reglamento.

Dentro de esta clasificacion, entre otros, se encae el
servicio de transporte escolar e institucionaljstagarga liviana,
mixto, turistico y los demas que se prevean eneglldnento, los
cuales seréan prestados Unicamente por compafiasperativas
autorizadas para tal objeto y que cumplan condgsiisitos y las
caracteristicas especiales de seguridad estatdguidida Comision
Nacional.”

De igual manera el reglamento de la Ley de Tramspderrestre, Transito y

Seguridad Vial en su articulo 53 y 62 determina que

Articulo 53.- “Las compafiias y cooperativas que araya
prestar servicios de transporte terrestre publiammercial, antes
de constituirse, deberan obtener un informe pref@eorable
emitido por la ANT. El departamento técnico cormgpente
realizara los estudios de factibilidad, que seramesmps a
consideracion del Director Ejecutivo de la Agenuéaa la emision
del informe previo, el mismo que sera remitido &ebxorio de la
Agencia para su aprobacion final, en caso de smrepente. El
procedimiento y los requisitos para la obtencidrest®s informes
seran regulados por la ANT. Los informes previasdtén una
vigencia de 90 dias. Las operadoras podran coinséiflen el caso
de compaiiias, exclusivamente como sociedades plenssbilidad
limitada, anonimas o de economia mixta”.
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Art. 62.- El servicio de transporte terrestre cariarde
pasajeros y/o bienes (mercancias), puede ser daglasnte tipos:
1. Transporte Escolar e Institucional: Consisteeérraslado de
estudiantes desde sus domicilios hasta la ingiitueducativa y
viceversa; y en las mismas condiciones al persatl una
institucion o empresa publica o privada. Deberampin con las
disposiciones del reglamento emitido para el efpciola ANT vy
las ordenanzas que emitan los GADs. En casos aroapes donde
el ambito de operacion sea interregional, interpp@al o
intraprovincial, su permiso de operacion deberéotmgado por el
organismo que haya asumido la competencia en las
circunscripciones territoriales donde preste elisgr, 0 en su
ausencia, por la Agencia Nacional de Transito. Cpaute de las
normas de prevencion y seguridad para el trasladuofibs, nifias y
adolescentes, los vehiculos de transporte escslarde sujetos a
limites de velocidad y condiciones de manejo, el ds sefiales y
distintivos que permitan su debida identificaciopeymitan alertar
y evitar riesgos durante su operacion y accidedéesransito, asi
como contar con espacios adecuados, dispositiva®mlbgados de
seguridad infantil y cinturones de seguridad seglintipo de
pasajeros.

Esta Ley y su respectivo reglamento servirdn deconégal para la

elaboracion de la presente investigacion y tambiéiguiente contexto que se

detalla a continuacion:

SECCION II
DE LOS TIPOS DE TRANSPORTE COMERCIAL

Art. 62.- El servicio de transporte terrestre comercial @saperos y/o bienes

(mercancias), puede ser de los siguientes tipos:

1. Transporte Escolar e Institucional: Consiste ettaslado de estudiantes desde sus
domicilios hasta la institucion educativa y vicesgery en las mismas condiciones al
personal de una institucion o empresa publica wvagd. Deberan cumplir con las
disposiciones del reglamento emitido para el efpciola ANT y las ordenanzas

gue emitan los GADS. En casos excepcionales dohdmlgto de operacion sea
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interregional, interprovincial o intraprovincialy  ermiso de operacion debera ser
otorgado por el organismo que haya asumido la ctmpa en las
circunscripciones territoriales donde preste elisgr, o en su ausencia, por la

Agencia Nacional de Transito.

Como parte de las normas de prevencion y segupdeaiel traslado de nifios, nifias
y adolescentes, los vehiculos de transporte esestaran sujetos a limites de velocidad y
condiciones de manejo, el uso de sefales y digimtjue permitan su debida identificacion
y permitan alertar y evitar riesgos durante su @agén y accidentes de transito, asi como
contar con espacios adecuados, dispositivos homddsgde seguridad infantil y cinturones

de seguridad segun el tipo de pasajeros.

Art. 63.- Los servicios de transporte terrestre de acuerdo @ase, tipo y ambito
podran prestarse en los siguientes vehiculos, cogescteristicas se estableceran en la
reglamentacion y normas INEN vigentes.

Para el caso de Transdanant S.A. corresponde aralghde este articulo donde:

2. TRANSPORTE TERRESTRE COMERCIAL:
2.1. Transporte Intracantonal.

a) Transporte Escolar e Institucional: Furgonetastobuses, mini buses y buses

CAPITULO Il
DE LAS CATEGORIAS Y TIPOS DE LICENCIAS

Art. 132.- Las licencias para conducir seran de las sigusecttegorias: No

profesionales, Profesionales y Especiales:

3. Tipo D1: Para escolares- institucional y turisimasta 45 pasajeros.
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Art. 180.- Para garantizar la seguridad de los estudiantésteansportacion escolar,
los vehiculos destinados a este servicio reuni@ dondiciones tecno-mecanicas
establecidas por las normas INEN, las estipuladas eeglamento especifico que para el
efecto emita la Agencia Nacional de Transito y denegulaciones emitidas por los GADS

competentes, dentro de su jurisdiccion.

CAPITULO IV
DEL TRANSPORTE ESCOLAR

Art. 287.- Para garantizar la seguridad de los estudiantésteansportacion escolar,
los vehiculos destinados a este servicio reuni@ dondiciones tecno-mecanicas
establecidas por las normas INEN Yy las estipuladasl reglamento especifico que para el

efecto emita la Agencia Nacional de Transito.

Art. 288.- Los vehiculos destinados al transporte escolaerdabcumplir con los

siguientes requisitos:

1. Estar pintados de color amarillo conocido interoaalmente como "Pintura
Amarilla Escolar";

2. Llevar en la parte posterior y en un lugar visiliée siguiente inscripcion:
"ESCOLAR" en letras de color negro;

3. Llevar en la parte posterior y en un lugar visible inscripcion que indique su
capacidad de pasajeros; v,

4. Llevar en la parte posterior y en un lugar visiltée siguiente inscripcion:
"DETENGASE CUANDO ESTAS LUCES ESTEN ENCENDIDAS. *

Art. 289.- Las condiciones y requisitos para la prestacidrseevicio de transporte
escolar e institucional, normas sobre propietayioenductores, asi como las relativas a la
estructura, organizacion y funcionamiento, se &ygpor la reglamentacion respectiva y

demas resoluciones que dicte la Agencia Nacionaréesito.
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CAPITULO VII
DE LOS PASAJEROS DEL TRANSPORTE ESCOLAR

Art. 296.- Los pasajeros y pasajeras de transporte escelaentiderecho a ser
transportados de forma que se garantice su sedumdaa lo cual se deberan seguir las
siguientes normas, ademas de otras previstaslaryl®rganica de Transporte Terrestre y

este Reglamento y normas técnicas que se expidieefacto:

1. Contar con un transporte que cumpla con los reqpiemtos técnicos, mecanicos y
operacionales determinados por la Ley Orgéanica @asporte Terrestre y este
Reglamento;

Extremar la prudencia en la circulacion y cumpdin ¢os limites de velocidad;

3. Contar con una persona adulta responsable que aéemgn todo momento a los
pasajeros y pasajeras del transporte;

4. Llevar la cantidad de pasajeros de acuerdo a #&splcon las que cuente la unidad,
asegurandose de que cada escolar vaya sentado;

5. Cumplir con un servicio puerta a puerta;

Mantener una adecuada higiene de la unidad;

7. Garantizar la integridad fisica de los pasajertasypasajeras, especialmente en el
ascenso y descenso del vehiculo;

8. Si fuere el caso, los demas vehiculos que circplanlas vias de uso publico,
detendran su marcha para facilitar el paso delcuéhide transporte escolar o para

permitir el ascenso o descenso del estudiante.
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2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA “TRANSDANANT S.A.”

2.1. Ambiente Externo

Macro Entorno

El estudio del macro ambiente permite analizardasbios en el entorno de los
negocios, ya que esto determinara que la empreseapezca dentro del mercado o no.

Las variables que se analizaran son:

* Factor Econémico
» Factor Politico

* Factor social

» Factor Tecnolbgico

* Factor Medio Ambiente

Factor econémico

El transporte es fundamental rama de la economigdy aun en el Ecuador. El
transporte mueve personas, animales, alimentod)ustinles y materiales, en fin, todo lo
gue el ser humano requiere para subsistir. Lospatistas son miembros de la poblacion
con necesidades normales y corrientes, pero semegifacilitan la vida a las personas. Su
economia es igual, puesto que ponen su inversiénmguchas veces es el producto de un
crédito financiero, con la esperanza de recogearderel lapso de treinta dias, la cuota
mensual de su deuda, asi como los valores quetparmibrir los gastos de alimentacion,
vestido, medicinas de su familia y el mantenimietesu herramienta de trabajo.
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Factor politico

El Factor Politico influye en el transporte medeadecretos y exoneraciones que
realizan para el sector transportista del pais.

