U/ —

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS
Laureate International Universities®

FACULTAD DE INGENIERIA Y CIENCIAS AGROPECUARIAS

ESTUDIO DE LOS PROCESOS Y PROPUESTAS DE MEJORA PARA EL
AREA DE TURISMO RECEPTIVO EN LA OPERADORA DE TURISMO MAGIC
ECUADOR.

Trabajo de Titulacién presentado en conformidad a los requisitos establecidos
para optar por el titulo de:

Ingeniero en Produccion Industrial

Profesor Guia
MBA. Ing. Maria Judith Villegas Checa.

Autor

Rubén Antonio Larrea Jaramillo

Afo
2015



DECLARACION DEL PROFESOR GUIA

“Declaro haber dirigido este trabajo a través de reuniones periddicas con el
estudiante, orientando sus conocimientos y competencias para un eficiente
desarrollo del tema escogido, y dando cumplimiento a todas las disposiciones

vigentes que regulan los Trabajos de Titulacion.”

Maria Judith Villegas Checa
Master en administracion de negocios
C.1.:170916072-3



DECLARACION DE AUTORIA DEL ESTUDIANTE

“‘Declaro que este trabajo es original, de mi autoria, que se han citado las
fuentes correspondientes y que en su ejecucién se respetaron las disposiciones

legales que protegen los derechos de autor vigentes.”

Rubén Antonio Larrea Jaramillo
C.1.:172094387-5



AGRADECIMIENTOS

A Dios por guiar mi camino.

A mis padres, familia y hermanos por su
apoyo, motivacién y amor incondicional.
A la Universidad De Las Américas por
haberme formado en la Facultad de
Ingenieria en Produccion Industrial.

A la Ingeniera Maria Judith Villegas por
su direccién y coordinacion en el

presente proyecto.

RL



DEDICATORIA

Con todo mi carifio y amor para mis
Padres Rubén y Maria Teresa, para mis
hermanos y familiares por su sacrificio,
amor, guia y motivacion que me dan dia
a dia para seguir adelante y mejorar.

A mis maestros y compaferos que
hicieron posible la culminacién del

proyecto.



Vi

RESUMEN

Entre el gran numero de técnicas organizativas que han surgido en los ultimos
afnos, los analisis de valor agregado y carga de trabajo son importantes para
cualquier empresa ya que al optimizar o reducir el tiempo en que se llevan a
cabo las operaciones, aumenta productividad, reduce costos, enfocandose
siempre en las actividades que afiaden valor para el cliente. Por lo tanto

mejorara su productividad.

En el caso de Magic Ecuador se identifican y analizan los procesos
relacionados al turismo receptivo ya que es la principal fuente de ingresos de la
empresa. Para el desarrollo de este proyecto, se analizé la situacion actual de
las operaciones y se establecieron oportunidades de mejora. El desarrollo de
este trabajo proporciona informacién de soporte para que la empresa pueda

tomar las decisiones pertinentes para mejorar sus operaciones.
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ABSTRACT

Among the large number of organizational techniques that have emerged in
recent years, value-added analysis and workload are important for any
company as optimizing or reducing the time conducted operations, increase
productivity, reduce costs, always focusing on activities that add value for the

customer. Therefore improve your productivity.

In the case of Magic Ecuador it is intended to identify and analyze the
processes related to incoming tourism because it is the main source of income
of the company. For the development of this project, the current status of
operations was analyzed and opportunities for improvement will be established.
The development of this work will provide information as support for the

company to take appropriate decisions to improve their operations.
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INTRODUCCION

Los productos de la gestion turistica son productos dedicados a satisfacer
necesidades especificas para cada cliente por tanto son producidos en su
mayoria de forma personalizada, adicionalmente deben ser extremadamente
flexibles para adaptarse al mercado y a los cambios requeridos por el cliente
incluso durante la prestacion del servicio. Estos dos factores principalmente
son los que condicionan el proceso productivo e impacta en la satisfaccion del

cliente.

El presente trabajo de titulacién desarrollara un estudio y propuestas de mejora
para optimizar las operaciones a través del estudio de los procesos en el area
de turismo receptivo de la empresa Magic Ecuador ubicada en Quito —

Ecuador.

Inicialmente se comenzara levantando los procesos ya que actualmente la
organizacion no los tiene de manera formal, posteriormente se procedera a la
toma de tiempos de las actividades de cada proceso para tener métricas
confiables sobre las cuales realizar el andlisis de carga de trabajo, valor
agregado del proceso, productividad y costos del proceso. A continuacién los
resultados del analisis se obtendran puntos clave que tiene gran impacto en el
proceso en los cuales se pueden realizar acciones de mejora. Todo el
levantamiento, analisis y propuestas de mejora se haran en conjunto con el

personal de la companfia para validar la informacion.

Finalmente se analizara el impacto que las propuestas tendrian una vez
ejecutadas en relacién a la carga de trabajo, valor agregado del proceso,

productividad y costos



1.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 El turismo en el Ecuador

El Ecuador es un pais privilegiado, dada su riqueza y diversidad natural y
cultural. Esta diversidad se puede apreciar en sus cuatro regiones (Costa,
Sierra, Oriente y Galapagos) dando lugar a miles de especies de flora y fauna.
Actualmente el Ecuador esta dentro de los 17 paises de mayor biodiversidad,
es ademas el pais con mayor cantidad de rios por kilbmetro cuadrado;
adicionalmente cuenta con atractivos histéricos, gastrondmicos y una variedad
de culturas y tradiciones. Estos factores influyen para que el pais sea un gran
atrayente turistico para nacionales y extranjeros, por lo cual desde hace varios
afos se visualizé al turismo como una actividad fundamental para el desarrollo

economico o social de los pueblos.

El negocio turistico promueve el desarrollo de atractivos, incentiva la inversion
extranjera, en el 2014 un total de $ 211 millones fue lo que se invirtié por parte
de empresarios privados en este sector (Ministerio de turismo, 2014),
adicionalmente promueve la conservacion, y genera crecimiento

socioeconomico.

Posicion del turismo en la economia

(en millones USD)

Banano y platano Otros elaborados Manufact. de
2013: 27939 Prod. marit. metales
2012: 24447 2013: 16246 2013: 6459
2012: 1.3080 2012: 9918
Total productos
primarios e
. ______________________________________________________________________|

industrializados
2013: 289782
2012: 279118

Camarén Turismo Flores naturales.

2013: 2.000,0 2013: 12513 2013: 1.0140

2012:  1.450,0 2012: 1.038,7 2012: 8829

Figura 1. Fuentes de ingreso pais
Tomado de: htt://servicios.turismo.gob.ec/imagenes/estadisticas/Boletin-ENERO
-2015-compressed.pdf




El turismo en el Ecuador esta entre las 5 principales fuentes de ingresos no
petroleros para el pais con mas de mil doscientos millones de ddlares en el aho
2013 como muestra la figura 1, por ende constituye una fuente fundamental de

empleos para distintos sectores como: hoteles, restaurantes, transporte y mas.

En Ecuador actualmente existen nuevos planes en cuanto al turismo, creados
para el beneficio del pais, como el denominado Plandetur 2020 (Plan
Estratégico de Desarrollo de Turismo Sostenible para Ecuador hasta el 2020)
manejado por el Ministerio de Turismo el cual involucra a los actores privados,
comunitarios y publicos conel fin de fortalecer e impulsar el turismo sostenible
en Ecuador; plantea una manera de integrar la prosperidad que se deriva de la
gestidn turistica y sus enlaces con otros sectores productivos. Uno de sus
objetivos senala:“Generar un proceso orientador que coordine los esfuerzos
publicos, privados y comunitarios para el desarrollo del turismo sostenible,
basado en sus territorios y bajo los principios de alivio a la pobreza, equidad,
sostenibilidad, competitividad y gestion descentralizada” (Plandetur 2020, 2007,
p.128).

Adicionalmente el objetivo 5 del PNBV (Plan nacional del buen vivir 2013 2017)
elaborado por la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo Trata acerca
de “Construir espacios de encuentro comun y fortalecer la identidad nacional,
las identidades diversas, la plurinacionalidad y la interculturalidad”, presenta
algunas politicas y lineamientos estratégicos para fortalecer la identidad
plurinacional bajo las cuales el gobierno y la sociedad se estdn manejando y
que influyen directamente el turismo; habla de reforzar la construcciéon de la
identidad nacional y de proteger circular los elementos simbdlicos tangibles e
intangibles que nos representan apoyandose en politicas que fomentan

investigacion, sitios, museos, entre otros.

Impulsa la creacién de industrias culturales que serviran para materializar las
expresiones propias, construir nuevas memorias sociales y apoyar al cambio
de la matriz productiva ya que genera encadenamientos con distintos tipos de

industrias y sectores. Al ampliar el alcance de las artesanias a la gran industria



sin descuidar la produccién artesanal que tiene mucho valor no solo en

términos econdmicos sino en términos sociales.

Otras politicas y lineamientos que impactan de manera positiva en el sector
turistico detallan la ampliacién y recuperacion de centros culturales, la
fomentacion y revitalizacion del uso de lenguas ancestrales, eventos culturales
enfocados a personas con discapacidades, incremento del acceso a recursos
publicos para la creacion, produccién, comercializacion y difusion de bienes y

servicios culturales.

Por otro lado el mandatario Rafael Correa durante el enlace ciudadano 335
hablé acerca del plan de turismo: “La politica turistica debe ser integral, se
debe atraer la mayor cantidad de turistas extranjeros y con base en incentivos y
promociones internas; desarrollar el turismo interno para que salgan menor

cantidad de ecuatorianos al extranjero, ya que esto significa salida de divisas”.

En consecuencia tener planes que incluyan politicas y estrategias que
promuevan el mejoramiento del turismo en el pais es muy favorable para este
tipo de negocios, ya que hace saber al sector que tiene el apoyo politico para
su crecimiento. Por otro lado los distintos involucrados en el turismo como los
proveedores, comunidades y demas participantes se ven beneficiados con el
impulso del gobierno para el crecimiento de este sector productivo, ya que se
abriran mas plazas de trabajo, se promoveran desarrollo en comunidades y se

atraera y fomentara la inversion en el sector.

El panorama resulta beneficioso para la empresa ya que se ve apoyada a
generar crecimiento del negocio con nuevos productos culturales propios y
ademas tendra un portafolio mucho mas amplio que ofrecer a sus clientes por

parte de otros actores.



1.1.1 Agencias de viajes

Segun el Reglamento General de Actividades Turisticas (2002, p. 27) se

definen 3 tipos de agencias de viajes:

“a. Mayoristas: Son las que proyectan, elaboran, organizan y venden en el
pais, toda clase de servicios y paquetes turisticos del exterior a través de
los otros dos tipos de agencias de viajes, debidamente autorizadas; v,
ademas, mediante la compra de servicios que complementa el turismo
receptivo, organizan y venden en el campo internacional, a través de las
agencias de viajes de otros paises, o a través de su principal en el

exterior.

b. Internacionales: Son las que comercializan el producto de las agencias
mayoristas, vendiéndolo directamente al usuario; o bien proyectan,
elaboran, organizan o venden toda clase de servicios y paquetes
turisticos, directamente al usuario o comercializan, tanto local como
internacionalmente, el producto dé las agencias operadoras. Estas
agencias no pueden ofrecer ni vender productos que se desarrollen en el

exterior a otras agencias de viajes dentro del territorio nacional.

c. Operadoras: Son las que elaboran, organizan, operan y venden, ya sea
directamente al usuario o a través de los otros dos tipos de agencias de
viajes, toda clase de servicios y paquetes turisticos dentro del territorio

nacional, para ser vendidos al interior o fuera del pais.”

La agencia Magic Ecuador es agencia dual, es decir es operadora turistica y
agencia Internacional lo que le permite elaborar y comercializar productos
nacionales o internacionales directamente a los usuarios y organizar y operar

directamente los paquetes turisticos nacionales.



1.1.2 EIl mercado

Para comprender la estructura del mercado turistico, primero hay que conocer
las caracteristicas de los productos y servicios que ofrece. El producto turistico
tiene caracteristicas particulares que no siempre son compartidas con los

productos de otros giros de negocio, como las siguientes (Nicolau, 2010):

o Perecedero: No se pueden tener en stock, un servicio no utilizado se
traduce en una pérdida irrecuperable para la empresa. Por ejemplo un

puesto de avidn vacio.

e No es expendible: El cliente siempre debe estar presente en lugar del

servicio

e Inseparable: La produccién y el consumo se realizan gran parte del
tiempo en el mismo lugar y en el mismo momento. Por tanto es

indispensable el desplazamiento.

e Rigidez: El producto turistico no posee elasticidad, se adapta lentamente
a las variaciones de la demanda. Debido a los grandes montos de
inversion y el tiempo que toma su produccion, la oferta no puede seguir

inmediatamente los requisitos de la demanda.

e Complementario: Los diversos subproductos se complementan unos con

otros.
e Subjetivo: La satisfaccion del consumidor final depende de varios
factores como: su estado de animo, cémo se le presente el producto,

expectativas o necesidades que espera cumplir, entre otros.

e Intangible: No puede tocarse pero puede percibirse.



Al ser un mercado tan sensible el producto debe ser muy flexible para
adaptarse a los cambios ya sea de los consumidores o de la competencia
rapidamente y poder ser competitivo hablar del mercado es por eso que la
empresa tiene paquetes definidos que son totalmente adaptables al mercado o

crea productos personalizados si el cliente lo requiere.

Se presenta a continuacion una serie figuras con datos acerca de los
extranjeros que ingresan al pais. La figura No 2 muestra los principales paises

de los cuales llegan extranjeros a nuestro pais.

E=2013  —g—2012

400.000

344.363

350.000

300.000

250.000

200.000

150.000

102.317
100.000

50.000

0 - T T
Colombia Estados Perd Venezuela Espafia Argentina Chile  Alemania Canada Gran
Unidos Bretaiia

Figura 2. Comparacion principales mercados emisores 2012-2013

Tomado de:
htt://servicios.turismo.gob.ec/imagenes/estadisticas/Boletin-diciembre-2014-compressed.pdf

Se debe tomar en cuenta que no todas las personas que ingresan al Ecuador
son turistas como es el caso de Colombia que es el principal mercado emisor,
sin embargo de paises como Estados Unidos, Espafa, Argentina, Chile,
Alemania, Canada y Gran Bretafa si lo son; aunque no todos los provenientes
de estos paises vienen en calidad de turistas formales con paquetes turisticos

ya contratados todos generan ingresos al pais.

Como se puede entender segun el cuadro anterior la lengua de los turistas que
predomina es el inglés, aleman y francés por lo cual el personal de la compafiia

esta capacitado en estos tres idiomas. Adicionalmente como dato especifico la



agencia recibe gran cantidad de clientes judios por lo cual tiene productos y

servicios que se adaptan a su cultura y necesidades.

La Figura No 3 presenta informacién acerca de la cantidad de extranjeros que

ingresaron al pais desde el afio 2013 al 2014 divididos por meses.

Llegadas de extranjeros al Ecuador

120.000

160.000

oo |\ PN /
oo \\ //\\ /—’/ /
o \X\’>// N> —

20.000

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre  MWoviemmbre | Diciembre
—013 | 130.843 103.761 113.359 87486 098.414 121742 138138 112.569 97.374 111517 112.056 136.798
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Figura 3. Llegadas de extranjeros al pais
Tomado de:
htt://servicios.turismo.gob.ec/imagenes/estadisticas/Boletin-diciembre-2014-compressed.pdf

Se observa en promedio un incremento del 12 % anual y un comportamiento
sinusoidal con épocas de alta demanda en julio y diciembre. Ejemplo: en

verano, que es época de vacaciones.

Para hacer frente a este aspecto la empresa toma medidas y politicas de
precios y promociones, ofreciendo tarifas muy bajas para atraer al maximo
numero de clientes en temporada baja y poder mantenerse competitivo en

temporadas altas.



1.1.2.1 La competencia

En Ecuador se registran un total de 1564 agencias de turismo y en la provincia
de Pichincha existen 663, siendo Pichincha la provincia con mayor cantidad de

agencias registradas con cerca del 42% del total en el pais (SIIT, 2014).

El numero de operadoras y de agencias duales, es decir las que funcionan
como agencias internacionales y operadoras al mismo tiempo, en la provincia
es de 479, es decir que la empresa tiene una fuerte competencia que vencer en
el mercado como se muestra en la Figura 4. Por tanto se busca optimizar las

operaciones para poder mantenerse competitivo en el mercado.

Pichincha

B Mayorista
W Internacional
® Dualidad

H Operadora

Figura 4: Agencias de Viajes por Tipo En Pichincha
Tomado de Sistema Integrado de Informacion Turistica 2014 - SIIT

Entre las principales operadoras competidoras se encuentran:

e Eco Andes travel

e Inca Holidays

e Contactour

e Ecuador Treasure
e Pamtours

e Ecoanventura

e Latinroots

e Islamontana Travel

e Latina real tours Ecuador
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Estos entre muchos otros. Casi todos ofrecen productos y servicios similares
pero buscan tener algun factor diferenciador o valor agregado como: precios,
calidad, promociones, servicios adicionales. Esto motiva a optimizar los
procesos y operaciones en la empresa para permanecer competitiva en el

mercado.