El precio lo regula el Gobierno a través del Mimigt de Gobierno y otros
organismos que ven pertinente si existen ajustes @n el sector. La incidencia directa de
los precios de los combustibles se sustenta ercddas de Intencion suscritas por el
Gobierno Nacional y el Fondo Monetario Internaclona

Factor Social

Existe una estrecha conexion entre el crecimiergbdesarrollo econémico, con el
sector transporte. Este sector, junto con el de clasunicaciones, ha contribuido
especialmente al logro de una gran transformaagdla dociedad en la mayor parte de los
aspectos sociales y econémicos.

Las caracteristicas propias del sector transportdas siguientes:
* EIl transporte, como factor productivo esencial plEraeconomia, tiene como
finalidad modificar la localizacion fisica de logsebes y las personas, pero sin

transformar fisicamente sus caracteristicas irgcas
* Realiza una gran cantidad de servicios distintasidis los mismos factores, lo que
origina problemas a la hora de considerar y valéwar costos de produccion

conjunta.

» La calidad de los servicios de transporte es mlgvaate a la hora de explicar el

comportamiento de la demanda.
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Factor Tecnolégico

La tecnologia influye poderosamente sobre las taiaticas organizacionales de
todas las cooperativas y compariias. El sectorgoatista utiliza algun tipo de tecnologia
para ejecutar sus operaciones y realizar sus fa@#ss las organizaciones, asi utilicen
tecnologia rudimentaria o sofisticada, siempre ddee de algun tipo de tecnologia para
poder funcionar y alcanzar sus objetivos.

Factor ambiental

El medio ambiente influye en la sociedad y en tasdes ciudades ya que el servicio
de transporte es intenso, se ha iniciado distiobodroles vehiculares como es control de
emision de gases que ha sobrepasado los nivelesitides internacionalmente. Los
controles se realizan en distintos puntos de ladades, y, a todos los vehiculos, sin
excepcion. Estas revisiones se efectian en ceatloipados con tecnologia de punta y
técnicamente implementados. Los resultados quebsmgan no podran ser alterados,

puesto que son emitidos por computadoras.

Micro entorno

En el analisis del microambiente se considera #aacteristicas del entorno mas
cercano a la empresa para este estudio se realizandalisis de los clientes, competencia y
precios, con el fin de hacer una evaluacién deakpectos que componen el entorno del
negocio, desde un punto de vista estratégico.

A continuacion se muestra una grafica de las viesajue se van a revisar en este
apartado.
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Figura 6.- Microambiente Transdanant S.A.

—> CLIENTES
MICROAMBIENTE
TRANSDANANT S.A. COMPETENCIA J
— PRECIOS

Fuente: Mercadeodigital.es
Elaborado por: Vinicio Godoy

Clientes

Es quien o aquellas personas o empresas que accedgoroducto o servicio por medio de

una transaccion financiera (dinero) u otro medipago.

El servicio de transporte de pasajeros de instihgs escolares y empresariales esta
dirigido a extractos sociales de niveles medio bajedio y medio alto. El servicio es

rapido y seguro para los clientes que demandagnéti® de transporte de la compafiia.

Los clientes que actualmente tiene la compafiaaededor de 80 empresas entre

instituciones escolares fiscales, privadas y esteadmicos.

Competencia

Son todas aquellas personas o empresas que peesidgmo servicio o realizan la misma

actividad para los clientes.
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Transdanant S.A. tiene competencia directa e icidiyepero la gran mayoria es
competencia directa pues son compaiiias legalmengitcidas las que ofrecen este tipo

de servicios.

En la siguiente tabla se detalla las empresas gueoinpafila considera como

competencia potencial dentro de la industria @lgporte escolar e institucional.

Tabla 7.- Competencia De Transdanant S.A.

SERVICIOS
EMPRESA QUE OFRECE
ESTURIVAL S.A. * Transporte escolar e institucional
* Transporte en taxis y vans al aeropuerto de

Tababela
* Transporte vip para ejecutivos y hegocios
* Transporte turistico
* Transporte de carga pesada y mudanzas
* Transporte para publicidad movil

VANSS EXPRESS * Transporte escolar e institucional
* Turismo dentro y fuera de la ciudad
UNIPRO * Transporte escolar e institucional

Fuente: Compafiia Transdanant S.A.
Elaborado por: Vinicio Godoy

Actualmente la demanda del servicio personaliza@o thnsporte escolar e
institucional aumenta, por lo que es importantecdrle al consumidor y usuario lo que

piden, un servicio personalizado de calidad, puittad y seguridad.

Precios

Los precios de los servicios que ofrece TransdaBaht, son accesibles para todas las
empresas y personas que deseen el servicio qoemfzadia oferta.

32



Es importante mencionar que el precio de los produdebe estar acorde con la
competencia y en algunos casos mejorarlos, paradguesa manera se pueda captar el

mayor namero de clientes.

El precio es un factor de suma importancia den&rauial mercado pero a este se le debe
complementar con ofrecer un servicio de calidadjwo@or el cual Transdanant S.A. ha
logrado armar un excelente equipo de trabajo, migusopermite satisfacer las exigencias

de los clientes y esto se ve reflejado en la fildelide los mismos.
2.2.Ambiente Interno
2.2.1 Cadena de Valor y/o Fuerzas competitivas
Analisis interno
El andlisis interno consiste en evaluar la situaciétual de la compaiiia, a través de
este andlisis se evallan las fortalezas y debégtachediante un estudio profundo al
interior de la compafia que facilite el plantearntede estrategias adecuadas y que

posibilite mejorar su posicion en el mercado, adeam desarrollando una ventaja

competitiva.

Capacidad Administrativa

Transdanant S.A. no cuenta con un proceso adnaitigirque le permite establecer
estrategias que sefialen como y cuando alcanzandtes establecidas por la compaiiia,

razon por la que el desempefio eficaz de la comgaftia reducido.
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Capacidad en sus Procesos

La compaiia no tiene disefiado una gestidon técracmsiprocesos de servicios los que
permitan obtener un servicio de calidad en los pgiesnadecuados y que logren cubrir la

satisfaccion de los clientes.

Capacidad Financiera

Transdanant S.A. adolece de los procesos de presigguy tesoreria para gestionar
adecuadamente las finanzas empresariales, peséo daesompafiia se encuentra en

condiciones financieras favorables para cumplirsgobligaciones.

Capacidad del Talento Humano

La compafiia no cuenta con la capacidad suficiesnt@ atraer, motivar y desarrollar
a su personal de trabajo y convertirlos en profedes mas competentes y comprometidos

en sus actividades diarias.

Filosofia empresarial TRANSDANANT S.A

La filosofia empresarial es un elemento de grarepgd/alor en el mundo de los negocios,
ya que implica la forma de ser de una empresapsGpios y valores los cuales pone en
practica en el diario vivir y sus actividades ersprales.

Transdanant S.A. es una compafiia que se manejaétican y valores guiados al

cumplimiento de sus metas y objetivos.
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Valores empresariales

Son elementos de la cultura empresarial propiosadia organizacion, dadas sus
caracteristicas competitivas, las condiciones deestorno, su competencia y las

expectativas de los clientes y socios o0 accionistas

La cultura de la compafia se fundamenta en cualores: seriedad, servicio,
responsabilidad y seguridad, que inspiran su pitgpdslos principios que guian sus

relaciones. Valores que se detallan a continuacion

» Seriedad
Buscamos continuamente cumplir y satisfacer de raagiiciente a nuestros

clientes.

* Servicio

Tenemos el compromiso y la voluntad de servir astnae clientes con buena

actitud y con el respeto que ellos se merecen.

* Responsabilidad

Manejamos principios béasicos de ética y trabajaroos la mas alta
responsabilidad, sembrando confianza en nuesimges.

» Seguridad

Garantizamos que nuestro servicio se ejecute ¢os niveles de seguridad,

implantando medidas necesarias para lograrlos.
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Mision

La mision serd la razon de ser de la empresa yesado que ésta realizara en el

tiempo.
MISION TRANSDANANT S.A.
TRANSDANANT S.A. es una compafiia de servicio depoate escolar
e institucional cuyo objetivo es satisfacer la rsded de las personas
brindando un servicio eficiente, seguro y confolgatbn mejores y mas rutas a
disponibilidad para cubrir el mayor territorio a vel nacional.
Vision

Una vision es lo que desea ser la empresa en wro feih un periodo de 5 a 10 afos.

VISION TRANSDANANT SA.
Ser referentes de calidad por el servicio eficieptseguro

gue brindamos para obtener amplificacién en la caba de rutas
en el incremento continuo de nuestras unidadeseger el servicio

de transporte turistico en temporadas que lo deraand

Normativa del uso del servicio de transporte Transanant S.A.

Los usuarios de transporte:

1. Deben subir al autoblds al finalizar el periodo ilecto de actividades

complementarias o extraescolares, excepto si waanautorizacion escrita de los
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padres, madres o tutores legales que exprese lwagon En estos casos, la
responsabilidad del alumnado pasaria a cada familia

2. Cumpliran estrictamente los horarios del servitdato a la ida como a la vuelta del
centro.

Deberén hacer uso del transporte escolar, tanéoipak centro como para volver.
Deberan estar en la parada asignada con antedoaida hora acordada para la
llegada del autobus, de tal manera que no se alteeeorrido habitual de la ruta.