1.2 Descripcion de la empresa

Magic Ecuador es una pequefia empresa Ecuatoriana de turismo que realiza
operaciones dentro y fuera del Ecuador. Se creé en el ano 1998 como agencia
de viajes operadora receptiva de turismo y desde 2007 son operadores
internacionales, lo que permite la dualidad y ser ahora agencia de viajes y
turismo operadora internacional.

Desde el afio 2001 comenzd una nueva administracion bajo su nombre actual.

Su logo se aprecia en la Figura 5.

TOURISM OPERATOR

Figura 5. Magic Ecuador Logo
Tomado de Archivos Magic Ecuador

1.2.1 Ubicacion

Magic Ecuador es una empresa que funciona de acuerdo con lo establecido en

las leyes ecuatorianas, domiciliada en la ciudad de Quito en las calles Diego de
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Almagro E759 y Cordero, en las Torreas de Almagro, local 36 como se aprecia

en la Figura 6.
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Figura 6. Ubicacion Magic Ecuador
Tomado de. www.google.com.ec/maps/@-0.216146,-78.48.72079,16z

La ubicacion de la empresa favorece en especial para satisfacer las
necesidades especificas de turistas informales debido a que se encuentran en
la zona céntrica de Quito en donde estdn gran cantidad de hostales,
restaurantes, bares. Adicionalmente también se encuentra cerca de los
principales hoteles donde se hospedan los clientes como el Hilton Colon o el
JW Marriot.

Actualmente se vio algo afectada por el cambio de lugar del aeropuerto de
Quito y la apertura de algunos hoteles cercanos a este, sin embargo no resulté
en mayor problema ya que las vias de acceso hacia el aeropuerto son bastante

eficientes.

1.2.2 Estructura Organizacional

Actualmente la operadora tiene 5 personas fijas las cuales tienen los siguientes

cargos y funciones:
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e Gerente de operaciones quien controla la parte financiera, de venta y de
operaciones, atencion a clientes y que ademas en ocasiones trabaja en

calidad de guia para los clientes con el fin de intentar reducir costos.

¢ Jefe administrativo financiero quien se encarga gestionar de la parte de

contabilidad de la empresa, de la parte legal y de sistemas.

e Contadora quien realiza el ingreso de facturas, retenciones, libro diario,

entre otros.

e Jefe de ventas quien es responsable del abastecimiento de servicios
(proveedores), atencion de cliente, disefio de requerimientos de clientes

y reservas.

e Asistente de ventas quien apoya en todas las actividades al jefe de

ventas en especial en temas de reservas.

Adicionalmente la agencia trabaja con un ingeniero en sistemas y con guias y
choferes de turismo (alrededor de 6) en modalidad freelance segun sean

requeridos.

Junta de Accionistas
3 Accionistas

Gerencia de Operaciones
| 1 Gerente de operaciones

Jefatura de ventas
1 Jefe de ventas
1 Asistente de ventas

Jefatura administrativa
1 jefe administrativo

I—I—l Atencién y guiania

Contabilidad Sistemas 3 Gufas (Freelance)
1 Contadora 1 Ingemero en 3 Choferes (Freelance)

(Freelance)

Figura 7. Organigrama Magic Ecuador
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Actualmente la empresa tiene un funcionamiento jerarquico, el gerente de
operaciones quien al mismo tiempo es el mayor accionista de la empresa es la
primera linea de supervision y el que toma las decisiones finales. Lo que

provoca que el poder de decision sea centralizado y no siempre el correcto.

1.2.3 Pilares Estratégicos

La empresa no cuenta con una estrategia definida, no tiene un plan a futuro, un

norte. Actualmente solo tiene definida su mision y valores.

Mision

“Somos una empresa de turismo que busca brindar a sus clientes no
solo viajes, sino experiencias enriquecedoras, creando en cualquier sitio
un ambiente calido, bajo la gestion de personal altamente calificado

para solventar sus necesidades y superar sus expectativas”

Valores
e Vocacion de servicio
e Respeto
e Honestidad
e Eficiencia
e Compromiso

¢ Responsabilidad con el medio ambiente
1.2.4 Productos y servicios
La operadora cuenta con una amplia gama de servicios, para satisfacer las
necesidades de todos los tipos de clientes nacionales e internacionales tales

como:

e Transporte y guianza
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e Seguros de vida y accidentes en los viajes
e Paquetes turisticos nacionales
e City tours
e Tours vivenciales con comunidades
e Tours tematicos (montanas, aves, comidas, etc.)
e Paquetes turisticos internacionales para todos los continentes
e América
e Africa
e FEuropa
e Asia
e Oceania
e Venta y reservas hoteleras nacionales e internacionales
¢ Ventay reserva de transportes y servicios para el pasajero nacionales e
internacionales
e Asesoria e informacion de tramites, documentos y destinos.
e Tours grupales
e Estudiantiles
e Corporativos
e Religiosos

e Tours especializados en cada region de Ecuador:

e Costa

e Sierra

e Oriente

e Galapagos

Los principales productos requeridos por los clientes son los tours tradicionales

dentro de Quito, tours en la sierra y en Galapagos.
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1.2.5 Partes interesadas

Proveedores

La agencia trabaja principalmente con agencias internacionales de Estados
Unidos quienes envian los requerimientos de los clientes para aqui disefiar el
paquete turistico de la parte sierra y posteriormente operar todo lo contratado
por el cliente. Entre los principales proveedores se encuentra: General Tours,

Eco Aventures, General Lake Tours y Explore Tours.

Sociedad

La sociedad se ve afectada de manera positiva también por el negocio de la
compafia debido a que durante los tours lo clientes interactian con
comunidades, visitan ferias, y se vuelven clientes de otros tipos de negocios.

Ademas que estan en contacto con la naturaleza y todo nuestro entorno.

Gobierno

El gobierno se ve favorecido en algunos ambitos como econémicos, culturales
y sociales debido a que los clientes de la empresa no solo le generan
ganancias al compaiia y al pais sino que también se llevan algo de nuestra
cultura a sus paises de origen por tanto se debe prestar el mejor servicio

posible ya que es parte de la imagen que el turista se lleva.

Accionistas
En este caso los tres accionistas de la empresa son el Gerente de operaciones,
el jefe administrativo y el jefe de ventas, siendo en principal accionista el

Gerente de operaciones con el 80% de la compafdia.

Clientes
Los clientes en su mayoria provienen de Estados Unidos de clases media alta y
alta en su mayoria son familias o clientes adultos por lo cual la empresa cuenta

con paquetes turisticos ya establecidos para ese target.
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Para los casos de clientes que tengan alguna particularidad como: religion,
salud, alimentacién, idioma entre otros la empresa adapta los servicios que

ofrece para cubrir sus necesidades.

1.3 Justificacion

Actualmente la organizacion no cuenta con procesos definidos por lo que sus
operaciones de turismo receptivo y emisivo se encuentran mezcladas, no es
manejada bajo una estructura sistémica y cuenta con medidas de desempeio
de sus operaciones lo que no le permite controlarlos de la mejor manera; a
medida que va creciendo se notan las deficiencias. La razén por la cual se
escogid el area de turismo receptivo es debido a que es la principal fuente de
ingresos en la organizacion yen épocas de alta demanda se hace dificil tener
una correcta y optima gestién del proceso para satisfacer la creciente llegada
de turistas al Ecuador.

Para mantenerse competitivos en el mercado se hace evidente la necesidad de
reducir costos y contar con una mejor organizacioén interna en sus procesos,
aumentar la productividad para dar tener respuestas mas rapidas y eficientes.
Lo que se busca es tener procesos definidos e identificar situaciones criticas y
oportunidades de mejora internas a las actividades que se estan realizando

actualmente.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Proponer acciones de mejoramiento para las operaciones de turismo receptivo

a través del analisis de los procesos que las componen.
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1.4.2 Objetivos especificos

e Levantarlos procesos relacionados al turismo receptivo en la agencia
operadora de turismo Magic Ecuador.

e Realizar un analisis actual de carga de trabajo, valor agregado,
productividad y costo de los procesos levantados para obtener un
diagndstico de las causas que los afectan.

e Determinar acciones de mejora en base a los procesos analizados y
proponer alternativas para enfrentarlos.

e Analizar la productividad y costo en base a las acciones de mejora

propuestas.

1.5 Alcance

El presente trabajo de titulacién se centra en el estudio de los procesos de
servicios de turismo receptivo en Ecuador, es decir, el trabajo que se realiza
para todos los extranjeros que ingresan al pais como turistas, en el que se
reconocera y analizara cada uno de los factores y sus interacciones, abarcando
cada uno de los eslabones de la cadena, desde el abastecimiento de servicios

a ofertar hasta la prestacion directa del servicio.
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2. MARCO TEORICO

2.1 Gestion por procesos

La gestidn por procesos consiste en coordinar y dirigir integralmente cada uno

de los procesos que la organizacion realiza.

2.1.1 Objetivo de la gestion por procesos

La administracion de una empresa mediante un enfoque en procesos tiene

algunos beneficios como:

e Eliminar las causas raices de los problemas.

e Centrar la organizacién hacia el cliente.

e Mejorar el uso de los recursos disponibles.

e Enfocar la atencion en el resultado del proceso, no en tareas o
actividades.

e Hacer los procesos adaptables para los clientes y las necesidades de la
empresa.

e Permitir a la organizacion predecir y controlar posibles cambios.

e Permitir tomar decisiones y ponerlas mas rapido en practica.

e Ayudar a tener un mejor control en las operaciones.

e Hacer a los procesos amistosos con el cliente.
Estos entre muchos otros beneficios son los que se obtienen cuando una
empresa se maneja bajo un enfoque de procesos, es por eso que actualmente
es una de las mas difundidas metodologias para administrar.

2.1.2 Proceso

Una empresa puede considerarse como un conjunto de procesos que buscan

un fin. Algunas definiciones sefalan:
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“Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que
interactian entre si las cuales transforman elementos de entrada en
resultados” (1ISO, 9000:2005, p. 7).

Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue
valor a éste y suministre un producto a un cliente externo o interno.
(Harrington, 1998, p. 9). Generalmente en los procesos se utiliza la
participacion de la gente, maquinaria, herramientas, técnicas y materiales en

una serie definida de actividades.

Los elementos de un proceso son:

e Entradas:
e Material o informacion consumida o transformada por una actividad
para producir “salidas”.

e La entrada a un proceso siempre es la salida de otro anterior.

e Salidas:

e Objetos, productos, servicios producidos por la actividad o proceso.
e Control o Guia:
e Objetos que gobiernan o regulan cémo, cuando y si una actividad se

ejecuta o no.

e Ejemplos: Normas, guias, politicas, calendarios, presupuesto, reglas,

especificaciones, procedimientos.

e Se representan por el lado superior de la actividad.

e Mecanismos o Recursos:

e Recursos necesarios para ejecutar un proceso.



e Ejemplos: Maquinas, programas de computo, Instalaciones,

Recursos humanos, sistema de informacion.

Con base en estas definiciones un proceso se representa graficamente de la

siguiente manera:
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Figura 8. Caracterizacion del proceso
Adaptado de: Geiser, 1996, p. 68

-Maguinaria, etc.

SALIDAS:
-Productas
-Servicigos, atc.

2.1.3 Representacion de procesos

Consiste en estandares para representar las operaciones reales en forma

secuencial de la manera mas exacta posible. Esta representacién es un punto

clave para el mejoramiento de procesos ya que partiendo de la visualizacién,

se comprende cémo se realizan los procesos y en base a esta informacién

realizar analisis, cambios o redisefos.

La descripcion de los procesos se apoya en elementos graficos como mapas

de procesos y flujogramas, de mayor o menor complejidad.
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Al analizar la representacion del proceso se evidencian ciertas oportunidades
de mejora como actividades o tareas que se repiten, aquellas que son
superficiales para los fines del proceso, los trayectos o pasos que resultan

molestos, prescindibles o viceversa.

2.1.3.1 Mapa de procesos

Funciona a manera de un inventario grafico de los procesos en una
organizacién, mostrando adicionalmente la interrelacién entre ellos y con el
exterior. Para su construccién primero se debe contar con el apoyo y consenso
de la organizacion seguido de un analisis de los procesos. Posteriormente la
empresa se centra en los procesos operativos y los relaciona en secuencias
ordenadas. Finalmente se identifican los subprocesos de cada proceso con sus

entradas, salidas, responsables, objetivos, indicadores. (Zaratiegui, 1999, p.

85.)

Los procesos no representan necesariamente a unidades administrativas, sino

que identifican el aporte de valor de las macro actividades que permiten el

cumplimiento de la mision.

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

3IN3ND
JLNIID

[ PROCESOS DE SOPORTE —_— T

Figura 9. Mapa de proceso Genérico
Adaptado de: Zaratiegui, 1999, p. 85
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2.1.3.2 Cadena de Valor

Es la representacion grafica de las macro actividades que tiene como fin
satisfacer las necesidades del cliente, es decir refleja por lo que el usuario esta

dispuesto a pagar (Agudelo y Escobar, 2010, p. 96).

‘La cadena de valor separa a la empresa u organizacion en sus actividades
estratégicamente relevantes, para comprender el comportamiento de los costos
y las fuentes diferenciadoras existentes y potenciales. Una empresa obtiene
ventaja competitiva, desempefiando estas actividades estratégicamente
importantes a menores costos o mejor que sus competidores” (Ranganath,
1990, p. 78).

2.1.3.3 Clasificacion de los procesos

Los procesos segun su objetivo se clasifican en:

e Gobernantes/estratégicos: Son los procesos trascendentales, de
direccidn, regulacion o de gerenciamiento que dan los lineamientos para
los procesos primarios. Definen como opera el negocio y como se crea

el valor para el cliente.

e Operativos/primarios: Son los procesos productivos de una empresa, los
procesos clave, de operaciéon o de produccion donde se transforman los
insumos. Representan las actividades por las que los clientes estan

dispuestos a pagar.

e De apoyo/soporte: Son los procesos que sirven de ayuda para los
procesos primarios y les suministran recursos como: tecnologia, talento
humano, finanzas, administracion, entre otros. Adicionalmente los

procesos de apoyo se ayudan entre si.
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Los procesos segun su jerarquia se clasifican en:

21.4

Macroproceso: Es el conjunto de procesos mutuamente relacionados
y que estan enfocados hacia el cumplimiento de la misién de la

empresa.

Proceso: Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un
insumo, le agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente

externo o interno.

Subproceso: Parte bien definida de un proceso. Es util para aislar los

problemas en funcién de un alcance definido.

Actividad: Es la agrupacion de tareas dentro de un proceso o

subproceso y cumple con un objetivo de trabajo bien definido.

Tarea: Es una accion especifica para completar una actividad. Se
cumple en un limite de tiempo y la realiza una persona. (Harrington,
1998, p. 34)

Levantamiento de informacion

Parte de la identificacion de la secuencia de actividades y tareas que deben ser

realizadas dentro de un proceso para conseguir el resultado deseado.

Posteriormente se identifica y cuantifica todo el resto de elementos que

intervienen en el proceso segun sean requeridos, estos pueden ser: insumos,

productos, controles y mecanismos.
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2.1.5 Diagramacion BPMN

BPMN (Business Process Modeling Notation) es el estandar para el modelado
de procesos, es una notacién a través de la cual se representan los procesos

mediante un diagrama de procesos de negocio (BPD)

Este estandar agrupa la planificacion y gestion del flujo de trabajo y
adicionalmente el modelado y la arquitectura.

Algunas de sus principales caracteristicas son:

e Utiliza un lenguaje grafico comun.
¢ Integra las funciones de la empresa.
e Combina el negocio y las capacidades del software para optimizar los

procesos. (Analitica, 2014)

Cuando las actividades y tareas estan adecuadamente disefiadas, quiere decir
que estan interrelacionadas e integradas para cumplir un objetivo unico y
comun, agregando valor al resultado. Adicionalmente se dan siempre en un

tiempo y espacio determinado y consumen recursos.

Al graficar los procesos se presenta la oportunidad de observar su
funcionamiento, flujo y la relacion de todas sus actividades, facilitando el
trabajo de identificacion de errores, correcciones y mejoramiento.

2.1.5.1 Elementos de los diagramas

Los elementos utilizados en los diagramas se pueden dividir en tres grandes

grupos: Eventos, Actividades y Compuertas.
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Figura 10. Simbologia BPMN 2.0
Tomado de: http://files2.auraportal.com/web/AP-GUIA-BPModeler-Java.pdf

Eventos: Existen eventos de inicio: controlan el inicio de los procesos o
subprocesos; eventos intermedios (detienen la secuencia de actividades en su
posicién hasta que se cumplan las condiciones establecidas), eventos de fin

(terminan procesos, subprocesos).

Tareas: Las tareas realizan las actividades del proceso ya sea mediante
intervencion humana o de algun sistema. Un subproceso es un conjunto de
actividades al que se hace referencia por un hipervinculo que enlace al

subproceso desarrollado.

Compuertas: Las compuertas redirigen el flujo de las actividades dependiendo

de las condiciones de la compuerta.

En el anexo 1 se presenta de manera mas detallada los diferentes objetos y su

definicion.

2.1.6 Fases de sistematizacion BPMN

Para la ejecucion del proceso BPMN se deben definir todos los componentes
del modelo, documentar, sistematizar y evolucionar el proceso sin necesidad
de programar. La ejecuciéon del modelo BPM proporciona informacion para

asignar recursos correctamente. (Bizagi, 2014)

Los principales pasos para la ejecucion de un proceso son (Bizagi, 2014):
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2.1.6.1 Modelamiento de Proceso

El primer paso para crear un sistema es disenar el flujograma. El flujo de
trabajo es la cadena de actividades necesarias de acuerdo a los requerimientos

de la empresa.