5. Deberadn mantener en todo momento, un comportamétgouado, hablar en tono
moderado, respetando a todos los miembros presasiteemo al propio vehiculo,
no produciendo dafios o deterioros en el mismo.

6. No estd permitido consumir alimentos, asi como fumdomar cualquier tipo de
sustancia ilegal en el interior del autobus.

7. Bajo ningun concepto, esta permitido manipularnecanismos de seguridad del
vehiculo.

8. No estd permitido, tanto en las paradas como darahttransporte, abrir las
ventanas, sacar la cabeza por las mismas, arfgtos al exterior, ir de pie en los
asientos, sentarse en el suelo o escalones délisuto

9. Deberan subir o bajar del vehiculo de modo ordenadocon la compostura
adecuada. Ademas, se debera tomar asiento de émmmeta y sin poner los pies
en el asiento delantero.

10.La mochila asi como cualquier otro material quedpueansportar, se mantendra en

los pies o en el regazo.

La reiterada falta a cualquier instruccion o instianes de esta normativa, puede ser
motivo de suspension definitiva del servicio alarsuo institucion en donde se incurra en

las mismas.
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Analisis FODA

Es una herramienta que permite conformar un cuddrta situacion actual de la
empresa, donde se resume las Fortalezas, Opoesid®ebilidades y Amenazas que
enfrenta una empresa, y que permite trazar curgosmotion sobre la base de un

diagnéstico tanto interno como externo.

El analisis FODA se realiz6 utilizando la obsei$adirecta, es la inspeccién que se
hace directamente a un fenomeno dentro del mediuerse presenta, a fin de contemplar
todos los aspectos inherentes a su comportamienswagteristicas dentro de ese campo,
para esto se realizd reuniones con el equipo Diegbersonal Administrativo, personal
Operativo. Se utilizé la lluvia de ideas como metodia para levantar la informacion e

identificar la situacion actual de la empresa.

A continuacion se hara un analisis minucioso dmfapafiia TRANSDANANT S.A.
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Tabla 8.- Analisis FODA Transdanant S.A.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

1. Unidades de transporte nue 1. Nuevas empresas publicas y privac
establecimientos escolares requieren de los sesvici

que ofrece la compaifiia.

2. Amplio parque automotc 2. Los clientes actuales son fij

3. Los servicios se brindan con a| 3. Tecnologic
calidad y precios accesibles |al

mercado.

4. La compaiiia cuenta con una can| 4. Generar fuentes de empl
de clientes satisfechos de |[su

servicio.

DEBILIDADES AMENAZAS

1. Falta de estrategias estables en los pro(| 1. La competenci

logisticos de la compaiiia.

2. La compafiia no ha logrado crecer er| 2. Elevacion de los precios de caustible
mercado por una inadecuada administracin.

3. Pequefios contratiempos al momento | 3. Modernizacion de las unidades por parte

llegar al punto de destino. otras compaifiias.

Fuente: Transdanant S.A.
Elaborado por: Vinicio Godoy

Matriz de evaluacion de Factores Internos

La matriz de Evaluacion de Factores Internos (Bddjmite recopilar toda la
informacién que se obtuvo en el analisis interntad@mpaifiia, las fortalezas y debilidades

de la matriz FODA; para el correcto direccionanvergstratégico se realiza una
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ponderacion el cual demuestra el nivel de impac®ppede ser positivo o negativo para el

mismo.
Tabla 9.- Matriz EFI
. FACTORES CLAVES Foli el
eso | deracion | Ponderado
FORTALEZAS
Unidades de transporte nuevas. 10 4 0,40
Amplio parque automotor. 15 3 0,45
Los servicios se brindan con alta calidad y
: : 4 0,60
precios accesibles al mercado. ,15
La compafiia cuenta con una cartera de clier
: . 3 0,36
satisfechos de nuestro servicio. 12
DEBILIDADES
Falta de estrategias estables en los procesos 1 0.95
logisticos de la compafiia. ,25 ’
La compaiiia no ha logrado crecer en el mer
: o -, 1 0,18
por una inadecuada administracion. ,18
Pequeios contratiempos al momento de lleg
: 1 0,05
punto de destino. ,05
TOTAL 00 2,29

Fuente: Transdanant S.A.
Elaborado por: Vinicio Godoy

La ponderacién que se da a cada uno de los fadtdezsos fortalezas y debilidades

se la realiza de la siguiente manera:

Tabla 10.- Significado de la Ponderacion

CALIFICACION SIGNIFICADO
1 Malo
2 Bueno
3 Muy Bueno
4 Excelente

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Vinicio Godoy
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Por lo tanto, cuando el valor total, que es igudh asuma de todos los totales
ponderados de cada uno de los factores internognes®r a 2,5 significa que la
organizacion es débil internamente; por otro ladal galor es superior a 2,5 significa que
la empresa, organizacidén o instituciéon en su aminiterno es bastante fuerte, en otras

palabras indica que tiene una posicion internaadli

Matriz de evaluacion de los Factores Externos

La matriz de Evaluacion de Factores Externos (ERpE)mite recopilar toda la
informacién que se obtuvo en el analisis exterdgu®y/ecto, es decir, las oportunidades y
amenazas de la matriz FODA; para el correcto dmaamiento estratégico se realiza una
ponderacion el cual demuestra el nivel de impac®ppede ser positivo o negativo para el

mismo.
Tabla 11.- Matriz EFE

Pon Total

o FACTORES CLAVES eso | deracién | Ponderado

OPORTUNIDADES

Nuevas empresas publicas y privadas,
establecimientos escolares requieren de los sesvic 4 0,48
gue ofrece la compaiiia.

Los clientes actuales son fijos. 20 4 0,80
Tecnologia. 10 3 0,30
Generar fuentes de empleo. 10 3 0,30
AMENAZAS

Competencia. 20 1 0,20
Elevacion de los precios de combustible. 18 1 0,18

Modernizacion de las unidades por parte de
o 1 0,10

otras companias. ,10

TOTAL 00 2,36

Fuente: Transdanant S.A.
Elaborado por: Vinicio Godoy
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La ponderacion que se da a cada uno de los factotesios oportunidades y

amenazas se la realiza de la siguiente manera:

Tabla 12.- Calificacion de la Factores

CALIFICACION SIGNIFICADO
1 Malo
2 Bueno
3 Muy Bueno
4 Excelente

Fuente: Investigacionmpa
Elaborado por: Vinicio Godoy

Por lo tanto, cuando el valor total, que es igudh auma de todos los totales
ponderados de cada uno de los factores, estd m@noea 4 significa que la empresa,
organizacion o institucién responde positivamentasaoportunidades y amenazas que se
presentan en su entorno; por otro lado si el vadté por debajo de 2,5 significa que no se
esta aprovechando correctamente las oportuniddad@enpoco realizando acciones para

disminuir las amenazas.

Estructura organizacional

En el siguiente organigrama estructural de la cdiigpase puede visualizar la

posicion actual de la compafiia Transdanant S.A.

42



Figura 7.- Organigrama Estructural Transdanant S.A.

Fuente: Transdanant S.A.
Elaborado por: Vinicio Godoy

3 INVESTIGACION DE CAMPO

3.1. Elaboracion de los Instrumentos de Investig#on

Para el presente analisis del servicio que ofreceompafia se establecié una
encuesta la cual fue aplicada a los establecinsetaiato educativos como empresariales

gue la compaifiia presta sus servicios.

Para la determinacion de la muestra se utilizésa8B@empresas entre instituciones

escolares fiscales, privadas y entes econémictslas clientes de la compainiia.
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Calculo de la muestra
Z2 * p * q * N
n =
(BZ(N —1))+ ZZ x p x q

Tabla 13.- Datos para el Calculo de la Muestra

Datos Valor
Z 1.96
P 60%
Q 40%
N 80
E 5%

Fuentevdatigacion
Elaborado por: Vinicio Godoy

Aplicacion de los datos en la formula:

(1.96)2 *(0.60)*(0.40)*(80)
(0.05)2(80 — 1) + (1.96)2*(0.60)*(0)}40

73.758
0,1975 + 0.921984

73.758
1,119484

n =65

Con base al calculo anterior se determina una mau€st 65 establecimientos con

base a esto se procede a efectuar las encuestds alenero de establecimientos a los
cuales actualmente la compafiia presta sus setvicios
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3.2 Recoleccioén, procesamiento, andlisis e integiacion de datos

Encuesta aplicada

Pregunta N° 1: (COmo calificaria usted el servicide transporte prestado por
Transdanant S.A.?

Tabla 14.- ;,Cémo calificaria usted el servicio deansporte prestado por Transdanant S.A?

FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCIONES
ABSOLUTA RELATIVA
Excelente 40 62%
Bueno 15 23%
Malo 10 15%
Total 65 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Vinicio Godoy

Figura 8.- ¢, Como calificaria usted el servicio degansporte prestado por Transdanant S.A.?

¢Como calificaria usted el servicio de transporte
prestado por Transdanant S.A.?

M Excelente
M Bueno

Malo

Fuente: Encuesta
Elaborado por: \dioi Godoy
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Andlisis: Una vez aplicada la encuesta a los 65estableciosieggcogidos se pudo
conocer que el 62 % manifiestan que el servicio ppesta la compafia es excelente,

mientras que el 23% lo consideran bueno, y apdrids&lo considera malo.

Pregunta N° 2: ¢La respuesta a su solicitud de caéicion, por parte de

Transdanant fue?

Tabla 15.- ¢La Respuesta a su solicitud de cotizéai, por parte de Transdanant S.A. fue?

FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCIONES
ABSOLUTA RELATIVA
Inmediata 59 91%
Réapida 4 6%
Lenta 3%
Total 65 100%

Fuente: Encuesta
Elaborada:pdinicio Godoy

Figura 9.- ¢ La respuesta a su solicitud, por partde Transdanant S.A. fue?

éLa respuesta a su solicitud, por parte
de Transdanant S.A. fue?

6% 3%

M Inmediata
M Rapida

Lenta

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Vinickmdoy
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Analisis: De acuerdo a la encuesta realizada se establexeelq91% de los
establecimientos encuestados obtuvieron una int@edespuesta a la solicitud de

cotizacion, un 6% lo considera rapida y el rest&telo considerd lenta.

Pregunta N° 3: ¢Durante el servicio, la puntualidady cumplimiento del

cronograma establecidos fueron?

Tabla 16.- ¢ Durante el servicio, la puntualidad yemplimiento del cronograma establecido

fueron?
FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCIONES
ABSOLUTA RELATIVA

Excelente 52 80%

Bueno 13 20%

Total 65 100%

Fuente: Encuesta
Elaborada:pdinicio Godoy

Figura 10.- ¢ Durante el servicio, la puntualidad yyumplimiento del cronograma establecidos

fueron?

Durante el servicio la puntualidad y
cumplimiento fueron?

M Excelentes 80%

M Buenos 20%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Vinicgodoy
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Analisis: Segun los datos obtenidos en la encuesta realsmatiane que el 80% de
los establecimientos consideran que la puntualilaad cumplimiento de acuerdo a lo

establecido en el cronograma fueron excelentes20&lo consideran bueno.

Pregunta N° 4: ;Cbémo calificaria usted la present&mn y funcionamiento del

vehiculo durante el servicio?

Tabla 17.- ¢ Cémo Calificaria Usted La Presentaciod Funcionamiento Del Vehiculo Durante El

Servicio?
FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCIONES
ABSOLUTA RELATIVA

Excelente 38 58%

Buenc 20 31%

Malo 7 11%

Total 65 100%

Fuente: Encuesta
Elaborada:pdinicio Godoy

Figura 11.- ;,Como calificaria usted la presentacion funcionamiento del vehiculo durante el

servicio?

¢Como calificaria usted la presentacion y
funcionamiento del vehiculo durante el
servicio?

M Excelente
M Bueno

Malo

Fuente: Encuesta
Elaborado por: iio Godoy
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Analisis: Segun los datos proporcionados en la encuestatseootpue el 58% de los
establecimientos encuestados califican a la prasiémt y funcionamiento del vehiculo
durante el servicio como excelente, el 31% buempgnas el 11%restante lo consideran
malo.

Pregunta N° 5: ¢La atencion prestada a bordo por pée del conductor como le

calificaria?

Tabla 18.- ¢ La atencién prestada a bordo por partdel conductor como le calificaria?

FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCIONES
ABSOLUTA RELATIV A
Bueno 59 91%
Malo 6 9%
Total 65 100%
Fuente: Encuesta
Elaborada:pdinicio Godoy

Figura 12.- ¢La Atencién Prestada A Bordo Por Part®el Conductor Como Le Calificaria?

éLa atencion prestada a bordo por
parte del conductor como le
calificaria?

M Bueno

H Malo

Fuente: Encuesta
Elaborada:pdinicio Godoy
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Analisis: Los establecimientos a los que se les realizo ¢aesta manifestaron un
91% que la atencion por parte del conductor durahteervicio fue bueno y el 9% lo
considero como malo.

Pregunta N° 6: ¢ El conocimiento de las rutas y ldsyes de transito por parte del

conductor es?

Tabla 19.- ¢ El conocimiento de las rutas y las leyele transito?

FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCIONES
ABSOLUTA RELATIVA
Bueno 62 95%
Malo 3 5%
Total 65 100%
Fuente: Encuesta
Elaborada:pdinicio Godoy

Figura 13.- ¢ El conocimiento de las rutas y las leg de transito por parte del conductor es?

¢El conocimiento de las rutas y las leyes
de transito por parte del conductor es?

H Bueno

® Malo

Fuente: Encuesta
Elaborado pomi¢io Godoy
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Analisis: Segun la encuesta realizada se obtuvo que el 95¥s destablecimientos
consideran que el conocimiento de las rutas yegssl de transito por parte del conductor

es bueno y el 5% lo consideran malo.

Pregunta N° 7: ¢ Cree usted que el precio por el sacio que presta Transdanant

S.A. es el adecuado?

Tabla 20.- ¢ Cree usted que el precio por el servicue presta Transdanant S.A. es el adecuado?

FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCIONES
ABSOLUTA RELATIVA

Si 65 100%

No 0 0%
Total 65 100%

Fuente: Encuesta
Elaborada:pdinicio Godoy

Figura 14.- ¢ Cree usted que el precio por el sericque presta Transdanant S.A. es el

adecuado?

éCrees usted que el precio por el servicio que
presta Transdanant S.A. es el adecuado?

0%

m Si 100%
B No 0%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Vinicgodoy
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Andlisis: De acuerdo a la encuesta realizada se determiadéefjl00% de los
establecimientos encuestados consideran que eloppsr el servicio que pagan a

Transdanant S.A. es justo.

Pregunta N° 8: Como conocié usted la existencia de compafia Transdanant
S.A

Tabla 21.- ¢ Como conocid usted la existencia deCampafiia Transdanant S.A.?

FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCIONES
ABSOLUTA RELATIVA
Internet 26 40%
Recomendacion 29 45%
Guia telefénica 3 5%

Otros medios 7 10%
Total 65 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado pomi¢io Godoy

Figura 15.- ¢, Como conocié usted la existencia de@ompafiia Transdanant S.A.?

¢Como conocio usted la existencia de
Transdanant S.A.?

10% 5%

A

M Guia telefonica 5%

M Internet 40%

Recomendacion
45%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Vini€&Godoy
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Andlisis: Los medios mas utilizados mediante los cualesfeemaron acerca de la
existencia de la compaiiia fueron internet con Wb 40en base a recomendaciones un

45%, a través de la guia telefénica un 5% vy otredias el 10%.
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FASE Il

VALIDACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION Y
DESARROLLO

3.1 RESUMEN DE OBSERVACION

3.1.1 Organizacion general

Respecto a su organizacion, de manera generakske jentificar que para llegar al
cliente, se realiza contactos en base a la expaiafe los accionistas, que tiene un
conocimiento bastante amplio del mercado y de kEesidades y expectativas de los
clientes. La empresa envia permanentemente taaif&sis clientes potenciales entre
instituciones educativas fiscales y particularesptes econémicos. Y contrata anualmente
el anuncio de la empresa en las paginas amariélda dguia telefénica, las furgonetas de la
empresa llevan impresos el logo de Transdananty5Slds nimeros de teléfono para que
puedan ser contactados.

3.1.2 La empresa obtiene un nuevo cliente

Una vez que el cliente solicita informacion solwr® $ervicios que la empresa ofrece,
se procede a enviar una cotizacion, en la cual edallah aspectos como el precio,
capacidad de las unidades de transporte y la fdengago por el servicio a prestarse.

En caso de ser aceptada la cotizacion, el clieagerva el transporte, se acerca a las
oficinas y se procede a la firma del contrato @mdncelacion previa del 50% del valor
acordado, para que la diferencia sea pagada adhz&cion del servicio. Esta politica
aplica a clientes nuevos, ya que con los clientesianentes, Unicamente se cumple con el

servicio y su pago se realiza cada fin de mes endit la factura correspondiente.
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Figura 16.- Flujograma Del Proceso Para Obtener UNuevo Cliente

Proceso de Obtencion de clientes nuevos

Cliente

Administracion empresa

Socio / Transportista

Anilisis de

Cliente pide
informaciéon de
servicio

solicitud de
servicio

Aceptacion de
solicitud

(Rechazo de pedido)<

Envio de
cotizacion con
alcancede

{

NO
‘Aceptacion de

servicios

cotizacion

Reserva el
servicio ofrecido

NO

Verificacion de
disponibilidad

Firmadel
contrato de
servicio

(

Pago del
50%/
anticipo de
servicio

(

Prestacion del
servicio
contratado

(

Pago del 50%
restante

Fase

Fuente: Transdanant S.A.
Elaborado por: Vinicio Godoy
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3.1.3 Indicaciones al conductor que prestara el servicial nuevo cliente

Antes de la entrega del servicio, se informa alfidude la unidad que prestara el
servicio la fecha, hora y direccion donde recogel@s pasajeros y este se encarga de
preparar el vehiculo para presentarlo de la megorara y evitar asi inconvenientes durante
el servicio.