2.1.6.2 Definicion del modelo de datos

El segundo paso es definir los datos que el proceso requiere para su ejecucion.
Bizagi presta un asistente para construir un modelo de datos con entidades y
sus atributos. El modelo de datos se crea solo una vez y se usa durante todo el

proceso.

La manera en que se defina el modelo de datos, determinara como se

almacenan y se acceden los datos.

2.1.6.3 Diseio de formularios

En esta etapa se crea cada una de las interfaces de las actividades que tienen
interaccion humana, se lo realiza mediante un disefador de formularios que
tiene la funcionalidad “Lo que ve es lo que obtiene”, por lo que a medida que se
vaya disefando la interface se vera la forma final. Adicionalmente, se puede
definir validaciones y ejecutar acciones sobre la informacién para asegurarse
que el usuario ingrese la informacion correctamente en su proceso. (Ej:

campos obligatorios, no editables)
2.1.6.4 Definicion de reglas de negocio
Las reglas de negocio proporcionan las directrices para los procedimientos que

deben ser ejecutados y las condiciones que deben ser evaluadas y controladas

en el flujo de proceso. Se definen reglas del negocio para:
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Direccionar flujos de proceso: Controlar la secuencia de actividades para definir

el camino que debe seguir el Proceso.

Realizar acciones en actividades: Ejecutar procedimientos necesarios al

realizar una tarea, como calculos y validaciones.

Gestionar interfaces de usuario: Hacer los controles de una forma visibles,
requeridos o de solo lectura, para evitar errores en la informacion ingresada en

el proceso.

Asignar usuarios: Definir las condiciones para que a los usuarios se les asignen

tareas.

2.1.6.5 Ejecucion-Portal de trabajo

Una vez dentro del portal de trabajo se podra visualizar como quedo el modelo
final y se podra crear como administrador a los demas usuarios que intervienen
en los procesos generandoles usuarios y contrasefias. Adicionalmente aqui se
definen parametros como motivos de rechazo

2.2 Estudio de Tiempos

El estudio de tiempos permite establecer el tiempo necesario para realizar una
tarea, tomando en cuenta las demoras necesarias, descansos personales y la
fatiga del operario (Fernandez, 1995, p. 311).

Otras definiciones mencionan:

El estudio de tiempos consiste en determinar el tiempo necesario para realizar

una operacién segun un método predeterminado (Garcia, 2005, pp. 185-186).

Conforme a las definiciones presentadas, se concluye que el estudio de

tiempos es una técnica de medida del tiempo para realizar una tarea, tomando
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en cuenta su habilidad, el esfuerzo que la actividad representa y con las

debidas demoras personales e inevitables.

2.2.1 Técnicas en la Toma de Tiempos

Algunas técnicas utilizadas para el estudio de tiempos son (Garcia, 2005, p.
184):

e Datos estandar y férmulas de tiempo

o Estandares de tiempo de opiniones expertas
e Estimacion de datos historicos

e Cronometraje

¢ Medida del tiempo de los métodos

Para la realizacion del presente trabajo se utilizé el cronometraje, técnica de
medida del tiempo precisa para realizar una operacion dada su facilidad de

lectura, resultados confiables, rapidos y comprensibles.

2.2.2 Observaciones necesarias para Registrar Tiempos

“‘El numero de ciclos a observarse para determinar un tiempo medio
representativo de una operacién, se lleva a cabo mediante los siguientes

procedimientos” (Garcia, 2005, p. 204):

e Formulas estadisticas
e Abaco de Lifson
e Tabla de Westinghouse

Criterio de General Electric



Tabla 1. Tabla Westinghouse Ciclos a estudiar

Cuando el tiempo Numero minimo de ciclos a estudiar
por pieza o ciclo | Actividad mas de
os: 10,000 por afio 1,000 a 10,000 Menos de 1,000
1.000 horas 5 3 2
0.800 horas [3 3 2
0.500 horas 8 4 3
0.300 horas 10 5 4
0.200 horas 12 6 5
0.120 horas 15 8 [
0.080 horas 20 10 8
0.050 horas 25 12 10
0.035 horas 30 15 12
0.020 horas 40 20 15
0.012 horas 50 25 20
0.008 horas &0 30 25
0.005 horas 80 40 30
0.003 horas 100 50 40
0.002 horas 120 60 50
ME|1C:150=::50.002 140 80 &0

Tomado de Garcia, 2005, p. 208

2.2.3 Consideraciones del Estudio de Tiempos

29

‘Los puntos esenciales que deben ser tomados en cuenta al momento del

analisis de consisten en” (Alford y Bangs, 1978, p. 531):

Tarea realizada

Maquinas y aparatos auxiliares

Herramientas, plantillas y dispositivos

Preparacion de la maquina y el trabajo
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e Condiciones en que se realiza el trabajo

e Disposicion del lugar de trabajo

2.2.4 Aparatos para Registrar los Tiempos

Los equipos necesarios para llevar a cabo un estudio de tiempos son
cronometro, y hojas de calculo que son hojas electrénicas en Excel(Alford y
Bangs, 1978, p. 516).

2.2.41 Toma de Tiempos con Cronémetro

Registrada la informacién del proceso, lo siguiente consiste en medir el tiempo

empleado por el operario para realizar cada actividad. (Garcia, 2005, p. 195).

Se emplean dos técnicas principales para realizar la toma de tiempos con

cronometro (Neira, 2006, p. 84):

Método de vuelta a cero: Consiste en leer y anotar el tiempo final de cada
elemento, parando y soltando las manecillas y regresando a cero
inmediatamente para su marcha. Este método se aplica durante todo el
estudio.

Método continuo o acumulativo: Se pone en marcha el cronémetro al inicio del
primer elemento hasta el ultimo sin que este se detenga, mostrando el tiempo

total transcurrido.

2.2.5 Criterios para el Estudio de Tiempos

Se debe tomar en cuenta algunos criterios al momento de analizar los tiempos
como suplementos que son los tiempos que se otorga al trabajador para
compensar retrasos, demoras y otros elementos casuales que son parte

regular de una tarea.
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Los suplementos para el estudio de tiempos son (Garcia, 2005, p. 229):
o Retrasos personales
e Retrasos por fatiga

o Retrasos especiales

La tabla 2 muestra los suplementos segun la ILO (International Labor
Organization)

Tabla 2. Tabla de suplementos de tiempos

1 SUPLEMENTOS COMSTANTES Hombres NMujsrss
Suplemanbos por necesidades personakas 5 T
Suplemanto bdsico por fatiga L] =

o 11
2 CANTIDADES VARIABLE S ARACHDA S AL SUPLEMENTO BASIOO POR FATIGA
a) Suplemmento por trabajar ce pie 2 -+
b) Swpiemeanio por poastura anormal
Ligperaamannte Ine Grmoda o 1
Incamoda (mchnado) 2 3
Muy Incémoda T 7T
) Levantamiento de Pesos ¥ Uso de Fuerza
Peaso fevantando o fiaeres eyercida (floes)
25 o 1
1 1 2
7.5 2 a
o 3 o
125 £l L=
TS 6 o
175 B 12
20 10 15
225 12 18
22.5 12 18
25 14
30 19
40 33
50 58
d} Intensidad de fa luz
Ligeramente por ko debajo de ko recomendado a o
Bastante por debajo 2 2
Absohtaments Insuficcente 9 5
le) Calidad del Aire
Buena Ventilacidn o aire kbre o] 0
Kala Ventilacidn, pero sin emanaciones IGxICas ni ROCIvas 5 5
Proximidad de homos, calderos. Elc S 15
N Tensién Visual
Trabajos de ciena presidn o L
Trabajos de precisidn o fatigosos 2 2
Trabajos de gran precision o muy fatigosos 5 L
g) Temsion Audibiva
Somi o continuo o o
Irtemmitante w fueria 2 2
Itemmutents ¥ muy fuete ] 5
Estndiente y fuens & 5
h) Proceso bastante com plejo
Process bastanie complegs 1 1
Procesa compleio o atencidn dividida en vanos elemenios & 4
huy complejo B g
if Monotonia: Mental
Trabajo algo mondono 1] 1)
Trabajo bastante mondicns 1 1
Trabeajo may manstons & 4
|iF Monotonia:- Fisica
Trabajo algo aburmdo ] 0
Trab-ajo atsunndo 2 1
Trabajo meny abumdia 5 2

Tomado de: www.ingenieriaindustrialonline.com/herramientas-para-el-ingeniero-
industrial/estudio-de-tiempos/suplementos-del-estudio-de-tiempos/
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2.2.6 Calificacion de la actuacion

Se debe tomar en cuenta al momento de las mediciones el desempeno del
operario para esto se emplea el método de Westinghouse Electric Company
dentro del cual se toma en cuenta la habilidad y el esfuerzo de aquel que
realiza la accién, los criterios de ponderacion se muestran en la tabla 3.

La habilidad es la capacidad de realizar dicha accion mientras que el esfuerzo

es la demostracion de voluntad que se aplica al realizar la operacion.

Tabla 3. Criterios de habilidad y esfuerzo

HABILIDAD ESFUERZO
+0.15 A1l +0.13 Al
+0.13 A2 - Habilisimo +0.12 A2 - Excesivo
+0.11 B1 +0.10 B1
+0.08 B2 - Excelente +0.08 B2 - Excelente
+0.06 C1 +0.05 C1

+0.03 C2Z - Bueno +0.02 C2Z - Bueno
0.00 D-Promedioc 0.00 D-Promedio

-0.05 E1 -0.04 E1
-0.10 E2-Regular  -0.08 E2-Regular
=02153 \El SN (B

-0.22 F2- Deficiente -0.17 F2 - Deficiente

Tomado de: Tomado de: www.ingenieriaindustrialonline.com/herramientas-para-el-ingeniero-
industrial/estudio-de-tiempos/valoraci%C3%B3n-del-ritmo-de-trabajo/

Tiempo basico

El tiempo basico es el tiempo en que tarda un operador normal en producir una
unidad de producto. Se calcula (Mayers, 2000, p. 152):

Th = tiempo promedio * (habilidad + esfuerzo) (Ecuacion 1)

2.3 Analisis de carga de trabajo

El analisis de carga de trabajo se realiza en base al tiempo que le toma a cada

involucrado, ejecutar las distintas actividades comparado con el tiempo



33

disponible, calculado segun la jornada laboral que trabaja: ocho horas diarias
cinco dias a la semana. Se realiza con el fin de evidenciar el tiempo que
necesita cada involucrado para realizar las actividades que estan a su cargo,
para nivelar las cargas de trabajo en un equipo, para redistribuir funciones,

eliminar o reducir actividades innecesarias.

Para realizar el andlisis de valor agregado y carga de trabajo por funcion se
hizo uso del “Formulario de levantamiento y analisis de procesos” (Villegas,
2014), que es una matriz que permite recopilar, procesar, analizar y presentar

informacion sobre los siguientes campos (Villegas, 2014):

e Orden de actividades: Enumera la secuencia de las actividades

e Descripcion de actividades: Presenta la explicacién de la actividad que
se realiza

o Clasificacion de valor agregado: Separa la actividad segun sea EVA

e Frecuencia: Describe el tiempo en el que se realiza la actividad,
Ejemplo: diaria, semanal, mensual

e Frecuencia al mes: Describe la frecuencia en semanas.

e Volumen (Cantidad de veces): Describe la cantidad de veces que se
realiza la actividad segun su frecuencia.

e Duracién (tiempo unitario y tempo mensual): Describe el tiempo en
minutos que toma la actividad. EL tiempo mensual es la frecuencia
mensual por la cantidad de veces y por el tiempo unitario.

e Tipo de actividad: Hace referencia a si es una actividad que se realiza de
forma individual o conjunta donde intervienen varias ejecutores.

e Calculo de valor agregado: Presenta el valor numérico en minutos del
tiempo mensual de la actividad clasificada segun su EVA

e Participacion de ejecutor: Se describe a cada ejecutor y su participacion
en la actividad y numéricamente cuantos son. Ejemplo: 2 significa que
hay os ejecutores en ese puesto de trabajo, 0,5 significa que lo realiza

solo el 50% de las veces.
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Tiempo de ejecutor: Describe el tiempo mensual que le toma a cada
ejecutor realizar cada actividad.

Proveedores: Se clasifica al proveedor de los insumos para la actividad
e internos o externos. Una actividad puede no tener un proveedor.
Insumos: Son los elementos que ingresan en la actividad. Todo insumo
tiene un proveedor.

Productos: Son las salidas que tiene una actividad. Puede no haber
productos en una actividad.

Clientes: Se clasifica el cliente de la actividad en internos o externos.
Todo producto tiene un cliente.

Documentos y registros: Se detalla los documentos o registros de la

actividad y su medio de soporte.



Como se ilustra en la figura 11:

Figura 11. Matriz de analisis de valor agregado y carga de trabajo

Tomado de: Villeaas 2014

CALIFICACION DE CALCULO DE
ACTIVIDADES TIEMPO
VALOR AGREGADO VALOR AGREGADO
Descripcion Valor agregado Sin valor agregado Frecuencia Volumen | Duracién  |Ejecucion |  Valor agregado Sin valor agregado
cle[D[OF10[V] s, Tst].[..]. [/ [®]D [c0]T O]V
% i c c c8 g a v % <
Pasos secuenciales VACI | vAO | @ g 2 s | o g3 $8 E2 [cg| ¢ 9 2 g VACI VAO o g 2 = 0
5 T 0 2|2 23 8o 25 |2E| QF &2 5 = a 3 N
sl e | s |5 |8| & N I M IR B § | ¢ | 8| 5| 8
a o F 0 |< * a] o = 0 <
PARTICIPACION DE _ TIEMPO DE EJECUTOR PROVEEDORES INSUMOS | PRODUCTOS CLIENTES DOCUMENTOS Y REGSTROS
EJECUTOR tiempo de cada funcionario
Funciones 1 1 1 1 Internos Externos Entradas Salidas Internos Externos | Nombre | Medio | Descripcion
Dependencia de [Otras . Hementos que se |Dependenciadela  |Otras ... |Mediode |Explicacion de su
S Elementos que ingresan ) o Calificativo
la empresa instituciones obtienen empresa instituciones soporte uso

Ge
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2.4 Valor agregado de los procesos.

El valor en la cantidad que los compradores estan dispuestos a pagar por el
producto proporcionado. La organizaciéon debe procurar que cada actividad
aporte un valor agregado al producto e idealmente debe ser mayor a los costos
implicados en crearlo. Adicionalmente se debe tomar en cuenta que la
percepcion del valor por parte del consumidor es independiente de los costos
de realizacion. Algunos de los componentes del valor pueden ser: precio,

tiempo de espera, nivel de servicio, calidad del producto.

Se debe evaluar el valor agregado en las distintas actividades para determinar
su contribuciéon a la satisfacciéon de las necesidades o expectativas de los

distintos grupos de clientes.

2.4.1 Evaluacion del valor agregado

La evaluacion del valor agregado (EVA) se usa con el objetivo de analizar,
clasificar las actividades y presentar acciones para optimizarlas, priorizar
aquellas con valor agregado y tomar medidas sobre aquellas que no agregan

valor.

La Figura 12 ilustra el proceso de analisis de valor.

Las actividades segun su valor agregado se clasifican en tres grupos:
e Actividades con valor agregado real (VAR): Son necesarias para

proporcionar el producto al cliente. Se recomienda se optimicen.

e Actividades con valor agregado para la empresa (VAE): Son las
actividades que la empresa requiere pero el cliente no las considera

como si agregaran valor al producto. Se recomienda se simplifiquen.
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e Actividades sin valor agregado: Son las que no agregan valor ni para el

cliente ni para la empresa. Se recomienda se minimicen o supriman.

Son cinco las actividades principales que no generan valor:

e Preparacion: Son actividades que permiten estar listos para
desempefar una tarea.

e Transporte:Sonactividadesdemovimientodepersonas,informacion,ma
terialesocualquierotracosadeunpuntoaotro

¢ Inspeccion: Actividades de revision o de verificacion de documento o
de informacion que intervienen en el proceso.

e Demora: Actividades en donde se tiene que parar la operacion o una
parte de ella.

e Almacenaje: Son actividades que permiten el almacenamiento
temporal o definitivo de la informacion, de los materiales vy
documentos que se utilizan en los procesos.

(Harrington, 1998, p 56). (Agudelo, Escobar, 2010, p 108).

Actividad

l

¢Necesaria para generar
el producto?

éContribuye a los
requerimientos de los No >
clientes?

éContribuye a las
funciones de la empresa?

No
v ¥ I
Valor agregado para Valor agregado para .
g .g P gregaco p Sin valor agregado

el cliente la empresa
Y A, Y

Optimizar Simplificar |n.|m.|zar °

eliminar

Figura 12. Diagrama decision valor agregado
Adaptado de : Harrington, 1998 p. 157
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Algunas de las medidas a aplicar sobre las distintas actividades son: eliminar,
simplificar, combinar, optimizar, cambiar secuencia. Las medidas tomadas
posteriormente al analisis de resultados tiene muchas ventajas como:
reduccion de tiempos, mejoramiento de la productividad, reduccién de costos,

aumento de la calidad, mejor velocidad de respuesta entre otras.

2.5 Estrategia de valor

La organizacion debe decidir cual sera el valor que ofrecera a un mercado

escogido. Asi se debe definir el valor en tres etapas que consiste en:

+ Proposicion de valor
+ Modelo de operacion

+ Disciplina de valor (Treacy y Wiersema, 1995, p 114)

2.5.1 Proposicion de valor

Es la parte mas importante de cualquier estrategia organizacional porque es la
se hace a los clientes. La proposicion de valor consiste en la promesa implicita
hacia los clientes de entregarles una combinacién determinada de valores:

precio, calidad, desempeno, seleccién, conveniencia.

“Una proposicion de valor claramente expresada proporciona el objetivo ultimo
en el que se centran los temas estratégicos de los procesos internos y las
infraestructuras” (Kaplan, 2001)

2.5.2 Modelo de operacion
El modelo de operacién consiste en la combinacion de procesos operativos,

sistemas administrativos, estructura de negocios y cultura, que le proporciona a

la organizacion la capacidad de cumplir con su proposicion de valor.
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2.5.3 Disciplina de valor

La disciplina de valor se refiere a las formas en que las organizaciones deben
combinar los modelos operativos y las proposiciones de valor a fin de ser las
mejores en sus mercados. Se definen tres tipos diferentes de disciplinas de

valor segun el valor que producen al cliente:

¢ Excelencia operativa
¢ Liderazgo en producto

+ |ntimidad con el cliente

Excelencia operativa
Ofrece productos para la franja intermedia del mercado, los mejores precios y
un minimo de molestia. Proporciona a sus clientes: precios bajos y servicio sin

contratiempos.

Liderazgo en producto

Ofrece productos que superan los limites del desempefio. Proporciona a los
clientes el mejor producto. Basan su proposicién de valor en la innovacion
constante. Su competencia no estd relacionada con el precio, sino con el

desempeno del producto.

Intimidad con el cliente

Ofrece no solo lo que el mercado desea, sino lo que esperan unos clientes
especificos. No se busca hacer transacciones una sola vez, sino cultivar las
relaciones con los clientes, especializandose en satisfacer necesidades unicas,
que se conocen por la relacion estrecha con el cliente y por el profundo

conocimiento que se tiene del mismo.

Es necesario que las organizaciones sean buenas en cada una de estas
disciplinas, pero deben ser excepcionales soélo en una de ellas para poder

cumplir con la propuesta de valor elegida.
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2.6 Indicadores de procesos

Son herramientas que tienen como fin establecer parametros para evaluar los
resultados de la gestion y el desempeno en las operaciones de una empresa,
ya que es necesario tener métricas para tener control sobre el negocio y por
ende poder mejorarlo.

La medicion vendria a ser la cerradura y la interpretacion y acciones que se

tomen son la llave para el mejoramiento.

Algunas de las principales caracteristicas de los indicadores son (Mondragon,
2008):

e Cuantificables

e Exactos

e Deben tener una frecuencia

e Susceptibles de medicion e interpretacion
e Verificables

o Utiles para tomar decisiones

e Faciles de interpretar

e Establecidos en consenso

Su utilizacién proporciona informaciéon que sirve como retroalimentaciéon para
identificar situaciones criticas y plantear acciones oportunas. La figura numero
13 muestra a interrelacion del flujo de informacion con los factores de éxito de

una empresa.
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Figura 13. Flujo de informacion en el sister‘ﬁa empresa con sus factores de éxito
Adaptado de: Beltran, 1996, p.23

2.6.1 Caracteristicas de indicadores de procesos

Segun Beltran (1996, pp. 42-44) un indicador compuesto de manera correcta

tiene las siguientes caracteristicas:

2.6.1.1 Composicion

Un indicador compuesto de manera correcta presenta las siguientes
caracteristicas: nombre, definicion (descripcion), forma de calculo, unidades,

responsable, frecuencia, fuente de datos, meta de desemperio.

2.6.1.2 Naturaleza

Los indicadores se clasifican segun su factor de éxito. Los indicadores de
gestion reflejan los signos vitales de la compafiia es decir de los factores clave.
Se encuentran indicadores de eficacia (cumplimiento de objetivos), calidad

(satisfaccion del cliente), eficiencia (uso de recursos,) productividad (insumos-
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productos). La Figura 14 muestra la interrelacion de los factores antes

mencionados
CALIDAD
EFICACIA
SATISFACCION DEL CLIENTE
RESULTADO
PRODUCTIVIDAD
EFECTIVID,
TIEMPOS DE PROCESO
COSTOS OPERATIVOS
EFICIENCIA
DESPERDICIOS
Figura 14. Interrelacion de factores
Tomado de: Beltran, 1996, p.42

Lo ideal es contar con indicadores que abarquen estos factores para tener un

apoyo integro al momento de tomar decisiones.

2.6.1.3 Vigencia

Se los clasifican segun el tiempo que van a estar en uso en: temporales que se
aplican en un lapso finito de tiempo, como el caso de proyectos y permanentes
que son factores siempre presentes en la empresa generalmente relacionados
con los procesos.

2.6.1.4 Nivel de generacién y utilizacion

Niveles: Estratégico tactico u operativo que es segun donde se recoge la

informacion.
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2.6.1.5 Valor agregado

En este punto se debe examinar la utilidad del indicador para no llenarse de

indicadores, su utilidad en relacion con la calidad y oportunidades en la toma

de decisiones, si no es util para tomar decisiones no debe mantenerse.

2.6.2 Metodologia para definir Indicadores de procesos

Existen 5 pasos a seguir para la formulacion y definicién de indicadores, estos

son:

Analizar el objetivo del proceso: La medicion debe ser realizada

conforme a lo que se pretende alcanzar con el proceso.

Definir factores criticos de éxito: Son los aspectos clave que contribuyen
al éxito o fracaso de la actividad. Generalmente se extraen de las
condiciones o de los elementos del proceso y posteriormente se los

prioriza.

Identificar variables: Es una representacion cuantitativa o cualitativa de
alguna caracteristica que asumira distintos valores, expresada en una

apropiada unidad de medida.

Relacionar variables: Donde se define la forma en la que se relacionan
las variables para calcular eficiencia, eficacia, calidad. Se expresa

mediante operaciones matematicas indicadas en una férmula.

Documentar indicadores: Se plasma toda la informacién concerniente a
cada indicador: nombre, definicion (descripcion), forma de calculo,
unidades, responsable, frecuencia, fuente de datos, meta de

desempeno.
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2.7 Productividad

“Productividad es el nivel de rendimiento en que se emplean los recursos

disponibles para lograr objetivos predeterminados” (Garcia, 2005, p. 9).

Otra definicion de productividad dice:

Medida de la eficiencia del uso de recursos utilizados en la produccion de un
bien o servicio. Es el proceso mediante el cual se establecen los recursos

disponibles para lograr obtener el producto.(Alford y Bangs, 1978, p. 1548).

Los resultados obtenidos en una empresa al optimizar su productividad pueden
ser (Gaither y Frazier, 2000, p. 581) (Garcia, 2005, pp. 9-10):

e Fabricacién productos necesarios en el tiempo exacto, manteniendo las

especificaciones de entrega.

e Productividad elevada al menor costo de produccién.

e Mejora de la calidad, todo defecto es corregido de inmediato.

e Optimizacibn maxima de los recursos productivos, al eliminar

despilfarros de tiempos e insumos utilizados.

e Competitividad y ganancia del mercado.

Por lo tanto, cada empresa puede definir las unidades bajo las cuales quiera

medir su productividad segun los recursos y objetivos o resultados que se

desee medir.
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2.8 Mejoramiento de procesos

El mejoramiento analiza la gestidén integral de la empresa y sus procesos
claves con el fin de alcanzar la sustentabilidad de esta. Mejorar un proceso
significa tomar acciones para cambiarlo y lograr que sea mas efectivo y
eficiente y tener el desempefio esperado por los clientes (ISO, 9000:2005).
Existen criterios basicos que se aplican al momento de mejorar un proceso
como:
e Eliminacién de la burocracia: Disminuir tareas administrativas.
e Eliminar duplicacién: Suprimir actividades que se realizan varias
veces.
e Simplificacién: Hacer menos complejo el proceso.
e Reduccién del tiempo de ciclo: Determinar formas de obtener
resultados satisfactorios al cliente en menor tiempo.
e Eficiencia en la utilizacion de equipos: Utilizar los equipos de manera
efectiva para mejorar el desempefio general.
e Estandarizacion: Elegir una forma sencilla para realizar actividades y
hacer general para todos los trabajadores.
e Automatizacion: Aplicar herramientas y equipos a las actividades

diarias para facilitar el trabajo de la gente. (Harrington, 1998, p. 148)

Estos son algunos de los puntos que se debe tomar en cuenta al momento de
mejorar los procesos en una empresa, sin embargo cualquier accion que se
tome sobre la situacion actual que presente una solucién o mejores resultados

es un mejoramiento.

Para llevar a cabo el mejoramiento de procesos es necesario apoyarse en
algunas herramientas basicas que ayudan a rastrear las causas de los
problemas y presentar acciones y soluciones. La herramienta utilizada en el

presente trabajo es la matriz de influencia dependencia
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2.8.1 Matriz de influencia dependencia

Estda matriz sirve para tomar decisionessobre priorizacién de los elementos
analizados. Por ejemplo los procesos a mejorar, en base a criterios de
influencia o dependencia, es decir, a una serie de atributos se los va
relacionando entre si tomando en cuenta que tan influyentes son entre si

asignando un puntaje:

0: no influye (depende mucho)
1: Influye poco (depende poco)
2: Influye mucho (no depende)

Posteriormente se los clasifica en 4 grupos:

e Poder: Tiene mayor importancia porque son los que mas influyen en el
resto y tiene menos dependencia de os demas.

e Enlace: Son importantes por su influencia pero también dependen de los
demas. También es llamada zona de conflicto.

e Salida: Por su alta dependencia del resto se solucionan de forma
consecuente y su importancia se ubica luego de los de la zona de poder
y enlace.

e Aislada: Son los de menor importancia ya que tienen poca o ninguna

influencia o dependencia del resto.

Segun los criterios que se cumplan como muestran en la figura 15.

I: Influencia
D: Dependencia
MI: Media de la Influencia

MD: Media de la dependencia
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PODER
I>= Mi
1* IM[::hg?ANTE

AISLADA SAL IDA
l<Mil < M1
D<MD De=MD
NO IMPORTANTE S MEDSERNISTR

Figura 15. Criterios de influencia-dependencia
Adaptado de: Godet, 2007, p. 88

2.8.2 Mejoramiento Continuo

El fundamento del mejoramiento continuo se basa en el hecho de nunca estar
conforme y siempre buscar una mejor manera de realizar las cosas. El
mercado del turismo es altamente competitivo y mejorar continuamente aporta

a que una empresa se mantenga y crezca en el mercado.

Algunas de las razones para hacer de esta una practica constante son:
e Cada dia surgen nuevos programas, equipos y métodos.
e Las expectativas del consumidor siempre van en aumento.
e Siempre hay un mejor camino para hacer las cosas.
e La empresa cambia constantemente y los procesos que antes eran

eficientes se hacen obsoletos.

Adicionalmente del hecho de tener una buena gestion siempre se debe buscar
la mejora con el objetivo de tener procesos mas eficientes y entregar la mejor

calidad en los productos.
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3. SITUACION ACTUAL

3.1 Analisis de la situacion actual

Como fase previa y fuente de informacion para la propuesta de mejoras se
realizd un analisis de los factores internos y externos que estan en relacion a la
organizaciéon y que afectan de manera directa o indirecta la gestién y el

desenvolvimiento de las operaciones.

En este analisis se estudié de forma sistematica las actividades internas de la
empresa operadora de turismo Magic Ecuador. Se puede apreciar desde los
macro procesos hasta la forma cédmo cada actividad puede o no anadir valor al

producto.

3.1.1 Establecimiento de procesos

Para facilitar la recopilacion y analisis de informacién a todo el personal se
aplico inducciones para dar a conocer la gestion por procesos y sus beneficios.
Se utilizé algunas fases para determinar los procesos que actualmente la

organizacion realiza, los cuales son:

Entrevistas preliminares
Elaboracion del primer borrador del mapa de procesos
Induccion al personal

Recopilacion y validacién de la informacion

o & 0 bdh =

Validacion de los procesos de la empresa.

3.1.1.1 Entrevistas preliminares

En la primera reunién con la Gerente General de Magic Ecuador se
presentaron las caracteristicas y beneficios de una administracion por procesos
comparada con una administracion tradicional por funciones, haciendo énfasis

en la importancia de la participacion de todas las personas involucradas.
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Posteriormente se obtuvo la aprobacion y autorizaciéon por parte de la Gerente
General y se realizaron las entrevistas iniciales en donde se les consulté a los
empleados por las actividades que realizan y los problemas que tienen

actualmente.

3.1.1.2 Mapa de procesos y Cadena de valor

Con la informacion obtenida se elaboré un primer borrador del mapa de
procesos donde se identifican los tres tipos: estratégicos, operativos y de
soporte. El mapa sirve para un reconocimiento de la empresa y su principal
actividad, el producto que entrega, y como es generado. Para el caso de la
empresa se identific6 tres procesos operativos que abarcan todas las
actividades de turismo receptivo que son: disefio y promocion del producto
turistico, produccion del servicio y operacion turistica, cada uno con sus

respectivos sub procesos.

Adicionalmente sirve para realizar un plan de trabajo y proponer mejoras

enfocadas a los procesos operativos o productivos.

Por otro lado la cadena de valor muestra como se produce la generacion de
valor del producto final. Para el caso de la empresa parte desde la asistencia al

cliente hasta llegar a la prestacion de servicios directamente.

3.1.1.3 Induccioén al personal

Se presentd una exposicion al personal donde se dio a conocer: que es un
proceso y sus elementos, la importancia de determinar la interrelacion en
actividades y procesos y como satisfacer las necesidades de los clientes. Se
presentd también los beneficios que se obtienen en una gestion basada en

procesos.

Se hizo énfasis en que las personas son la base para hacer que los procesos

funcionen, que ellas son las que mejor los podrian identificar y proponer
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mejoras y que su participacion es un factor clave en la realizacion de este

trabajo.

3.1.1.4 Recopilacién de informacién

Se realizaron entrevistas al personal para el reconocimiento de las actividades
que desarrollan en torno al turismo receptivo. El personal describié las
actividades junto con las observaciones o problemas que se presentan a
menudo. Posteriormente se agruparon las actividades descritas de tal forma

que cumplieran el concepto de un proceso, dando asi origen a subprocesos.

3.1.1.5 Validar los procesos de la empresa.

En reuniones y entrevistas posteriores con el personal, los subprocesos se
agruparon por afinidad y se les dio un sentido de flujo, una secuencia logica,
determinando asi los procesos. De igual manera se agruparon los procesos y
bajo los mismos criterios se determinaron los macro procesos. Posteriormente
se analizaron las entradas y salidas de cada proceso, subproceso y macro

procesos con el fin de mostrar la interrelacion que todos tiene.

Con esta informacion se hicieron los cambios pertinentes al borrador del mapa
de procesos y se validd con el personal. El mapa definitivo es como muestra la
figura 16. Para un mayor detalle el desglose de cada uno se encuentra en el

anexo 2.

En la cadena de valor los procesos operativos de color anaranjado son los que
tiene relacion directa con el turismo receptivo y por tanto son los que estan
sujetos a analisis segun el alcance del presente trabajo. Como muestra la

figura 17.
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Proceso de Disefio y promocion

Este proceso abarca la manera en que un paquete turistico es armado, desde
que la operadora se abastece de servicios para ofertar hasta que el paquete
por cada grupo es aceptado por el cliente ya sea bajo pedido o disefiado segun

estacionalidades o novedades en el mercado.

Abastecimiento de servicios
El proceso de abastecimiento servicios abarca todas las actividades
relacionadas con la forma en que la operadora se nutre de los servicios que va

a ofertar a los clientes.

Disefo del Producto
El proceso de Disefo del producto abarca todas las actividades relacionadas
con la manera en que la operadora crea o arma un paquete turistico bajo los

requerimientos del cliente.

Promocion
El proceso de Promocion abarca todas las actividades relacionadas con la
manera en que la operadora disefia un paquete turistico bajo las novedades o

la estacionalidad del mercado y luego promocione su venta.

Proceso de produccién de servicios
Este proceso abarca las actividades mediante las cuales la operadora asegura
los servicios que han sido aceptados por el cliente después del disefio.

Partiendo desde las reservas hasta la programacioén interna de la empresa.

Produccién de reservas
El proceso de Produccion de reservas abarca todas las actividades
relacionadas con la manera en que la operadora asegura que los servicios que

ofrecio al cliente en la fase de diseno, estén disponibles para su uso
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Programacion de operaciones

El proceso de Programaciéon de operaciones abarca todas las actividades
relacionadas con la manera en que la operadora se organiza internamente y
con todos los involucrados para poder cumplir con los servicios contratados por

el cliente.

Preparativos

El proceso de Preparativos abarca todas las actividades relacionadas con la
manera en que la operadora se organiza internamente y con todos los
involucrados para poder cumplir con los servicios contratados por el cliente,
desde asegurar nuevamente los servicios externos contratados hasta detalles

especiales a los clientes.