Los conductores deben presentarse puntualmentdapegalizacion del trabajo; y al
culminar el servicio entregan un reporte de logagadimpian los vehiculos e informan
novedades, asi como el requerimiento de manteniongenlos mismos.
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Figura 17.- Flujograma De Indicadores Al Conductor

Fuente: Transdanant S.A. S7

Elaborado por: Vinicio Godoy



3.14 Proceso de mantenimiento de las unidades

Para que las unidades se encuentren en Optimasiciomed se les realiza
mantenimientos, esto con la finalidad de que al emimde prestar el servicio no presenten

dafios mecanicos, dafiando asi la imagen de la esmgedsansporte.
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Figura 18.- Proceso De Mantenimiento De Las Unidade

Fuente: Transdanant S.A. 59
Elaborado por: Vinicio Godoy



En este aspecto se puede observar que la emprasseal muchas unidades, deberia
optar por contratar un mecanico a tiempo complata fas unidades, ya que como se ve el
mecéanico que da mantenimiento a las unidades &ralajnanera temporal, y eso significa
una pérdida de recursos para la institucion yasgju@a unidad se dafia no podra repararla

inmediatamente, prescindiendo de ella hasta qaesgle.

3.1.5 Proceso de adquisicion de nuevas unidades

En el momento en que se necesite nuevas unidadasppastar el servicio de
transporte la empresa realiza el siguiente prodedim
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Figura 19.- Proceso De Adquisicion De Nuevas Unided

Fuente: Transdanant S.A. 61
Elaborado por: Vinicio Godoy



3.1.6 Tratamiento al Cliente

Dentro de los procesos que la empresa realizag esigha importancia también el
tratamiento que se da a los clientes por parteisi€lsoferes, en dicho tratamiento se debe
recalcar en los bueno modales que el conductor melsgar hacia sus pasajeros, los cuales

son:

- Saludar al momento en que el pasajero ingresamdad de transporte.

- Mostrar en todo momento un caracter cordial

- Si algun pasajero tuviera alguna emergencia enitiad, tratar de ayudarlo si esta
en sus posibilidades.

- Saber controlar su caracter en momentos de tension.

Con respecto al modo de comportarse de los chdtesrapresa “Transdanant S.A.”,
ha considerado que el caracter que sus conductarestren a los pasajeros es primordial
para el buen manejo de la institucion, en dondduen trato sera un simbolo de buena

imagen de la empresa hacia sus clientes que estaigfechos con el servicio contratado.

Para que los conductores mantengan un caractéalcendtodo momento se requiere
gue la empresa invierta en cursos de capacitaaiénirgcluya, psicologia del conductor,
relaciones humanas, primeros auxilios para los wtiodes de la empresa, de esta manera

se contaré con personal capacitado.

3.1.7 Emisién de facturas

La emision y entrega oportuna de facturas es raegbididad del gerente de la

empresa, y hemos notado que no se maneja adecuddasme cuanto a plazos de
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presentacion, secuencia de fechas, y no exigereiaothprobantes de retencion a la

empresa, lo que dificulta el normal registro colgale las ventas.

Para el cobro de los valores, no se lleva un cbattecuado, extendiendo plazos en
ciertas ocasiones por falta de un seguimiento aemagresas que realizan los pagos en
determinados dias de la semana. Una vez cobradowitio, se procede a depositarlo en la
cuenta bancaria de la empresa, lo cual, repetielessy tampoco se lo hace oportunamente,

sino luego de varios dias.
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Figura 20.- Proceso De Emision De Facturas

Fuente: Transdanant S.A.
Elaborado por: Vinicio Godoy
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3.1.8 Transdanant S.A.y su relacion con sus clientes

Entre los clientes que tiene Transdanant S.A. setituciones educativa fiscales y
particulares e instituciones empresariales, lanéocomo se trabaja con ellos, es que
gracias a la experiencia que tienen los acciong#gasransdanant S.A y por la trayectoria
en si de la compafia, algunos instituciones yaaanaomo es el trabajo que se ofrece

razén por la que se busca el servicio de la corapafii

En realidad la forma existente operativa de TramaaiaS.A. no brinda parametros o
politicas de procedimientos para obtener clientesaptenerlos, como se ha mencionado
anteriormente y detallando como es la forma dervasi#&n, manejo, control y facturacion

es como se trabaja con todos los clientes de |pabia.

En la actualidad la competencia es tan grande gum\es seguro esperar solo de las
instituciones educativas y empresariales, estaetena desde siempre ha obligado a
Transdanant S.A. a buscar mas clientes e indagatms mercados que se interesan en la

movilizacion de pasajeros.
3.2 INDUCCION

3.4.1 Importancia de la calidad en las organizaciones

En las Ultimas décadas, el afan por la busqueddadealidad, ha sido una
caracteristica notable en las empresas, matendliz® como un mecanismo de superacion

y reactivacion de las organizaciones sumergidas eniverso de la competencia.
La calidad, es un tema de inspiracion y necesida@ puchos autores, se han

realizado valiosos talleres y seminarios; todo, ebobjetivo de que “calidad” no sea un

planteamiento meramente teorico, sino que constituma base de vida para la comunidad.
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Mejorar y mantener la calidad de los productosreiges involucra todo un montaje
de planificacion y sistematizacion, de movilizacidae recursos materiales, de puntual
cumplimiento de procesos y de una adecuada ca@aciteontinua al personal; todo esto,

para prevenir y eliminar errores, ademas de gamaria calidad en los resultados.

La calidad es considerada como una condicion plena estructura y funcionalidad
de las organizaciones, y en este caso de las esmspdestransporte escolar e institucional

gue es parte del presente estudio.

De acuerdo al analisis que se ha hecho hasta eemorse ha podido observar que
hay una ausencia de procesos, y esto afectan laaleaia propia de la compainiia,
convirtiéndose la calidad en algo que no se apraxdros parametros definidos como
optimos para empresas que necesitan demostrar @assasos calidad en el servicio del
transporte que brindan.

Por lo tanto la calidad del transporte escolasgtircional de ser:

» Accesible
* Seqgura

» Efectiva

» Eficiente
* Humana
* Integral

* Oportuna
* Seria
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3.4.2 Mejoramiento de los procesos en las organizaciones

El mejoramiento de procesos es una metodologiensddica que se ha desarrollado
con el fin de ayudar a una organizacion a reabwances significativos en la manera de

dirigir sus procesos.

Por ello, el mejoramiento continuo permite visualizin horizonte mas amplio,
convirtiéndose en una herramienta fundamental lparampresas que quieren renovar sus
procesos administrativos; es decir, organizacioviésles que quieren consolidar su

presente y definir estratégicamente su futuro.

El mejoramiento de procesos no se producird de raaespontanea, puesto que
supone un cambio que lleva tiempo e involucra a tledorganizacion, dependiendo su
exito del apoyo de quienes se encuentran en €l direztivo y el compromiso de todo el
personal involucrado en su control; en consecugpara que la empresa pueda mantenerse
competitiva en el tiempo, es preciso que afrontemacderramienta el mejoramiento
continuo que en definitiva, constituye la esen@dalcalidad. Entre los beneficios que se

obtienen estan:

» Permite a la organizacion predecir y controlaraghbio.

* Optimiza el uso de los recursos disponibles.

» Permite a la organizacion centrarse en el cliente

* Apoya a la planificacion estratégica y operativa.

* Suministra a la organizacion una medida de sugs@str la mala calidad.
» Ofrece una vision clara de las actividades dedarzacion

* Mantiene a la organizacion centrada en el proceso.

* Permite realizar cambios en actividades muy coraplej

» Facilita el manejo efectivo de interrelaciones

» (Genera pensamientos preactivos.
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» Facilita la toma de decisiones, ya que existe yomfi@ido de informacion.

» Optimiza la estructura organica de la organizacion.

* Previene posibles errores.

» Ofrece una visidn sobre la forma en que ocurrenesres y la manera de
corregirlos.

e Suministra un método de evaluacion de la orgaropaci

» Ofrece un método que prepara a la organizaciondesafios futuros.

* Brinda una mejor comprension de los productos yiGes.

» Aporta informacion clara y confiable.

Los beneficios directos para el proceso seran:
* Mejora la calidad del servicio.

* Reduce los tiempos de trabajo.

Reduce el costo del proceso.

Como se puede ver claramente los beneficios qubtsmnen con el mejoramiento de
procesos son claves para que la organizacion seengancompetitiva; sin embargo, para
lograrlo se necesita romper paradigmas a todo mmelo referente a lo que sefala la

siguiente tabla.
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Tabla 22.- Cambio de Paradigmas

CAMBIAR DE HACIA
Enfoque Producto Cliente
Medicion Financiera Satisfaccion del cliente

Evaluacion Interna Externa

Orientacion Funcional Procesos
Estructura Jerarquicg Aplanada

Estilo Gerencial Manejo Liderazgo
Toma de decisiones Dirigida Empowerment
Duefio de la informacion Gerencia Compartida
Desemperi
Enfoque de Trabajo 0 Mejora
Contribucion Resultados Innovacion
Riesgo Evitarlo Tomarlo
Reconocimiento Individual Equipo

Fuente: Empowerment.com
Elaborado por: Vinicio Gnd

Una vez que la compafiia tenga claro que tiene qu#iar los paradigmas, se

muestra las cinco fases de mejoramiento de loeposcque la empresa debe adoptar.
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Figura 21.- Fases Del Mejoramiento De Los Procesos

FASES PARA ELL MEJORAMIENTO DE PROCESOS

1 » ORGANIZACION PARA EL MEJORAMIENTO
A J

2 * COMPRENDER EL PROCESO
Q J

* MODERNIZACION

* MEDIDAS Y CONTROLES

* MEJORAMIENTO CONTINUO

Fuente: Slideshare.com
Elaborado por: Vinicio Godoy

En base al grafico anterior se puede observar &®pgenerales para mejorar y
disefiar los procesos que llevaran a la compaftia@alb un servicio de alta calidad.