Operacion turistica (prestacion de servicio)
Este proceso abarca las actividades mediante las cuales la operadora presta
directamente el servicio a sus clientes, en cuanto al turismo receptivo, ya sea

con actividades de guianza o de transporte a los pasajeros.

Transporte

Encierra las actividades relacionadas con la manera en que la operadora
proporciona el servicio de transporte turistico directamente a los clientes que lo
contraten. Siempre y cuando haya disponibilidad se hace con el vehiculo

propio, caso contrario se contrata.

Guianza

El proceso de guianza abarca todas las actividades relacionadas con la manera
en que la operadora presta el servicio de acompafamiento con un guia turistico
directamente a los clientes que lo contraten. Siempre y cuando haya

disponibilidad se hace con el personal propio, caso contrario se contrata.

Los diagramas de flujo de los macro procesos, procesos y sub procesos
determinados y validados por el personal se encuentran en el anexo 3.Se

encuentran graficados con notacion BPMN para facilitar posteriormente
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sistematizar estos procesos. La figura numero 18 presenta el flujograma del

primer proceso Abastecimiento de servicios.

Jefe de ventas Gerente de operaciones A’l"‘t' de

IT1
Bnalizar servicio lugares transportes y servicio nuevos y conooides

Ha TP3
; - | LLamar a selcitar
servicio y 1!#:;
o b

A
Respondieron mail?

h D
Proveedor migvo?

-igura 18. Flujograma Proceso Abastecimiento de servicios
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3.1.2 Analisis de tiempos

Se procedi6 a realizar la toma de tiempos en cada lugar de trabajo, verificando
que la operacién a cronometrarse se efectua de acuerdo con el registro de
secuencia de actividades. Durante la toma de tiempos, no se permitié
interrupciones, y en el caso de presentarse estos inconvenientes se
procedieron a realizar una nueva toma de tiempos. Luego, se determind el
tiempo basico de cada proceso mediante un formato con los siguientes campos

como muestra la figura 19:

TIEMPO OBSERVADO Valoracién

TIEMPO
i Desviacién Limite Limite Promedi Tiempo

OBSERVADO min. 5 5
No DESCRIPCION Tiempo Tiempo | Estandar | Superior | Inferior | o Valido Total basico
FRECUENCIA DE LA Total Medio Habilidad Esfuerzo
ACTIVIDAD 1| 2] 3| 4| 5| | Observado | delCiclo

Valoracién

Figura 19. Formato de estudio de tiempos

Descripcion de la actividad: Detalla el nombre de cada actividad

Frecuencia: Muestra la periodicidad con que se realiza la actividad.

Tiempo total observado: Es la suma de todos los tiempos observados por

actividad.

Tiempo medio de ciclo: Es el tiempo promedio de las observaciones.

Desviacion estandar: Esla desviacién que presentan los datos respecto de la

media aritmética del conjunto de datos.

Limite superior: El tiempo de ciclo medio mas la desviacién estandar.

Limite Inferior: El tiempo de ciclo medio menos la desviacién estandar.

Promedio valido: Es el promedio de las medidas que se encuentren entre en

limite superior e inferior.
Habilidad: Variable de habilidad del operario
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Esfuerzo: Variable de esfuerzo del operario

Total valoracion: Habilidad mas Esfuerzo

Tiempo basico: El tiempo normal en que se debe realizar la actividad.

(Promedio valido*total valoracion)

Debido a que todas las actividades no tienen la misma frecuencia de
realizacién no se realizd el mismo numero de muestreos. Para los casos de
actividades diarias se realizaron seis muestras, para las semanales de seis a
tres, para las mensuales de una a tres y para las actividades que se realizan
con una frecuencia menor a una vez mensual se tomo el tiempo estimado por
los expertos del proceso. Las tablas de analisis de tiempos de los distintos

procesos se encuentran en el anexo 4

3.1.3 Evaluacién de Valor Agregado y Carga de trabajo

Para cada proceso se realizé un andlisis de valor agregado, con el fin de
obtener resultados de las actividades que se realizan actualmente y determinar
si agregan valor al cliente, a la empresa o no agregan valor. Esto relacionado
con el tiempo basico que dura cada actividad y quién la realiza, lo cual
determina la carga de trabajo por funcién, para posteriormente poder dar
propuestas de mejora. Cabe recalcar que para analizar la carga de trabajo por
funcién no se tomo6 en cuenta las actividades de espera ya que mientras se
aguarda que se culmine una actividad se ejecuta alguna otra, es decir no son
tiempos muertos, sin embargo estas actividades si fueron tomadas en cuenta

para el analisis de valor agregado.

Para un mayor detalle del analisis ver el anexo 5donde se presentan las
matrices completas de analisis.

Es importante sefalar que el levantamiento de la informacién se realizé en los
meses de junio y julio ya que en el turismo se presenta variacion en la

demanda segun la época, lo cual se sefiald en el Capitulo 1.
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3.1.3.1 Abastecimiento de servicios

Segun el andlisis se puede observar que intervienen 4 personas en este
proceso. Adicionalmente no toma mucho tiempo mensualmente a los
involucrados realizar las actividades respectivas, asi como maximo 11% del
tiempo del jefe de ventas, utilizado mensualmente, como muestra la figura 20.

En cuanto al valor agregado destaca cerca de 40% en actividades de archivo
en este proceso debido a que se debe guardar toda la informacion de los
posibles servicios que se oferta, como muestra la figura 21. Sus actividades se

realizan con una frecuencia en promedio anual.

VALOR AGREGADO Analisis de Carga de Trabajo por Funcion
Total actividades: TA 21
Tiempo de ciclo TC 1116 11.29%
Valor agregado VA 14%) 12,00%
Sin valor agregado SVA 86%!
10,00%
8,00%
CARGA DE TRABAJO 6,00% 5,49%
Jefe de ventas 11,29% 4,00% 2.58%
Gerente de operaciones 2,58% 2.00% _ 1,59%
‘Asistente de ventas 5,49% s - -
0,00%
Jefe de ventas Gerente de Jefe administrativo  Asistente de ventas
operaciones financiero

Figura 20. Analisis carga de trabajo, proceso de: Abastecimiento de servicios

Andlisis de Valor Agregado del Proceso

45% -~ 41,4%
40% -
35%
30% 4 27 4%
25% -
20% -
15% 13,.9% 13.4%

10% -
o | 3,99
5% 0,0% 0,0% .j
0% r .

VACI VAO Demora Preparacion Transporte Control Archivo

Figura 21. Analisis de VA de actividades en el proceso de: Abastecimiento de servicios
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3.1.3.2 Diseno del Producto

Segun el andlisis se puede observar que intervienen 3 personas en este
proceso. Adicionalmente el mayor involucrado en términos de tiempo es el jefe
de ventas con un 50% de su tiempo disponible mensual, como muestra la

figura 22.Sus actividades se realizan con una frecuencia diaria en promedio.

En cuanto al valor agregado destaca un 38% en actividades de demora, asi
como de valor para la organizacion debido principalmente al tiempo que toma
consultar y esperar la disponibilidad de servicios y armar el paquete turistico,

como muestra la figura 23.

VALOR AGREGADO Analisis de Carga de Trabajo por Funcién
Total actividades: TA 18
Tiempo de ciclo TC 251
Valor agregado VA 46%) 60.00% 50,61%
Sin valor agregado SVA 80%
50,00%
40,00%
CARGA DE TRABAJO 30,00% 24,49%
Jefe de ventas 50,61% 20,00%
Gerente de Operaciones 24,49% 10.00%
Asistente de ventas 2,51% R 2,51%
0,00%
Jefe de ventas Gerente de
Operaciones

Figura 22. Analisis de carga de trabajo, proceso de: Disefio de Producto

Andlisis de Valor Agregado del Proceso
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Figura 23. Andlisis de VA de actividades en el proceso de: Disefo del Producto
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3.1.3.3 Promocion

Segun el andlisis se puede observar que intervienen 3 personas en este
proceso. El proceso no ocupa gran cantidad de tiempo como muestra la figura
24. El mayor involucrado es el gerente de operaciones con un 4% de su tiempo

mensual ocupado en este proceso.

En cuanto al valor agregado destaca un 54% en actividades de valor agregado
para la organizacion y el 18% de las actividades son de preparaciéon debido en
gran parte a que se debe tener mucha seguridad al momento de lanzar un

paquete al mercado, como muestra la figura 25.

VALOR AGREGADO Analisis de Carga de Trabajo por Funcién
Total actividades: TA 18
Tiempo de ciclo TC 821
Valor agregado VA 57% o
4.50% 3,89%
Sin valor agregado SVA 43% 4.00% ; °
’ 0
3,50% 3,33%
3,00%
o
CARGA DE TRABAJO oo
,00%
Jefe de ventas 0,74% 1.50% 0,74%
Gerente de operaciones 3,89% 1,00%
Jefe administrativo financiero 3,33% 0,50%
0,00%
Jefe de ventas Gerente de Jefe administrativo
operaciones financiero

Figura 24. Andlisis carga de trabajo, proceso de: Promocion

Analisis de Valor Agregado del Proceso

80% 54,5%
50% -
40% -
30% -
20% 17.7% 18,6%

10% - -~ 1,0% .
oo . ,'J.D 0.0% 1,8%
b ‘ : — a1 : :

VACI VAO Demora Preparacidn Transporte Control Archivo

Figura 25. Analisis de VA de actividades en el proceso de: Promocion
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3.1.3.4 Produccioén de reservas

Segun el analisis se puede observar que intervienen3 personas en este
proceso. Adicionalmente el mayor involucrado en términos de tiempo es el
asistente de ventas con un 54% de su tiempo disponible mensual, como

muestra la figura 26.

En cuanto al valor agregado destaca un 44% en actividades de Valor agregado
a la empresa y 23% en actividades de demora, esto debido a que en gran parte
se depende del tiempo de respuesta de proveedor, a que se debe reenviar
informacion y archivarla constantemente, como muestra la figura 27. Sus

actividades se realizan con una periodicidad diaria en promedio.

VALOR AGREGADO Analisis de Carga de Trabajo por Funcién
Total actividades: TA 18
Tiempo de ciclo TC 159
Valor agregado VA 67 %! o 54,10%
Sin valor agregado SVA 33% 60,00%
50,00%
40,00%
CARGA DE TRABAJO 30,00%
Asistente de ventas 54,10%
- 20,00%
Jefe de ventas 11,33% ’ 11,33%
Jefe administrativo financiero 3,39% 10,00% - 3,39%
0,00% -
Asistente de ventas Jefe de ventas Jefe administrativo
financiero

Figura 26. Analisis carga de trabajo, proceso de: Produccién de reservas

Analisis de Valor Agregado del Proceso

50% ~
45% -
40% -
35% 1
30% +
250’,1;) 4 22 7% 23,4%

20% -
15%
10% - 47% 5.1%

5% -+ - 0,0% 0,0% -—‘

0%
VACI VAO Demora Preparacidn Transporte Control Archivo

44,2%

Figura 27. Analisis de VA de actividades en el proceso de: Produccion de reservas
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3.1.3.5 Programacion de operaciones

Se lo realiza de manera digital y fisica como se muestra mas adelante. Sus

actividades se realizan con una periodicidad semanal en promedio.

Segun el analisis se puede observar que intervienen 2 personas en este
proceso. Adicionalmente el mayor involucrado en términos de tiempo es el
gerente de operaciones con un 15% de su tiempo disponible mensual, como

muestra la figura 28.

En cuanto al valor agregado destaca cerca del 68% en actividades de
preparacion y, esto debido a que gran parte del tiempo del proceso se utiliza en
guardar, actualizar, organizar y documentar las operaciones que la operadora e

involucrados deben realizar, como muestra la figura 29.

VALOR AGREGADO Andlisis de Carga de Trabajo por Funcién
Total actividades: TA 11
T T
alor agregado o 16,00%
Sin valor agregado SVA 89% 14.00%
12,00%
10,00%
CARGA DE TRABAJO 8,00%
Gerente de operaciones 14,89% 6,00%
Asistente de ventas 0,62% 4,00%
Jefe de ventas 0,00% 2,00% 0,62%
0,00% -
Gerente de operaciones Asistente de ventas
Figura 28. Andlisis carga de trabajo, proceso de: Programacion de operaciones

Analisis de Valor Agregado del Proceso

80% -
T0% 4
60% -
50% 4
40% -
30% ~
20% - 15,6%
10% 4 8,0%

5,6%
0,0%
0% LA I ‘ . 00% L

VACI VAOD Demora Preparacion Transporte Control Archivo

67,8%

Figura 29. Anadlisis de VA de actividades en el proceso de: Programacién de operaciones




3.1.3.6 Preparativos

Segun el andlisis se puede observar que intervienen 4 personas en este
proceso. Adicionalmente el mayor involucrado en términos de tiempo es el jefe

administrativo con un 29% de su tiempo disponible mensual, como muestra la

figura 30.

En cuanto al valor agregado destaca cerca del 55% en actividades de
preparacion, como era de esperarse en el proceso que lleva el mismo nombre y
al tratarse de un proceso donde se alistan los detalles para la llegada del
cliente, como muestra la figura 31.Sus actividades se realizan con una

periodicidad semanal en promedio.

Analisis de Carga de Trabajo por Funcién
VALOR AGREGADO
Total actividades: TA 14|
Tiempo de ciclo TC 438
Valor agregado VA 36% 35,00% 26,07% 0
Sin valor agregado SVA 64% 30,00% 28,72%
25,00%
20,00%
CARGA DE TRABAJO 15,00% 11,39%
Gerente de operaciones 26,07% 10,00% 7.21%
Jefe de ventas 7.21% 5,00% -
Asistente de ventas 11,39% 0,00% . .
Gerente de Jefe de ventas Asistente de Jefe Admin
operaciones ventas Financiero
Figura 30. Andlisis carga de trabajo, proceso de: Preparativos
Anidlisis de Valor Agregado del Proceso
60% - 55,5%
30% -
40% +
30% -
20% -
° 13,0%
10%
0,0% 2.2% 0,0%
0% T T T T .
VACI Preparacion Trans porte Control Archivo

Figura 31. Andlisis de VA de actividades en el proceso de: Preparativos
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3.1.3.7 Transporte

Segun el andlisis se puede observar que intervienen 4 personas en este
proceso. Adicionalmente el mayor involucrado en términos de tiempo es el
chofer con un 99% de su tiempo disponible mensual, como muestra la figura
32. Se debe tomar en consideracion que los choferes y guias son contratados

por cada servicio segun su disponibilidad.

En cuanto al valor agregado destaca un 62% en actividades de valor agregado
para el cliente como era de esperarse ya que es un servicio que se presta

directamente al cliente, como muestra la figura 33.

VALOR AGREGADO Analisis de Carga de Trabajo por Funcién
Total actividades: TA 16|
Tiempo de ciclo TC 2884
Valor agregado VA 66% 120,00%
Sin valor agregado SVA 34% 99,89%
100,00%
80,00%
CARGA DE TRABAJO 60,00%
Asistente de ventas 5,59% 40,00% 5 599
0
Ch'ofer _ 99,89% 20,00% ,99% 7 66%
Guia de turismo 7,66% i 1,18%
0,00% -+ I
Asistente de ventas Chofer Guia de turismo Jefe Admin Financiero

Figura 32. Andlisis carga de trabajo, proceso de: Transporte

Analisis de Valor Agregado del Proceso

70%

62,6%
60% -
50% -
40% +
30% -
19,2%
20% -
10% - 3,3% 4,6% 5,0% . 3.8% 1,4%
0% , ema  [IEH1  ENE1T = = I .
VAC VAC Demcra Preparacion Transporte Cantrol Archivo

Figura 33. Andlisis de VA de actividades en el proceso de: Transporte
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3.1.3.8 Guianza

Segun el andlisis se puede observar que intervienen 4 personas en este
proceso. Adicionalmente el mayor involucrado en términos de tiempo es el
Guia turistico con un 94% de su tiempo disponible mensual, como muestra la
figura 34. Se debe tomar en consideracion que los choferes y guias son
contratados por cada servicio segun su disponibilidad Aunque se intenta cubrir
las operaciones siempre que sea posible con el personal fijo de la operadora,
por esto el gerente de operaciones tiene 32% de participacion en este proceso

En cuanto al valor agregado destaca un 74% en actividades de valor agregado
para el cliente como era de esperarse ya que es un servicio que se presta

directamente al usuario, como muestra la figura 35.

VALOR AGREGADO Analisis de Carga de Trabajo por Funcion
Total actividades: TA 18]
Tiempo de ciclo TC 2383
o
V.alor agregado \S/»\R/A ;iojo 120,00%
Sin valor agregado o 100,00% 95,37%
80,00%
CARGA DE TRABAJO 60,00% 32,79%
Gerente de operaciones 32,79% 40,00%
Chofer 18,75% 20.00% 18,75%
Guia de turismo 95,37% s - 1,13%
Jefe Admin financiero 1,13% 0,00% T T ) . T )
Gerente de Chofer Guia de turismo Jefe Admin
operaciones financiero

Figura 34. Analisis carga de trabajo, proceso de: Guianza

Analisis de Valor Agregado del Proceso

80% - 74,6%
T0% A
60% -
50Y%
40%
30% -
20% -
os | 6,0% 5 6% 59.8% 7.0%

13;: LG N N BN

VACI VAO Demora Preparacion Transporte Control Archivo

Figura 35. Andlisis de VA de actividades en el proceso de: Guianza
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3.1.3.9 Total

Para hacer un analisis general de las actividades relacionadas con el turismo
receptivo, se sumaron los tiempos de todos los procesos, obteniendo como
resultado sobrecarga de trabajo para el gerente de operaciones. Esto se debe
a la época de afo en que se hizo el estudio que es inicios del verano vy
corresponde a la temporada de demanda mas alta del afio, como muestra la
figura 36. Cabe recalcar que este analisis cubre solo las operaciones y
actividades relacionadas al turismo receptivo, pero no se consideraron las

demas actividades del negocio.

Adicionalmente se muestra un 39% de actividades que generan valor agregado
al cliente final, principalmente a las actividades de guianza y transporte que
consumen gran cantidad de tiempo y son prestadas directamente al cliente,
adicionalmente se observa 17% y 16% respectivamente en actividades de valor
para la empresa y en actividades de preparacion, por ende hay bastante por

mejorar como lo muestra la figura 37.

CARGA DE TRABAJO o . »
oo do vontas 1% Andlisis de Carga de Trabajo por Funcion
Gerente de operacioens 104,72%
Jefe administrativo financiero 39,34%
Asistente de ventas 79.71%

Chofer T1860% 100% 118.6%
i /0|
Gula de furismo 103,04% sl Y 2 104,7% 103,0%
100,0%
79,7%
80,0%
VALOR AGREGADO 60,0% .
Tota actvidedes: T 13 00% 39 3%
Valor agregado VA 57%) 200%
Sin valor agregado SVA 43%)
00% ;

Jefe de vemas Gerente de Jefe adm\mstratwo Asistente de Chofer Guia de turismo
operacioens financiero ventas

Figura 36. Analisis carga de trabajo Total
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Analisis de Valor Agregado del Proceso

45%
40%
35% 4
30%
25% -

39.2%

0,
20% 1 17.8% 15,7%
15% 13,5%
10% - 5 004
5% 'D 1.1% 38%
0% A ‘ ‘ . 1 W
VAG VAQ Demora Preparacion Transporie Control Archivo

Figura 37. Analisis de VA de actividades Total

3.1.4 Costo Actual del Proceso

Se utilizé un analisis de costos partiendo del tiempo de trabajo consumido en
este proceso en base a que el recurso mas importante e influyente son las
personas y que los demas recursos utilizados en su mayoria son
proporcionales de alguna manera al tiempo que toma realizar las distintas
actividades. Es decir, si se logra bajar el tiempo de mano de obra se reduciria

el costo de éste y también los demas costos.

En base a este analisis se pudo determinar que el costo mensual actual del

proceso es de  $8.993,35como muestra la tabla nimero 4.

Tabla 4. Costo actual

Sueldo Tarifa hora Horas trabajo Costo mensual

mensual en el proceso
Jefe de ventas 1300 $ 1.055,38
Gerente de operaciones 2100 $ 2.100,00
Jefe administrativo financiero 1300 $ 511,43
Asistente de ventas 740 $ 589,83
Chofer | 14 209| $ 2.923,30
Guia de turismo 10 181 $ 1.813,42

Costo actual del

proceso $ 8.993,35
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3.1.5 Productividad Actual
Para determinar la productividad actual se hizo relacion al monto estimado de
la facturacion mensual relacionada al turismo receptivo y al tiempo de trabajo

empleado en el proceso.

En base a este analisis se determin6 que la productividad actual es de: 32.37

$/Horas hombre como se detalla en la tabla nimero 5.

Tabla 5. Productividad actual

Horas disp mensuales 176
Facturacion Estimada $ 30.000,00
Carga de trabajo Tiempo mensual
Personal en el proceso
Jefe de ventas 81% 143
Gerente de operaciones 105% 184
Jefe administrativo financiero 39% 69
Asistente de ventas 80% 140
Chofer 119% 209
Guia de turismo 103% 181
Total 926,85

[Productividad | 32,37[$/Horas hombre |
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4. IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA Y PROPUESTAS
DE SOLUCION

4.1 Principales hallazgos

Después del analizar las operaciones en cuanto a su valor agregado y a la
carga de trabajo y mostrar los resultados que se obtuvieron de estos analisis al
personal de la agencia, se realizé un listado de los principales problemas que

se presentan en el trabajo diario los cuales son:

1 Existe sobrecarga de trabajo

2 Faltan plan estratégico

3 Las operaciones el turismo receptivo y emisivo estan mezclados

4 Falta innovar y aumentar volumen de creacion de nuevos programas

5 Mala comunicacion interna

6 Hace falta un mejor sistema de archivo, estandarizado, actualizado
constantemente y compartido.

7 La planificacion de operaciones no esta actualizada.

8 Existe una mala distribucion de tareas.

9 Se intenta cubrir la mayor cantidad de operaciones con el personal
administrativo.

10 Falta de mediciones del negocio para tomar decisiones

11 Falta un sistema informatico que agilice los procesos

12 Las tarifas de servicios solo las tiene el jefe de ventas

13 No se toma en cuenta a todos los actores para la toma de decisiones

14 Altos tiempo de respuesta de proveedores

15 Altos de tiempos de respuesta a clientes
4.2 Priorizaciéon de hallazgos
Con la ayuda de una matriz de influencia dependencia y un grafico de Pareto

se priorizaron los principales problemas a resolver, ya que son la fuente de

otros errores en el proceso como se muestra en la tabla 6.



Tabla 6. Matriz de Influencia dependencia de principales hallazgos
PRIORIZACION DE PROBLEMAS SEGUN CRITERIOS DE INFLUENCIA / DEPENDENCIA

__ __ Towmomcal [ ] Tom
i Y T AR R e % | o | oo | 1 ui w1
B : : 2 10 1 00 2 0 1 1 1 13

1 Sobre carga de trabajo 2 6% 7% Salida 8% 5% 7%

1.121111121111116 el 5% Poder

3 En las operaciones el turismo receptivo y emisivo 16

0, 0
estan mezclados 8% 6% Poder

11 5% 8% Salida

5 Mala comunicacion interna 14 7% 7% Enlace

15 7% 5% Poder

15 7% 6% Poder

14 7% 6% Aislamiento

15 7% 6% Poder

=1
<
@]
=z
w
_
|
T
_
_

10 Falta de datos del negocio para tomar o o .
decisiones 12 6% % Salida

17 8% 5% Poder

12 Las tarifas de servicios solo las tiene el jefe de
11 5% 7% Salida

14 7% 5% Aislamiento

1 1 6% 6% Aislamiento

- 15 Altos de tiempos de respuesta a clientes 0 1 0 10 1 9 4% 9% Salida

TOTAL DEPENDENCIA 15 11 12 16 14 12 13 12 15 11 15 11713719 205 | AT
% DEPENDENCIA 7% 5% 6% 8% 1% 6% 6% 6% 1% 5% 1% 5% 6% 9% NGNS - 5% 7%

<
(]
S
]
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4.3 Pareto de hallazgos

Pareto de Hallazgos

100.0%

B80.0%

60.0%

40.0%

20.0%

Figura 38. Pareto de Hallazgos

En base a los criterios de influencia y dependencia y al grafico de Pareto se
decidi6 plantear mejoras a los problemas que cayeron en el cuadrante de poder
como muestra la tabla 6 y a los 6 primeros problemas segun el grafico de

Pareto como muestra la figura 38 que son:

¢ Falta plan estratégico

e Las operaciones de turismo receptivo y emisivo estan mezcladas

e Hace falta un mejor sistema de archivo estandarizado y compartido

e La planificacién de operaciones no es actual

e Se intenta cubrir la mayor cantidad de operaciones con personal

administrativo

e Falta un sistema informatico que agilice los procesos
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INFLUEMNCILA

AISLADA SALIDA

Figura 39. Clasificacion de problemas segun matriz Influencia Dependencia

4.4 Descripcion de hallazgos y propuestas de mejora

4.4.1 Hallazgo 1: Falta plan estratégico

Diagnéstico

Como se observd segun el analisis de problemas una de las causas mas
influyentes es la falta de un plan estratégico que defina el camino a seguir a
mediano plazo, los lineamientos y enfoques de la empresa.

Acciones

Se plantea una propuesta de valor para el negocio para que a partir de ésta a

futuro se pueda crear un plan estratégico.

Elementos de la propuesta de valor
Para definir la propuesta de valor es necesario analizar algunos elementos que

deben ser considerados en la propuesta. Estos elementos son:

e Clientes
e Productos/Servicios

e Tecnologia
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e Crecimiento
e Concepto de si mismo

e Imagen publica

Clientes: es importante identificar correctamente los diferentes clientes de la

Agencia, que son dos grupos segun su procedencia:

e Nacionales

¢ Internacionales

Productos/Servicios: el principal producto que entrega Magic Ecuador a sus

clientes es la organizacion y operacion de actividades turisticas

Tecnologia: se requiere proporcionar el servicio al cliente de la manera mas
eficiente posible por tanto es necesario contar con herramientas tecnoldgicas

que permitan hacer esto posible.

Crecimiento: es importante ofrecer un incremento y diversificacion de la oferta
turistica actual y mantenerla en constante actualizacion de acuerdo a las

nuevas tendencias y los requerimientos del entorno.

Concepto de si mismo: en el contexto del turismo nacional la agencia Magic
Ecuador no tiene un gran impacto en el mercado, pero si en sus clientes y dado
que el negocio en el pais va cada vez mas en aumento, se necesita un modelo
de gestion permita aportar con la flexibilidad que se requiere para agilizar sus

procesos y mantener sus altos niveles de excelencia.

Imagen publica: la organizacion y sobre todo la prestacion del servicio al
cliente se fundamenta en una cultura ambientalista y amante de la cultura
ecuatoriana y por otro lado, se reconocen las necesidades y requerimientos de

a quienes servimos.
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Propuesta de valor

Considerando que es necesario tomar en cuenta los diferentes elementos
mencionados y en base a la definicion de mision y visién de Magic Ecuador y
después de haber conversado con la direccién, la propuesta de valor es la

siguiente:

Entregar a nuestros clientes un servicio personalizado de la mas alta calidad
respaldado en la experiencia, conocimiento, habilidades y valores de nuestros
colaboradores de acuerdo a sus requerimientos reales y las oportunidades que

brinda el mercado.

En base a esta propuesta se realiza la determinacion de la disciplina de valor y

el modelo de operacion.

Disciplina de valor

Partiendo de las tres disciplinas de valor conocidas: excelencia operativa,
liderazgo en producto e intimidad con el cliente, se ha realizado un analisis de
la mejor opcion a ser adoptada en la operadora para cumplir con la proposicion
de valor. Este analisis considera si cada disciplina aporta a los elementos de la

propuesta de valor, como se detalla a continuacion.

Clientes
Los clientes son considerados en su individualidad y son tratados de acuerdo a
ello. Se satisfacen sus necesidades unicas y de manera exclusiva. Por ello, la

disciplina de intimidad con el cliente cumple el requerimiento de los clientes.

Productos
Cada cliente tiene requerimientos especificos, al ser un servicio tan personal, el
producto siempre debe adaptarse a cada uno. La disciplina de intimidad con el

cliente cumple este requerimiento.

Tecnologia
Para poder entregar como producto un servicio de calidad, es necesario contar
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con una tecnologia que permita disponer de herramientas de ultima aplicacion
a fin de optimizar los procesos y llegar a un alto desenvolvimiento. Las
disciplinas de excelencia operativa y de liderazgo en producto contribuyen

hacia estos elementos.

Crecimiento
Si se desea importante ofrecer un incremento y diversificacion de la oferta
turistica actual y mantenerla en constante actualizacién, esto contribuye a la

disciplinas de liderazgo en producto.

Imagen publica
Magic Ecuador mantiene una constante contribucidén hacia los requerimientos
de los clientes y el entorno en general, lo que determina que las disciplinas de

intimidad con el cliente y liderazgo en producto se alineen con este elemento.
Concepto de si mismo

La eficiencia alcanzada requiere unos procesos agiles y flexibles que se ven
reflejados en una organizacion optima. La disciplina de excelencia operativa

cumple con este elemento.

El resultado de este analisis lo muestra la Tabla 7.

Tabla 7. Aporte de las disciplinas de valor a cada elemento de la propuesta

lementos Concepto Imagen
N° L Clientes | Productos | Tecnologia | Crecimiento e e Total
Disciplina de si mismo publica
1 Excelencia operativa v v 2
Liderazgo en producto v v v 3
Intimidad con el cliente v v v v 4

Los resultados totales para cada disciplina indican que la disciplina de Intimidad
con el cliente obtiene un mayor puntaje en el aporte hacia cada uno de los
componentes de la propuesta de valor. Por ello se ha determinado que se
adoptara esta disciplina, por ser la opcidén que permite lograr de mejor manera
la propuesta de valor planteada, sin descuidar las otras disciplinas y atendiendo
a cada uno de los tipos de clientes identificados.
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Esta disciplina de valor permitira entregar a nuestros clientes un servicio de
alto nivel. Seran incluidas las necesidades cambiantes del entorno, extraidas

de las expectativas de nuestros clientes e intentando anticiparse a estas.

Modelo de operacién

El modelo de operacion para cumplir la propuesta de valor de Magic Ecuador,
parte de la definicién de los procesos de la cadena de valor y un disefio de los
procesos y actividades, de tal manera que se priorice la personalizacion del
producto en cada cliente el flujo de informacién y el empoderamiento, para que
de esta manera las personas estén perfectamente facultadas para la toma de

decisiones.

El modelo de operacion considera la definicion de varios elementos que deben
estar conformados de manera que contribuyan a la aplicacién de la disciplina

elegida:

¢ Proceso turistico definido para cumplir con los requerimientos

e Estructura adaptada para ejecutar los procesos que destacan al cliente

¢ Cultura organizacional enfocada hacia la priorizacion de las personas

e Tecnologia que permita cumplir con todo lo anterior de la manera mas

optima posible.

Resultados a obtener
Comenzar con el planeamiento estratégico de la empresa en base a la
propuesta de valor presentada para tener definidos: lineamiento, enfoques y

objetivos de la agencia.
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4.4.2 Hallazgo 2: Las operaciones de turismo emisivo y receptivo se

encuentran mezcladas

Diagnéstico
El personal dedica su tiempo a las actividades de los dos tipos de manera
intermitente, lo que causa grandes demoras, confusiones de informacion, y no

permite un flujo continuo en las operaciones de ninguna de las dos areas.

Acciones

Se plantea separar las operaciones de turismo emisivo y receptivo cambiando
la estructura organizacional como muestra la figura 40 para que no haya
demoras ni paros en la gestion del turismo receptivo principalmente, ya que es

la parte del negocio que mas impacto genera para la empresa.

Se decidié poner al jefe de ventas en la parte de turismo emisivo ya que los
paquetes para fuera del pais generalmente el cliente los solicita directamente y
se los debe crear conforme a sus requerimientos especificos, por ende se
necesitan de los conocimientos y experiencia de esta persona, mientras que
para clientes extranjeros el requerimiento viene por medio de una agencia
internacional en donde ya se les presta apoyo a los turistas y por lo tanto no se
necesita de un mayor conocimiento para armar su paquete turistico en Ecuador

por lo que el asistente de ventas esta en capacidad de hacerlo.
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Junta de Accionistas
3 Accionistas

Gerencia de Operaciones
1 Gerente de operaciones

Jefatura de Turismo emisivo
Jefatura 1 Jefe de ventas
administrativa 1 Asistente de ventas

d
receptivo

1 Asistente de ventas
1 Jefe Administrativo (futuro) 3 Guias (Freelance)

3 Choferes (Freelance)

Contabilidad Siste'mas
1 contadora 1 Ingeniero en
sistemas
(Freelance)

Figura 40. Organigrama Propuesto

Resultados a obtener

Permitir que los encargados de ventas se enfoquen siempre en sus clientes
respectivos ya sean nacionales o internacionales dando respuestas mas
rapidas y mejores y proporcionando constante seguimiento a los

requerimientos de los clientes.

4.4.3 Hallazgo 3: Mejorar el sistema de archivo

Diagnostico

Actualmente cada uno es responsable de la informacion que maneja y la
almacena a su manera lo que provoca que la informacion esté centralizada y
no compartida y al momento que otra persona lo necesite se provocan demoras
y reprocesos. Adicionalmente cuando algun equipo de computacion sufre

dafos la informacion se pierde ya que no se cuenta con respaldos.

Acciones
Como primer paso se debe crear conciencia de que la informacion y su flujo es
vital para una empresa y que debe estar al alcance de quien a necesite en todo

momento.
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Para garantizar el correcto uso de esta informacion se propone adicionar una
clausula al reglamento interno de la empresa, el cual haga referencia a que los
colaboradores deben llevar la informacion de la compafia con total

confidencialidad.

Se propone trabajar en red y el uso de carpetas compartidas con la informacién
adecuada y necesaria para los involucrados como: Base de proveedores,
informacion de grupos y clientes y la planificacion de operaciones inicialmente
para luego segun sea necesario ir aumentando los archivos. Adicionalmente
esto beneficiaria a la empresa porque el riesgo de pérdida de informacion al
existir algun dafio en los equipos de computacion de cada usuario o a su vez la
salida de la agencia de ellos, se reduciria al contar con servidores en donde se

guarde respaldos constantemente.