La mejora permanente de los procesos posibilitaiciedo eliminar los costos
improductivos o costos evitables, hacer realidadlgetivos que se ha propuesto alcanzar
y ser capaces de generar y desarrollar nuevasuoptaties de negocio. Los objetivos que
persigue la mejora permanente de los procesos@iguientes:

« Conseguir que los procesos sean mas eficaces Ipieraeo los resultados deseados.
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e Lograr que los procesos que se llevan a cabo deetrta compafiia sean mas
eficaces que minimicen el uso de los recursos.

* Hacer que los procesos se adapten a las necescdbsgntes de los clientes y el
mercado.

» Desarrollar nuevos procesos de forma que se coefasm nuevo panorama
competitivo en el que la posicion salga reforzadse yueda aprovechar mejor las

oportunidades de crecimiento.

Para lograr los objetivos anteriores es necesar® lg compafiia actué sobre los

proceso en los siguientes aspectos:

» Eliminacién de errores y defectos.

* Reduccion del tiempo del ciclo.

* Optimizacién de los recursos.

» Simplificacion de objetivos y tareas.

* Incremento de la satisfaccion de los clientes.

3.5HIPOTESIS

La mejora en los procesos de logistica de la erapfeansdanant S.A., permitira
ofrecer un servicio de mejor calidad a las institnes educativas y empresariales del

sector norte de la ciudad de Quito DM.
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3.6 ELABORACION DEL PRODUCTO Y/O PROCESO

3.6.1 Organizacion para el disefio de los procesos logisis de Transdanant S.A.

Para el andlisis de mejoramiento de la compaftisenzard con la identificacion
de las actividades principales que se llevan a abydro de la compafia, que daran

respuesta a lo siguiente.

> ¢Qué es lo se hace como compafnia?

» ¢Y como se lo hace?

Luego de alcanzada una respuesta a cada una detde®gantes que han sido
planteadas, es preciso afrontar el analisis deubsactividades que a su vez integran la
actividad mas compleja denominada interfuncioral¢cdal fluye de manera horizontal a
través de los departamentos y las funciones qséoa ks corresponde cumplir; de ahi que
en este momento sea preciso descifrar cuél evell ae detalle apropiado; esto es, nivel

del proceso en si, nivel del subproceso o a slaveambinacion de ambos

Para la seleccion de las actividades criticas, esesario tener presente los
mecanismos de seleccion adecuada, puesto que laiso@riones tienen como
consecuencia la falta de interés en lo que se Ipaitado y el 16gico desperdicio de
recursos que puede incidir de manera definitivéaemplantacion de los procesos que se
pretenden analizar; por tanto, resulta necesania paansdanant S.A. considerar como

imprescindibles las siguientes facetas de andlisis.

* Impacto en el cliente: ¢ Qué tan importante estans?

* Impacto sobre Transdanant S.A.: ¢ Qué importaree fpara la compafhia?
* Impacto sobre el trabajo: ¢ Cuéles son los reculispsnibles?

« indice de cambio: ¢Se puede disefiar procesos?

* Condicién de rendimiento: ¢ Cuan deterioradas seegian las actividades?
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Para la seleccion de las actividades criticas exoapafia existen cuatro enfoques

que se deben aplicar.

Figura 22.- Enfoques para seleccionar actividadesiticas

ENFOQUES PARA
SELECCIONAR ACTIVIDADES

! I

ENFOQUE CON ENFOQUE
INFORMACION TOTAL
ENFOQUE DE SELECCION ENFOQUE PONDERADO
GENERAL DE SELECCION

Fuente: gestiondeproyectos.org
Elaborado por: Vinicio Godoy

A continuacion se describen cada uno de los enfoque

Enfoque con informacion

Es un método objetivo enfocado a establecer paded para los procesos de la
empresa, basados en la importancia del procesoo(tmmeterminan las expectativas del
cliente externo) y el grado hasta el cual puedeorasgje (como lo determina su actual
calidad). Por lo tanto, implica un mayor empledidmpo, ya que se basa en la recoleccién

de datos reales provenientes de los clientes gdefderaciones internas.
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Enfoque total

Los mejoramientos son realizados de manera sinadt@antodos los sectores de la
organizacion; razon por la cual, este tipo de amdocesulta viable en organizaciones
pequenfas, ya que para las organizaciones con roayglejidad, a menos que se maneje el
mejoramiento con efectividad y bajo la considenaai@ alcanzar resultados en periodos

mas largos, son necesariamente mas costosos

Enfoque de seleccion gerencial

Se emplea en las areas en donde la gerencia hdadetgroblemas o a su parecer
resultan ser los méas criticos para que la orgadizapueda alcanzar los niveles de
eficiencia que pretende. Asi, en este enfoqueexssar desarrollar una lista delos procesos

considerados criticos y luego del correspondieméisas se priorizan los principales.

Enfoque ponderado de seleccion

Se califica a cada uno de los principales procesos escala de 1 a 5 tomando en
cuenta las categorias: impacto en el cliente, ptibdelad al cambio, desempefio e

impacto en la empresa.

La compresion de las caracteristicas de las aatieisl ayuda a identificar las areas
con problemas que son claves, suministrando lanrdoion necesaria para la toma de
decisiones; ademas, se convierte en la base paralfjetivos de mejoramiento y evaluar

los resultados.

3.6.2 Identificacion de las actividades criticas de Trasdanant S.A.

Con el transcurso del tiempo, y sobre todo entehdlafio, Transdanant S.A., se ha

caracterizado como empresa de transporte escatetiticional en la ciudad de Quito,
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haciendo que con el trabajo de todos los que cofioda compafia, logren que el servicio

de transporte sea el mas placentero y seguro.

En cuanto a la organizacion de forma general, sedeudentificar unidades
funcionales, cuyo objetivo es el desarrollo adeoudd toda una empresa de transporte
escolar e institucional como tal; otras, cuya fuled es la de poner a disposicion del
personal de transportistas los recursos necespdas el traslado de los clientes, las
formadas por los administrativos, responsablesidisede la compafia. De tal manera, se

destacan dos funciones productivas fundamentatesodge Transdanant S.A.

Administrativa

La cual tiene que ver con todas las actividadedir@ecion, planeacion y control del

servicio de transporte para los clientes.

Técnica

Actividad que tiene que ver con el traslado decle@ntes a sus diferentes puntos de
destino, que bajo las 6rdenes administrativasesaigjran, asi como las actividades que se

requieren para el mantenimiento de la estructutsatsporte.

Una gestion eficaz de Transdanant S.A. debe basargt reconocimiento de esta
complejidad, otorgando responsabilidades adecuadzsda funcion y estableciendo los
mecanismos de control de gestion necesarios amaelaintegrandolos posteriormente en

un dnico sistema de control de gestion.
Transdanant S.A. tiene una mision Unica, por lo sueestructura y servicio son

distintos y como consecuencia de ello, los conseptiministrativos deben ser aplicados
con un analisis precedente de cada unidad, asi derfas unidades interrelacionadas
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La compafia genera una mediana circulacion detegnpara facilitar el andlisis se
identifican los elementos basicos generadores dénmento de la siguiente manera.

» Atencion para cotizaciones y proformas.
* Contratacion.

* Contabilidad.

» Transporte de los clientes.

* Mantenimiento vehicular

3.6.3 Seleccion de las actividades para mejorar

En el siguiente flujograma se identifica las adi@des que desarrolla actualmente la
compafia Transdanant S.A. para luego analizarswvalea ser mejoradas.
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Figura 23.- Actividades De Transdanant S.A.

Fuente: Estudio realizado a Transdanant S.A.
Elaborado por: Vinicio Godoy
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Segun al flujograma detallado anteriormente, enddase esta identificando a los
responsables de cada actividad y qué involucra cada entonces se podra decir que
Transdanant S.A., tiene que disefiar completamemgepsocesos porque no los tiene
diseflados, nunca tuvo un marco de gestion y daqiepermita visualizar las actividades

de una manera mas ordenada y sistematica.

3.7 ANTITESIS DE LA HIPOTESIS

La antitesis es aquella que representa la cordeatide una afirmacion en este caso

la hipoétesis, para el caso en estudio la antisesésla siguiente:

“La mejora en los procesos de logistica de la esapf@ansdanant S.A., no permitira
ofrecer un servicio de mejor calidad a las inskitnes educativas y empresariales del

sector norte de la ciudad de Quito DM”".