Para mantener un criterio comun de cémo guardar los principales archivos se
acordo ciertos codigos y orden en que los archivos deberan ser guardados en

carpetas comunes, los cuales se detallan a continuacion:

e Para cliente del extranjero (agencias proveedoras):
Se archivara en la carpeta compartida en subcarpetas de la siguiente
forma:
e Afo (Ej: 2014)
e Mes (Ej: Agosto)
e Carpeta codificada por cada cliente o grupo de la
siguiente manera:
Pax Apellido # cantidad de clientes/Fecha de
llegada/Agencia proveedora/Hotel al que

llegan/Programa contratado/Barco.

Para las principales agencias proveedoras se utilizara
la siguiente codificacion:

GT: General Tours



79

ECO: Eco Adventures

GLT: General Lake tours

EXP: Explore Tours

MEC: Magic Ecuador (cliente directo)

Para los principales hoteles se utilizara la siguiente
codificacion:

JWT: JW Marriot

CG: Casa Gangotena

SW: Swiss Hotel

HCQ: Hilton Colon Quito

MC:Mercure

PAND: Patio Andaluz

PG: Plaza Grande

CAL: Casa Aliso

Entre muchos otros.

Para programas o paquete turistico se esta trabajando
actualmente en armar nuevos y codificarlos Ejemplo:
KPW: Kapawi

SLV: Selva

INTJ: Intimate Jouney

FRS: Free Style

Cada uno de estos paquetes turisticos presenta ya un
itinerario establecido sujeto a cambios segun el cliente

requiera.

Como ultimo elemento de la codificacion se debe poner
el nombre del barco al que el grupo o la persona vaya
ya que generalmente luego de realizar sus actividades
turisticas en el continente los cliente se dirigen a

galapagos, en caso contrario este item se omite.
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A continuacion se presenta un ejemplo de como se debera guardar
los archivos de clientes por turismo receptivo:
PAXHenderson#3/FEB15/GT/JWT/INTJ/GLPEXPLORERII

Dentro de cada una de las carpetas de los clientes se guardara toda
la informacion desde el requerimiento inicial, los cambios,
confirmaciones de reservas, hasta el itinerario final y la cotizacién

enviada al cliente.

e Para proveedores de servicios:
Se archivara en la carpeta compartida en subcarpetas de la siguiente
forma:
e Hoteles

e Restaurantes

e Hostales
e Hosterias
e Barcos

e Transporte terrestre
e Guianza Especial
e Servicios varios
Y dentro de cada una de estas subcarpetas se dividira los servicios:
e Regién
e Provincia
e Ciudad
Se guardara por cada servicio que ofrezca el
proveedor en un solo archivo con todos los datos
necesario (Datos de contacto, tarifas, programas,

promociones, etc.)

e Para aerolineas:
Se debera archivar en la carpeta compartida y en subcarpetas
respectivamente en el siguiente orden:

e Aerolineas
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e Promociones
e Regulaciones
e Tarifas
e Informativos
e Para programas de mayorista internacionales:
Se debera archivar en la carpeta compartida y en subcarpetas
respectivamente en el siguiente orden:
e Agencias mayoristas Int
e Pais
e Nombre de la Agencia
e Archivo guardado de la siguiente manera:
Destino/mes dias (Ej; Medio Oriente/Sep
16D) y dentro de este toda la informacion
necesaria como fechas, tarifas, itinerarios,

datos de contacto y todo lo relevante.

e Para programas de mayoristas nacionales:
Se deberan archivar en la carpeta compartida el siguiente orden:
e Agencias mayoristas Nac
¢ Nombre de la Agencia
e Archivo guardado de la siguiente manera:
Destino/mes/dias de duracién (Ej: Asia/Oct/21D) y
dentro de este toda la informacién necesaria como
fechas, tarifas, itinerarios, datos de contacto y todo

lo relevante.

e Para documentos internos:
Se deberan archivar en la carpeta compartida el siguiente orden:
e Formatos
e Reembolso de gastos
e Carta

e ltinerario
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e Programacién de operaciones

e Mes

e Para barcos nacionales:
Se deberan archivar en la carpeta compartida el siguiente orden:
e Lujo
e Primera
e Combinados
e Economicos
Dentro de cada carpeta debe estar la informacién de cada
barco como capacidad, fechas, tarifas, destinos etc.
e Para cruceros:
Se deberan archivar en la carpeta compartida el siguiente orden:
¢ Naviera (Ej: Royal Caribean)
¢ Dentro de cada carpeta cada archivo debe guardarse
por: Destino/Mes/Dias de duracion (Ej:
Mediterraneo/Feb/16D)

Resultados a obtener

Como beneficio se obtendra la estandarizacion de los archivos necesarios para
la operacion de la empresa y la garantia que estén disponibles para quien los
necesiten en el momento oportuno, reduciendo tiempos y evitando confusiones

Yy reprocesos.

4.4.4 Hallazgo 4: Mantener actualizada la planificacion de operaciones

Diagnoéstico
Debido a que la informacion inicial enviada a los distintos involucrados en las
operaciones con los clientes casi siempre sufre cambios y posteriormente no es

actualizada y difundida lo que genera reprocesos, demoras y errores.
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Acciones

Para mantener actualizada la informacion dentro de la planificacién de las
operaciones, con el fin de evitar reenvios de informacion confusiones o errores,
se propone que el responsable, que en este caso es el gerente de operaciones
actualice dos veces por semana minimo el archivo de las operaciones
mensuales y lo comparta a los involucrados ya que esta informacién es vital

para el correcto desempenfio de la prestacion del servicio al cliente.

Si bien es cierto estas actividades de actualizacion se realizardn con mas
frecuencia que antes tomaran menos tiempo en ejecutarse y adicionalmente
se elimina algunos errores reenvios de informacién y confusiones por tener la
informacion actualizada. Por otra parte al estar compartido por ejemplo en
google docs cada involucrado podra afadir comentarios al documento de ser
necesario lo que favorecera la comunicacién interna y asegurando que todos
los intervinientes cuenten con la informacién actual con la que deben contar

para su trabajo.

El manual para la creacion y uso de este archivo compartido en google docs se

presenta en el anexo 6

Figura 41. Tablero programacion de operaciones octubre 2014 Magic Ecuador
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Resultados a obtener
Garantizar que la informacién entregada sea la correcta y actual para reducir
tiempos, errores y reprocesos asi como al mismo tiempo favorecer a una mejor

comunicacion interna.

4.4.5 Hallazgo 5: Se intenta cubrir la mayor cantidad de operaciones con

el personal administrativo

Diagnoéstico

Segun el analisis realizado se pudo verificar que el gerente de operaciones
ocupa su tiempo en actividades guianza y por tanto no le queda tiempo
suficiente para dedicar a las actividades que su cargo le exige, al ser el duefio
de la empresa no tiene presiones sobre sus acciones pero influyen en el

desarrollo de la compainiia.

Esto ocurre porque se intenta reducir costos de esta manera, pues el gerente
de operaciones que también es un guia de turismo certificado y el mayor
accionista. En algunas ocasiones hace las veces de guia turistico sin cobrar
por estos servicios sino como parte de sus actividades normales. Esto afecta
directamente al crecimiento de la empresa ya que deberia dedicar mas tiempo
a actividades gerenciales como plantear la estrategia de la empresa, crear mas

paquetes, generar alianzas estratégicas, entre otras.

Acciones

Anteriormente operaba cerca de tres de cada diez grupos de turistas, se
propone que lo haga a solo uno de cada diez grupos que pueden ser grupos
especiales o para verificar el desarrollo de este proceso o a manera de

coaching con otros guias.

Esta medida afecta a los costos de este proceso ya que provoca contratar a los
guias por mas tiempo, aunque el costo global sigue siendo menor al inicial lo
mas importante es que sobre todo el beneficio que podria generar es de una

escala mucho mayor.
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Resultados a obtener

El gerente de operaciones contaria con mas tiempo para dedicar a actividades
de direccion, a generar alianzas con nuevos proveedores en el extranjero,
proveedores nacionales, abrir nuevos mercado, crear nuevos productos, entre

los mas importantes.

4.4.6 Hallazgo 6: Falta un sistema informatico que agilite los procesos

Diagnoéstico

Seria ideal que el proceso se encuentre sistematizado o tenga algun tipo de
apoyo informatico para eliminar algunas actividades, reducir otras y que la
informacion fluya con facilidad y esté disponible para quien la necesite de

manera estandarizada.

Acciones
Una de las acciones para mejoramiento es sistematizar el proceso y darle un

direccionamiento a los requerimientos de los clientes automaticamente.

De acuerdo a las conversaciones con la direccion se vio que esta mejora no
seria ejecutada inmediatamente por el momento debido a la complejidad vy

costo que implica, en comparacion al tamano de las operaciones actuales.

Sin embargo queda planteada la propuesta y se realiz6 un piloto de la
sistematizacion del proceso de Disefio en Bizagila figura 42 muestra el
flujograma del proceso. En el anexo 7 se muestran las pantallas del desarrollo

del sistema su uso.
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Figura 42. Flujograma Bizagi proceso de Disefio

Resultados a obtener

Al momento en que se encuentre implementado un sistema para las
operaciones, se reduciria la cantidad de actividades manuales y por tanto el
tiempo de ciclo, adicionalmente simplificaria el proceso y ayudaria también con
la gestion de los archivos e impactaria directamente en la percepcion del

servicio por parte del cliente.

Otro punto importante es que proporcionaria indicadores automaticamente
como la cantidad de tramites, el estado de estos, efectividad, tendencia,
historicos, carga de trabajo, productividad, entre otros datos que contribuirian a

la toma de decisiones para el mejoramiento continuo del proceso.

4.5 Resultados esperados

En base a las mejoras propuestas descritas anteriormente se plantea el
resultado del analisis de valor agregado y de carga de trabajo si fueran
ejecutadas. Los resultados esperados comparados con la situacidén actual se

muestran en las figuras43 y 44 respectivamente
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Se mantienen los procesos y subprocesos pero se cambiaron funciones y se
mejoraron y simplificaron varias actividades que desencadenan que todo el

proceso sea mas eficiente.

Compracion de carga de trabajo por funcion
140,0%

118,6% 117,1% 115,6%

103,0%

100,0% —
81,2% 80,5% 79,7%
80,0% |
60,0% ~ mSijtuacion actual
39,3% Situacion propuesta

40,0% 32,1% [

20,0% I |

0
0,0%

Jefe de ventas Gerente de Jefe Asistente de Chofer Guia de turismo
operacioens administrativo ventas
financiero

120,0% 111,39
’ 104,7%

Figura 43. Comparacion del andlisis de carga de trabajo por funcién

Gracias al cambio en el organigrama el jefe de ventas ya no interviene en el
proceso ya que todas sus funciones pasan al asistente de ventas quien tiene
un 111% debido también a la época del levantamiento que fue en verano, por
lo tanto esta sobre carga de trabajo vendria a ser normal en esta época y en
todo caso que podria haber la posibilidad de contratar un pasante en estos
meses ya que justamente coincide con la época de vacaciones de las

instituciones de educacion.

Por otro lado la carga de trabajo de gerente de operaciones pasaria del 104%
al 80% ya que no realizaria actividades operativas sino que invertiria mas
tiempo en generar nuevos negocios y por la misma razén aumento el tiempo de
trabajo de guias turisticos sin que esto afecte de gran manera ya que este es

personal contratado por horas externo a la empresa.
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Comparacion de valor agregado del proceso
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Demora Preparacién Transporte Control Archivo

Figura 44. Comparacion del andlisis de valor agregado del Proceso

Se aprecia un incremento en el valor agregado al cliente y a la organizacion 4%
y 2% respectivamente. Una mejora en la cantidad de actividades bajando de
134 inicialmente a 123, es decir un 8% menos de actividades con las mejoras.

Para un mayor detalle los flujpgramas de los procesos propuestos en notacion
BPMN se encuentran en el anexo8 y el detalle del andlisis de valor agregado y
carga de trabajo por cada proceso segun las mejoras propuestas se detallan en

el anexo9.

4.6 Analisis de costos y productividad

4.6.1 Costo del proceso propuesto

Gracias a las mejoras propuestas el costo del proceso bajaria de $8.993,35 a $
7.567,26 mensuales, lo que significa un ahorro del 16% en base al costo actual

como se detalla a continuacion en la tabla 8.

Aunque el tiempo de trabajo mensual por parte de los guias de turismo
aumentd lo que también se ve reflejado en el costo, el costo total propuesto
sigue siendo menor al actual por la exclusion del jefe de ventas del proceso y la

simplificacion de actividades.
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La diferencia entre el costo actual y el costo que resultaria del proceso

propuesto se muestran en la figura 45.

Tabla 8. Costo del proceso propuesto

Sueldo Tarifa hora Horas trabajo | Costo mensual en el
mensual proceso
Gerente de operaciones 2100 $ 1.689,97
Jefe administrativo financiero 1300 $ 417,12
Asistente de ventas 740 $ 540,00
Chofer 14 206| $ 2.884,93
Guia de turismo 10 204| $ 2.035,23
Costo del
proceso Prop. | $ 7.567,26
$9.500,00
$§8.993,35
$9.000,00
$8.500,00
$8.000,00
§7.567,26
§7.500,00
$7.000,00
$6.500,00
Costo actual del proceso  Costo del proceso Prop

[Figura 45. Costo actual Vs costo del proceso propuesto

4.6.2 Productividad Esperada

En base a las mejores propuestas la productividad en unidades de facturacion
mensual sobre horas hombre seria de 37,33, como muestra la tabla
9.Aumentaria un 13% en comparacion a la actual como se detalla a

continuacion.

Se tomé6 en cuenta el mismo monto de facturacion que la actual aunque se
espera que aumente debido a que el gerente tendria mas tiempo para

actividades de direccion promoviendo el crecimiento de la empresa.
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A pesar de que el tiempo de trabajo mensual por parte de los guias de turismo
aumento, la productividad mejoré debido a que se redujo una persona dentro

del proceso y se simplificaron actividades.

La diferencia entre la productividad actual y la resultaria del proceso propuesto

se muestran en la figura 46.

Tabla 9. Productividad del proceso Propuesto

Horas disp mensuales 176
Facturacion $ 30.000,00
Carga de Tiempo
. mensual en el
trabajo
Personal proceso
Asistente de ventas 111% 196
Gerente de operaciones 80% 142
Jefe administrativo financiero 32% 56
Chofer 117% 206
Guia de turismo 116% 204
Total 804

Productividad del proceso
Prop 37,330|$/Horas hombre

38,00 37533

37,00

36,00

35,00

34,00

33,00 32,37

32,00

31,00

30,00

29,00

Prod Actual Prod del proceso Prop

Figura 46. Productividad actual Vs Productividad del proceso propuesto

4.7 Costo de mejoras

Para implementar de las mejoras propuestas hace falta invertir en algunos
elementos como detalla la tabla 10, que hace referencia a la cotizacién
realizada en el anexo 10, sin embargo no es una gran inversion en

comparacion a los beneficios que traeria.
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Para el caso del programa que ayudara con generar respaldos automaticos de
la informacion no tiene costo debido a que es un software libre, el software de
Bizagi para un cierto numero de licencias igualmente no tiene costo, la parte
del desarrollo del sistema BPM es la mas costosa pero incluye el soporte del
sistema por un afio cuando sea necesario. Posteriormente se debera pagar

solo el soporte anual del sistema.
Por el ultimo los costos del servidor, mano de obra de técnicos para trabajar en
red y configurar el software de respaldos y de otros equipos necesarios solo

seran tomados en cuenta en la inversion inicial.

Tabla 10. Costo de mejoras propuestas

Item Costo
Servidor S 1.210,00
Software para respaldos automaticos S -
Equipos S 280,00
Instalacion Y montaje S 1.050,00
Asistencia técnica (Programador BPMN) S  4.400,00
Total S 6.940,00

4.7.1 Relacion Costo beneficio

El proyecto de mejoras resultaria rentable entre el mes cinco y seis después de

la inversion mes de su implementacion como muestra la tabla 11.

Tabla 11. Recuperacion de la inversion

Meses

1] 2| 3| 4 5| 6| 7| 8 9| 10| 11 12|

Inversion $ (6.940,00)|$  (6.940,00) $  (5.513,91)|$  (4.087,81)|$ (2.661,72)|$ (1.235,62)|$ -1$ -1$ -ls -|s -ls

Ahorro S 1.426,09 $  142609|$  1.42609|$  142609[$ 142609 |$ 1.426,09|$ 1.426,09|$ 1426,09|$ 1.426,09|$ 1.42609($ 1.426,09

!S (6.940,00)| $  (5.513,91) $  (4.087,81)|$  (2.661,72)|$ (1.235,62) S, 190,47 |$ 1.426,09($ 1.426,09|$ 1.426,09|$ 1.426,09($ 1.426,09!

Entre los meses 5 y 6 después de la inversidn se recupera el monto con los

ahorros que las ganancias generan. El ahorro de $1.426,09 ddlares mensuales
representa cerca del 5% de la facturacion mensual. Se debe tomar en cuenta
que esto solo refleja el ahorro que generaria la implementacion de las mejoras
pero adicionalmente se deben aumentar las ganancias debido a que el gerente

tendria mas tiempo para dedicarse a actividades de direccién, y que todos los
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recursos ahorrados podrian servir para generar mas. Adicionalmente el sistema
podria tener un alcance mayor a solo las operaciones de turismo receptivo por

ende un mayor beneficio.