Con respecto a la misma hay que recalcar que Bxtstgeos probados en donde a
través de la mejora en procesos en las empresas hes ofrecido productos o servicios de

mejor calidad, por ende se busca que la hipotémidgada se cumpla a cabalidad.

3.8 EVALUACION FINANCIERA DE LA PROPUESTA A IMPLEMENTA RSE EN
LA COMPANIA

Transdanant S.A. es una empresa abierta al cagnbiia dispuesta a implementar la
propuesta para mejoramiento de sus procesos tmggiston el fin de brindar un servicio de
calidad a sus usuarios; al ejecutar dicha acciéhransdanant S.A. se podra observar que
se necesitard evaluar de una manera sencilla yigados proyectos que surgieron de la

propuesta de mejoramiento para Transdanant S.Acosto que tendra para la compaiiia.
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3.8.1 Proyeccion de Ingresos de la Compaiiia

A continuacidn se encuentra los ingresos que la padia de Transportes
“Transdanant S.A” tendra hasta el afio 2020, paraul se consider6 como tasa de
crecimiento la inflacion registrada en el pais kaf® 2014 la cual fue del 3.67% anual y
tomando como afio base los ingresos del afio 20%4¢uales fueron de $ 197.600,00

dolares.

Tabla 23.- Proyeccion de ingresos de la Compafiia fdnsdanant” S.A.

_ INGRESOS POR SERVICIOS

ANO PRESTADOS

2014 $ 197.600,00
2015 $ 204.852,00
2016 $212.370,00
2017 $ 220.164,00
2018 $ 228.244,00
2019 $ 236.621,00
2020 $ 245.305,00

Fuente: Estudio Transdanant S.A.
Elaborado por: Vinicio Godoy

3.8.2 Financiamiento de la implementacion.

Para el financiamiento de la propuesta del mejarataide los procesos logisticos de
la compaiiia, la misma ha decido financiarlo comnss propios, de esta manera no se

realizara préstamos a instituciones financieras.

3.8.3 Inversiones a realizar

En la siguiente tabla se detallan las inversiones rgalizara la compafia para la

presente propuesta.
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Tabla 24.- Inversién En La Propuesta Para El Mejoraniento De Los Procesos Logisticos De La

Compafiia
VALOR VALOR FUENTE DE
DETALLE CANTIDAD UNITARIO TOTAL FINANCIAMIENTO
Activos intangibles
Software contable $ 13.000,00 $ 13.000,00 Recursos propios
Asesoria profesional $ 7.500,00 $ 7.500,00 Recursos propios
Promocién y publicidad
Publicidad escrita y radig 1 $ 900,00 $ 4.500,00 Recursos propios
Obsequios de llaveros 800 $ 1,50 $ 1.200,00 Recursos propios
Personal nuevo
Técnico en Mecéanica
automotriz $ 800,00 $ 9.600,00 Recursos propios
Capacitacion al personal 8 $ 700,00 $ 5.600,00 Recursos propios
Activos fijos
Equipo de Oficina 2 $ 1.600,00 $ 3.200,00 Recursos propios
Equipo de Computacién 2 $ 800,00 $ 1.600,00 Recursos propios
$
TOTAL INVERSION |5.900,90 $ 46.200,0(

Fuente: Estudio Transdanant S.A.
Elaborado por: Vinicio Godoy

La publicidad escrita y en radio, para hacer conacéa comunidad quitefia los

servicios que ofrece Transdanant S.A. se realirar@estralmente, los llaveros que se

obsequiaran serdn para los clientes actuales deomapafiia, como sinénimo en

agradecimiento por la fidelidad de los usuarioseabicio que la compafiia ofrece.

Se contratara un técnico en mecénica automotrignastara fijo en la compania que

sera el encargado del mantenimiento de las unidadegulares, con el fin que las

unidades se encuentren en excelente estado pala cpumpafia pueda brindar un servicio

de calidad sus usuarios.
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3.8.4 Estado de Resultados Proyectado

En la siguiente tabla se muestra las proyecciomésEdtado de Resultado de la

Compaiiia “Transdanant S.A.” para el periodo 2012320
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Tabla 25.- Estado de Resultado Proyectado

CONCEPTO Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 Afio 6
INGRESOS 204.851,92 212.369,99 220.163,96 228.243,98 236.620,54 245.304,51
COSTO DE VENTAS 32.776,31 33.979,20 35.226,23 36.519,04 37.859,29 39.248,72
UTILIDAD BRUTA 172.075,61 178.390,79 184.937,73 191.724,94 198.761,25 206.055,79
GASTOS ADMINISTRATIVOS 108.653,46 112.641,04 116.774,97 121.060,61 125.503,53 130.109,51
GASTOS DE VENTA 53.753,14 55.725,88 57.771,02 59.891,22 62.089,23 64.367,90
UTILIDAD OPERACIONAL 9.669,01 10.023,86 10.391,74 10.773,12 11.168,49 11.578,37
GASTOS FINANCIEROS 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
UTILIDAD ANTES DE REPARTO 9.669,01 10.023,86 10.391,74 10.773,12 11.168,49 11.578,37
15% PARTICIPACION TRABAJADORES 1.450,35 1.503,58 1.558,76 1.615,97 1.675,27 1.736,76
UTILIDAD ANTES IMPUESTOS 8.218,66 8.520,28 8.832,98 9.157,15 9.493,22 9.841,62
22% IMPUESTO A LA RENTA 1.808,10 1.874,46 1.943,26 2.014,57 2.088,51 2.165,16
UTILIDAD NETA 6.410,55 6.645,82 6.889,72 7.142,58 7.404,71 7.676,46

Fuente: Estudio Transdanant S.A.
Elaborado por: Vinicio Godoy
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3.8.5 Desglose de costos y gastos

A continuacion se muestra un desglose de los costgastos aproximados que la
empresa tendra para el primer afio, se debe coas@demas que los datos del Estado de
resultados se realizaron en base a los datos dbtedel afio 2014 para luego proceder a
proyectarlos utilizando a la inflacion del afio 2@L# segun el INEC fue del 3,67%.

Tabla 26.- Costo de Venta

Detalle Costo

Llantas S 18.000,00
Filtros $1.400,00
Aceites $1.200,00
Grasas S 800,00
Discos de embrague S 1.000,00
Otros suministros $ 776,31
Pago sueldo mecanico $ 9.600,00
TOTAL $32.776,31

Fuente: EstuBiransdanant S.A.
Elaborado por: Vinicgodoy

Tabla 27.- Gastos Administrativos

Gastos Administrativos Costo

Sueldos y Salarios S 54.000,00
Suministros $ 6.000,00
Depreciaciones $19.153,46
Pago servicios bdsicos $9.000,00
Software $ 13.000,00
Otros Gastos $ 7.500,00
TOTAL S 108.653,46

Fuente: Estu@iransdanant S.A.
Elaborado por: Vinicgmdoy

77



Tabla 28.- Gastos de Ventas

Gastos de Ventas Costo

Pago servicios basicos $2.900,10
Sueldos y comisiones $19.200,00
Depreciaciones $7.713,00
Suministros $ 4.000,00
Gasto movilizaciones S 9.600,00
Publicidad $ 5.700,00
Otros S 4.640,00
TOTAL $53.753,10

Fuente: ko Transdanant S.A.
Elaborado por: Vioi6&Godoy
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3.8.6 Estado de Fuentes y Usos

A continuacion se presenta el cuadro de fuentemy para la Compafia “Transdanant S.A.”

Tabla 29.- Estado de Flujo de Caja Proyectado

CUENTAS Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afi0 5 Afi0 6
UTILIDAD NETA 6.410,55 6.645,82 6.889,72 7.142,58 7.404,71 7.676,46

Y APORTE DE CAPITAL 46.200,00

+) DEPRECIACIONES 22.533,71 22.533,71 22.533,71 22.533,71 22.533,71 2253371

Y VALOR RESIDUAL

) INVERSIONES 46.200,00

Y PRESTAMO -

) AMORTIZACION DEUDA
FRLLINETTE IS Gk 28.944,27 29.179,53 29.423,43 29.676,29 29.938,42 30.210,17

Fuente: Estudio Transdanant S.A.
Elaborado por: Vinicio Godoy
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3.8.7 Costo de oportunidad

El Costo de Oportunidad o Tasa de Descuento, estabilidad que el inversionista

exige a la inversion por renunciar a un uso altero@e esos recursos en otras actividades.

La férmula para el calculo es la siguiente:

i =(T.P*%R.P) + T.A* (1-t) * %P + Riesgo + Infl acién

Tasa pasiva T.P= 5,14%
Recursos propios R.P = 100,00%
Tasa activa TA= 8,21%
. Tasa marginal de {= 0,00%
impuestos
Préstamo P= 0,00%
Riesgo = 3,99%
Inflacion = 3,67%

Cabe mencionar que la Tasa Activa, la Tasa Pasivaesgo y la Inflacion son datos
obtenidos del Banco central del Ecuador (BCE).

Entonces la Tasa de Descuento se calcula de liesigumanera:

i = (0.0514* %0.48,45) + 0.0821 * (1-0.3370) * 0,5155 + 0.0399 +
0.0411

i= 14,03%

De esta manera se determina que el 14.03% repmeskrcosto de capital del
proyecto, a mayor tasa de descuento el proyectiréemayores riesgos, y a menor tasa

menor es el riesgo.
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3.8.8 Valor Actual Neto

El Valor Actual Neto (VAN) es la sumatoria de Idgjds de efectivo futuros de una
inversion o de un proyecto, menos la inversionahic

La férmula para el calculo del VAN es la siguiente:

1
(1+1)

1 1

VAN = —INV + (Flujo . o ) 3 (Fluio . (M)z) P (Flujo . (“‘m)

) + (Flujo *

Criterios de decision:

* VAN <0, significa que los ingresos son menoreslqaegresos; por lo tanto se
rechaza el proyecto.

* VAN > 0, significa que los ingresos son mayores lggeegresos; por lo tanto se
aprueba el proyecto.

« VAN = 0, significa que los ingresos y los egresos guales; por lo tanto la
decisién es indiferente puede o no aprobar el gtoye

El célculo del VAN es el siguiente:

INVERSION INICIAL = 46.200,00
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Tabla 30.- Valor Actual Neto

CALCULO DEL VALOR ACTUAL NETO

ANOS FNC SFNC (a+)" FNC/(1+i)"
1 -46.200,00 -15.090,00 1,13 -40.884,96
1 28.944,27 28.944,27 1,13 25.659,81
2 29.179,53 58.123,80 1,27 22.932,96
3 29.423,43 87.547,23 1,44 20.500,58
4 29.676,29 117.223,52 1,62 18.330,45
5 29.938,42 147.161,94 1,83 16.393,94
6 30.210,17 177.372,11 2,06 14.665,56
SUMAN 147.161,94 77.598,34

VAN = -l + S (ENC/(1+)")

VAN = 77.598,34 PROYECTO VIABLE
Fuente: Estudio Transdanant S.A.
Elaborado por: Vinicio Godoy

En el proyecto evaluado segun el VAN (valor actoelo) se obtuvo un resultado de

$77.598,34 que es un valor positivo, por lo taateelgla del resultado del VAN indica que

el proyecto que se pretende implementar es viable.

3.8.9 Tasa Interna de Retorno

La Tasa Interna de Retomo (TIR) “es aquella tasaataalizacion maxima que

reduce a cero el valor actual neto (VAN) del préagefHamilton & Pezo, 2005, pag. 175)

Formula:

-
(1+0)

) + (Fluio -ﬁ) + (Flujo * 1—) + -+ (Fluio * ;)

VAN =0 = —INV + (Fluio * Ga+02 (a+m
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Criterios de decision:

* TIR < Tasa de actualizacion, la rentabilidad delypcto es menor que el costo
de oportunidad de la inversion; por lo tanto séaega el proyecto.

 TIR > Tasa de actualizacion, la rentabilidad delypcto es mayor al costo de
oportunidad; por lo tanto se aprueba el proyecto.

 TIR = Tasa de actualizacion, la rentabilidad esligu cero; por lo tanto la
decision es indiferente puede o no aprobar el gtoye

El célculo para la TIR se realiza de la siguientenfa:

Tabla 31.- Tasa Interna de Retorno
CALCULO DE LA TASA INTERNA DE RETORNO
TIR = TDi + (TDs - TDi) * VAi / (VAI - VAs)

TIR = 49,26%
Fuente: Estudio Transdanant S.A.
Elaborado por: Vinicio Godoy

Se obtuvo una tasa interna de retorno del 49,2@%uél indica que el proyecto
planteado es rentable.

El TIR es un coeficiente utilizado de manera gdngaaque el comparable con los
criterios de rentabilidad mas comunes, y su impeitaradica en que a partir de su
interpretacion se puede adoptar los siguientesricrit

- Aceptar todos los proyectos cuya TIR sea mayor quecosto de
oportunidad.

4926 > 14,03 Por lo tanto el proyecto se acepta.
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- La velocidad con que la inversion retorna, paradapafiia “Transdanant
S.A” sera de 2 afios aproximadamente, este datbtsne de dividir 100

para la TIR.

3.8.10 Costo-Beneficio

Este coeficiente obedece al criterio general deinadbondad de un proyecto a

través de relacionar sus ventajas y sus desventajaslo tanto, en donde:

- Ventajas = Ingreso por ventas + Valor residual.

- Desventajas o Costos reales = Costos y GastosgetdDepreciacion.

Este coeficiente de evaluacién es utilizable patardhinar si un proyecto genera o

no beneficios.

Tabla 32.- Célculo del Costo-Beneficio

Coeficiente
Aflos BENEFICIOS COSTOS @+n VALOR ACTUALIZADO Xél%giuzmo .
(INGRESOS) (EGRESOS) DE BENEFICIOS
i=14.82% COSTOS
0 100,00% - -
1 20485192 163.018,85 112,80% 181.606,31 144.520,26
0,
2 21236999 170.798.77 127,24% 166.907,15 134.235.24
8 22016396  174.588,92 43,52% 153.397,73 121.643,63
4 22824398 178.183.11 161,90% 140.981,76 110.060,16
5 23662054  182.426,88 182,62% 129.570,74 99.894,91
6 suss0ast - 205,99% 119.083,32 .
891.547,01 610.354.19
B/C= 1,46

Fuente: Estudio Transdanant S.A.
Elaborado por: Vinicio Godoy
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El Costo-Beneficio que se obtuvo fue de 1.46, lal significa que por cada délar de

desventajas o costos que tiene la compafiia, laarebtiene $ 46 centavos de beneficio.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

Transdanant S.A. es una empresa que esta en denstacimiento, y pese al poco
tiempo que tiene en el mercado se ha destacadwipdar un servicio de transporte
escolar e institucional de calidad, ha logrado ecogiempo, alcanzar un mercado
significativo tornandose competitiva con las derm@spariias de transporte escolar
e institucional, efectivamente el crecimiento répende la empresa en el mercado
resulta favorable econémicamente, sin embargo sacegimientos y controles en
la compafiia, no se han adaptado al incrementosdep&raciones, lo que conlleva,
a que en ciertas ocasiones, no se obtengan lokarkmiesperados en lo que se

refiere a los objetivos y metas trazadas por lapasita.

En lo referente al estudio interno de la compaéidetermind que Transdanant S.A.
no posee una adecuada estructura organizaciomabbfaida con parametros que
le ayuden a mejorar su rendimiento y cumplir logimns propuestos a través de

una adecuada medicion de los mismos.

La investigacion ha permitido conocer, evaluar wgdbpsticar los diferentes

procesos que involucran todas las actividades derfgariia, por lo que la presente
propuesta se realizé con fundamento en el andlesiws actividades actuales que
lleva la compafiia Transdanant S.A., y siguiendguoestas administrativas que
lejos de ser perfectas, se han considerado eneapaatidos para el desarrollo del
presente estudio.
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El éxito de la propuesta para el mejoramiento degsos logisticos en la compafiia
con el fin de brindar un servicio de calidad iniéiaon la implantacion de los
mismos, la cual requerird del compromiso y la raspbilidad de todos los

departamentos que conforman Transdanant S.A.

Al realizar el estudio financiero sobre la propaegtara el mejoramiento de
procesos logisticos en la compafiia con el fin dedar un servicio de calidad se
concluyo que el mismo tiene un Valor Actual Neto$d@&7.598,34, con una Tasa
Interna de Retorno del 49.26% y un Costo-Benefieid .46, indicando estos datos

gue el proyecto es rentable y viable.

RECOMENDACIONES:

Se requiere analizar e implantar herramientas adtrativas practicas y certeras,
como lo es el mejoramiento continuo de procesos,ayuden a la conformacion de
modelos ideales y especificos, los cuales permigforzar los mecanismos de
contacto con el cliente, agilitar los procesos yeados; asi como fortalecer,

mantener o rehacer los procesos en funcion destassidades del cliente.

Para el logro y cumplimiento de sus objetivos, ileation de Transdanant S.A.
deberé& asignar los recursos necesarios, mediraekawde los objetivos y asegurar
gue la politica de calidad sea difundida, compmamdy cumplida por sus

empleados.

Respecto al nivel de satisfaccion, es necesariotifib@r permanentemente las
necesidades y expectativas, no solo de los cliexegnos sino de los internos,
considerados claves para exteriorizar la calideecafa en Transdanant S.A.
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Es indispensable que la compafiia cuente con predegtsticos basados en las
necesidades de cada area con el fin de asignauadbroente actividades y
responsabilidades. Por lo que se propuso unadepeliticas y procedimientos que
se pueden utilizar como herramienta para el ddkarde las actividades de la
compafia adaptados a los requerimientos de Traastdl&vA, facilitando el control

y aprovechamiento de los recursos que posee yteeneglo obtener los resultados

deseados en base a los objetivos propuestos.

Es necesario una correcta y responsable y soboeptadificada implementacion de
los procesos logisticos en la compafia de manesatagios los miembros de la
compafia estén informados sobre los cambios queswm realizando con la
finalidad de que los mismos colaboren con ideaspguieran surgir u también con

cambios que se podrian realizar.
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