4.8 Propuesta de Indicadores

Parte fundamental de la gestion de procesos de una empresa es la medicion y
el control, y para poder tomar las mejores decisiones se necesitan toda la
informacion posible antes de hacerlo, es por eso que uno de los objetivos
especificos de este trabajo de titulacién es proponer un sistema de indicadores
de procesos con el objetivo de medir y controlar las operaciones relacionadas

al turismo receptivo.

Se propone un sistema de tres indicadores por cada proceso identificado:
Eficiencia, eficacia y calidad para cada uno. El anexo 11muestra la metodologia
descrita anteriormente, aplicada por cada proceso para obtener las variables
usadas. La figura47 muestra la tipologia de cada indicador diferenciado por
colores mientras que la tabla 12 presenta informacion de los indicadores

propuestos con todos los elementos correspondientes.

Los colores hacen referencia al tipo de indicador como se muestra a

continuacion

CALIDAD

EFICIENCIA

EFICACIA

Figura 47. Tipo de indicadores




Tabla 12. Indicadores propuestos

Valor de Responsable del
PROCESO SUBPROCESO INDICADOR DESCRIPCION FORMA DE CALCULO UNIDADES Semestral  Trimestral ~ Mensual q Fuente de datos Meta L
Actualidad Andlisis
9 Este indicadore muestra el tiempo empleado en el . . . 90% de tedrico Gerente de
Tiempo de ciclo o poemp Suma de el tiempo de las actividades Tiempo X 1116 min Suma de tiempos .
cumplimiento del proceso realmente propuesto operaciones
Este indicador dainformacion respectoa los #Servicos requeridos con los que no
Abastecimiento de servicios requeridos por el cliente de los cuales no se 4 . g Requerimientos de Gerente de
. . L . .| cuentan enarchivo/# servicios con los X , 75% .
servcios tene informacion inmediata y los servicios que estan N clientes externos operaciones
X - L que cuentan inmediatamente
enelarchivoy se tiene informacion inmediata
Este indicador presenta informacian acerca de el » »
N 4 o Tabulacion de la percepcidn del cliente Encuestas de
nivel de conformidad de los usuarios internos con el . % X farrl 90% Jefe de ventas
" . interno satisfaccién
archivo de los proveedores de servicios
Tiempos de respuestaa| Elindicador presenta informacion acerca del tiempo Tiempos de
i . P nclcadior pr niormacion acerc e Promedio de tiempo de respuesta de . Empos Depende del
requerimientos de | que le toma en promedio a la operadora responder a ) N Tiempo X respuesta a L Jefe de ventas
. L . N requerimientos de clientes N requerimiento
d algin tipo los clientes requerimientos
Disefio y
promocion del Disefio Este indicador evaliia el nivel de cumplimientolas | $ de ventas en turismo receptivo/ $ de Contabilidad y
) " ", . N % X I 80% Jefe de ventas
producto ventas en turismo receptivo Vs las ventas planificadas| ventas planificadas *100 planificacién
Este indicador presenta informacién acerca de el . . Confirmaciones o
. 5 # Clientes no conformes/ # clientes 3
nivel de conformidad de los clientes externos con el totales 1100 % X negaciones de 95% Jefe de ventas
disefio del paquete solicitado clientes
Este indicador evalua el nivel de cumplimiento de los . ; ™
Costo por creacion de P Costo de creacion real / costo planificado Contabilidad y Depende del Gerente de
ograma costos de crear un nuevoy programa vs el costo 4100 % X anficacén esido|  operaciones
(I3 planificado ? o ° P
Esteindicador eval(a el nivel de cumplimiento las . L
6 ver\tasI de paquetes de creacion proj \ap\;s \Ias ventas CentidaddeVentas delos paguetes de % Contabidady 2.00 Jefe de ventas
Promocion P reacin prop creacion propia/ ventas planificadas X planificacién §
planificadas
Este indicador presenta informacion acerca de el . Encuestas de
) 5 Promedio de os puntajes asignados por I Gerente de
nivel de conformidad de los clientes externos con el ) % X satisfaccién al 85%24 .
) . los clientes y operaciones
paqute turistico creado in house cliente
El indicador presenta informacion acerca del tiempo Tiempos de Depende del
Tiempo de respuesta de i - " Promedio de tiempo de respuesta por ) P P
que le toma en promedio a los proveedores de la. Tiempo X respuestaa | proveedoresy/o | Jefe deventas
proveedores o promovedor . .
agencia responder a requerimientos solicitados requerimientos | requerimiento
" d ta informacin d Confirmaci
Produccién de dor resentainformacin Reservassolcitadasfesenvas nfirmaciones o
de cancelaciones en reservas por parte delos clientes| - ¥ % X cancelaciones de 70% Jefe de ventas
reservas canceladas/reservas solicitadas *100 .
externos clientes
Este indicador presenta informacion hacer de el Reservas canceladas por proveedor/ Confirmaciones o Gerentede
porcentaje de cancelaciones en reservas por parte de|  reservas confirmadas por proveedor * % X cancelaciones de 95% oneraciones
el proveedor 100 proveedor P
o Esteindicadore muestra el tiempo empleado en el " - . Mediciones de | 90% de tedrico Gerente de
Tiempo de ciclo o o empl Suma de el tiempo de las actividades Tiempo X 292 min 5 .
cumplimiento del proceso realmente tiempo propuesto operaciones
i0 it Este indicador hace referencia a la evaluacion dela . . o
Produccin del Programacion de N - N Informacién en programacion Vs Informacién de Gerentede
senvicio R informacion que consta en la plinificacion de nformacién real actual % X dentes 95% operaciones
operaciones operaciones Vs la informacidn real y actual
Esteindicador presenta informacion acerca de el
nivel de conformidad de los clientes internos con la | Promedio de os puntajes asignados por % Encuestas de 0% Gerente de
informacion reflejada en la programacion de los clientes X satisfaccion operaciones
operaciones
Esteindicador evalia el nivel de cumplimiento de los Contabilidad Jefe Administrativo
Costo de preparativos e el “{ umpli ) $ costo real vs $ planificado *100 % X i N Y 95% ) ! ' !
costos de realizar preparativos vs el costo planificado planificacion Financiero
| Este indicador evalda el cumplimiento respecto a los Preperativos para grupos reles] Guia de turismo y Jfe Administrativo
Preparativos preparativos que fueron planificados y los reales a la v . Fara grup N % X encuestas a 95% N
. Preparativos Planificados *100 y Financiero
hora de prestar el servicio clientes
Este indicador presenta informacién acerca de el Encuestas de
" e p ! ! Promedio de os puntajes asignados por y ! - Jefe Administrativo
nivel de conformidad de los clientes externos con los X satisfaccion al 85%24 A
. los clientes - Financiero
detalles en el servicio cliente
Este indicador evalia en nivel de utilizacion de el tiempo de
Utizacion de e ° | Tiemporeal utizado) Teempo Ttal e
.| transporte propio en términos de tiempo en relacion S Tiempo X Utilizacion del
transporte propio y o disponible *100 . .
al tiempo total disponible vehiculo propio
Tiempo en d | deby al| Ti rto por grupo/Tiempo de Gerente de
Transporte poenP L i PO muerto por grup /Temp % X Transportista 15% )
cliente por atrasos o situaciones extras ‘operacion por grupo *100 operaciones
Este indicador presenta informacion acerca de el promedio de os puntajes asignados par Encuestas de Gerentede
nivel de conformidad de los clientes externos con el o . Jes asl ¥ % X 90% satisfaccion al 85% .
) los clientes y operaciones
.. servicio de transponte cliente
Operacion . e
turistica ste indicador refula el nivel e disponibilidad e~ |Ordenes de trabajo trabajo aceptadas por
dell cada guia evaluando los lentos quecada | ., . p Ordenes de trabajo Gerente de
) ° o N gufa / drdenes de trabajo totales por gufa % X ) ! 70% .
guias uno acepta V' los requerimiento totales por cada por guia operaciones
uno 100
It Tiempo en d | deby al| Ti rto por grupo/Tiempo de . Gerente de
Guianza poenp que e debe e pomuerto por grupoTiemp % X Guisdetuimo | 15% :
cliente por atrasos o situaciones extras ‘operacion por grupo *100 operaciones
Este indicador presenta informacion acerca de el promedio de os puntajes asignados par Encuestas de Gerentede
nivel de conformidad de los clientes externos con el 4 X Jes asl ks % X 95% satisfaccion al 90%24 )
) los clientes y operaciones
servicio de guianza cliente

€6
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Cabe recalcar que en la actualidad existen muy pocos datos y que con el
tiempo se iran obteniendo para tener referencias y poder realizar los controles
con el paso del tiempo. En los anexo13 y 14 se muestran los modelos vy

resultados de algunas encuestas de satisfaccion al cliente.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

e La colaboracion prestada por parte del personal de la agencia de turismo
fue fundamental para obtener la informacion y datos veridicos con el fin

de que los resultados del estudio sean los correctos.

e Los procesos de transporte y guianza aportan con alto nivel de valor al
cliente final porque son ejecutados con el cliente en ese momento, sin
embargo existen muchas actividades administrativas que se pueden

optimizar

e La falta de indicadores era una limitante para la toma de decisiones, con
el pasar del tiempo se ira recopilando informacién valiosa para que la

organizacién pueda tener un mejor control de sus operaciones.

e La modificacion en la estructura organizacional de la empresa permitira
que las dos lineas del negocio fluyan mas rapidamente y de manera

independiente.

e La sistematizacién del proceso aportara grandes beneficios a la empresa
obteniendo informacion en linea y en tiempo real de los requerimientos

de los clientes.

e En el proceso actual se ejecutan 134actividades de las cuales el 57%
agrega valor mientras que en el propuesto son 123 y 63% de ellas
agregan valor. Es decir un 8% menor cantidad de actividades y 6% mas

que agregan valor.

e La productividad del proceso se incrementara en un 13% mientras que

los costos se reduciran en un 16% mensualmente.
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e El presente proyecto de titulacion permite a otras pequefas agencias de

turismo replicar el analisis para mejorar sus procesos.

e Todos los objetivos planteados inicialmente fueron cubiertos,
recopilando informacion y realizando el analisis de los procesos
especificados asi como identificando oportunidades de mejora vy

proponiendo soluciones.

5.2 Recomendaciones

e Poner en marcha las propuestas realizadas para optimizar los recursos
en base a las necesidades de los clientes y lograr mejorar

competitividad.

e Realizar este analisis incluyendo el total de las operaciones de la
empresa y en épocas distintas del ano ya que el negocio es estacional,

seria de gran utilidad para tomar acciones de mejora mas profundas.

e Para futuros cambios se recomienda tener en cuenta la estacionalidad

del negocio, ya que los cambios de la demanda afectan directamente.

e Implementar el sistema de indicadores propuestos y tener actualizado
constantemente para contar con una base sodlida sobre la cual tomar
decisiones e ir incrementando o modificando lo que se necesita medir

segun sea necesario.

e Seria bastante beneficio para la empresa gestionar alianzas con
proveedores y lograr un ganar-ganar, para lograr beneficios como
mejorar el tiempo de respuesta a requerimientos o la preferencia a
reservas ya que esto genera disminuir el tiempo de ciclo y la cantidad de

actividades.
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e Sistematizar por completo el proceso podra disminuir tiempos, evitar
errores, optimizar recursos, generar indicadores de forma automatica y

proporcionar otra vision de la empresa por parte del cliente.
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ANEXO 1. DESCRIPCION DE LA SIMBOLOGIA BPMN DE AURAPORTAL
EVENTOS

& RuraPortall

m  EvenfosIntermedios

Los Eventos controlan los arranques y Los Eventas Intermedios detienen a
detenciones de las corrientes en los corriente en su posicién hasta que se

Procesos. cumplan las condiciones establecidas.

Evento Intermedio de Mensaje

7 Detiens |a corriente de su hilo hasta que se reciba el Viensaje editado con el
I Formuiario que se ha especilicado para este Evento o mediante una Tarza de
EM . Sistema de activacion de Mensaje, generalmerile desde olro Proceso.

L‘—")' Caodigo: EM.

Evento Intermedio de Tiempo

Detiens la corriente de su hile hasta gque se cumpla el tiempo gue se ha
especificado para este Evento.

Cfl,l cédigo: ET

Evento Enlace (Link)

) Envia o recibe la corriente hacia o desde otro Enlace con el que mantiene un
2 hipervinculo.
. Codigo: EL

*Au raPortall
‘ m  Eventosde Inicio

Los Eventos controlan los arrangues y

Los Eventos de Inicio inician los
detenciones de las corrientes en los Procesos o Subprocesoes. (No tienen
Procesos. conexién de entrada y solo una de salida).

‘ Evento de Inicio por Mensaje

Inicia el Proceso al recibirse el Mensaje editado con el Formulario que se
especifica en los atributos de este Evento o bien por una Tarea de Sistema
Desviador.

Codigo: IM (Invisible)

“Evento de Inicio por Tiempo

- Inicia el Proceso al cumplirse el tiempo (cualquier forma de definicién: Dia del
| mes, de la semana, fecha, hora, minute, ete.) indicado en las condiciones

~ especificadas para este Evento.

Codigo: IT (Invisible).

Evento de Inicio de Subproceso

Evento de Inicio dentro de un Subproceso. Se activa como hipervinculo de su

. correspondiente Notacion Comprimida cuando la corriente del Proceso principal |

) alcanza esta Ultima. [
Cddigo: IS




# AuraPortall

m FventosdeFin

Los Eventos de Fin, lerminan Procesos,
Los Eventos controlan los arranques y Subprocesos o detienen las Corrientes de
detenciones de las corrientes en los hilos particulares dentro de los Procesas y
Procesos. Eubprocesos. Puecen tener varias conexiones

de entrada pero ningura de salida.

Evento de Fin de Corriente

Indica el Fin de una Corriente dentre de un Proceso o de un Subproceso.

) Cuando se alcanza este Evento, la corriznte de este hilo gueda dztenida
h definitivamente pero las corrigntes de los demas hilos siguen su curso. ‘
T Codigo: FC I

Evento de Fin de Proceso o Subproceso

Siel evento esta situzdo dentro del Proceso general fuerza la terminacion }
completa del mismoe y la cancelacion definitva de todos los objetos, incluidas las |
| Tareasinconclusas y los Subproceses que contiene.

EN.73 |, Si este evento se encuentra dentro de la notacion desarrollada de un
Subproceso, este gueda terminado y sus objetos cancelades. Sin emparge, el
Proceso general que contiens el Subproceso sigue activo hasta alcanzar su
propio Fin de Procesc. Cédigo: FN |

TAREAS
# AuraPortall

Tareas Simples

) Tarea realizada por un Usuario del Sistema. Hay tres tipos de usuarios:
Us arios Internos, Usuarios Externos y Usuarios Invitados.

e C o: TP

Tarea realizada por el sistema. Hay 8 Tipos, todos representados por el mismo |
| simbolo: INGRESADOR, TRASPASADOR, NOTIFICADOR, DESVIADOR, |
EJE , INVOCADCR, CREADOR, LIMPIADOR.
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# AuraPortall

Tareas con Evento Incrustado

Lleva incrustado un Evento de Mensaje. Si llega el Mensaje zntes de que el
ejecutor la terming, esta queda abortada y la corriente del Proceso sigue por |a
. salida del Evento de Mensaje incrustado.

Lleva incrustado un Evento de Tiempo. Si el Tiempao previsto llega antes de que k
el ejecutor la termine, ésta queda abortada y la corriente del Proceso sigue por
. |a salida del Evento de Tiempo incrustado.

Todas los Subprocesos en Notacion La Notacién Desarrollada, que se ha de
Comprimida han de contener un dibujar en otra parte del Diagrama, muestra el
hipervinculo gue enlace cada uno de ellos detalle de los objetos y conexiones del

con el Evento de Inicio de su Notacién Subproceso.

Desarrollada correspondiente.

ll Subproceso

Conjunto de Objetos (Tareas. Otros Subprocesos, Eventos y Compuertas), que constituyen una
unicdad operativa independiente dentro del Proceso.
Cadigo: SP

| [ Con
E\%?Sgt)ado il Subproceso con Evento de Mensaje Incrustade

Si llega el Mensaje definido en | Evento incrustado antes de que Subproceso finalice de forma
natural, se fuerza la terminacion inmediata del mismo y la corriente sigue por la salida del Evento de |
Mensaje incrustado.

4] Lanotacion Desarrollada del Subproceso ha de disefiarse de manera que contenga la logica
necesariapara gue se cumpla la mecanica descrita aqui.
Cadigo: SPM

ubpoceo con Evento Tiempo Incrustado

Si se cumple el iempo definido en el Evento incrustado antes de que Subprocesa finalice de forma |
natural, se fuerza la terminacion inmediata del mismo v la corriente sigue por la salida del Evento de
Tiempo incrustado. |
La notacion Desarrollada del Subproceso ha de disefiarse de manera que contenga la logica
necesariapara que se cumpla la mecanica descrita aqui. |
Céeligo: SPT
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COMPUERTAS

Compuertas Divergentes

Las Compuertas redirigen las corrientes Las Compuertas Divergentes (solo admiten
del Proceso desviandolas a unos u otros una Entrada), redirigen la corriente de su hilo de
hios. Entrada a uno varos de sus hilos de Salida

Compuerta Divergente Exclusiva (XOR)

Tiene una Entrada y varias Salidas. Las Salidas han de estar numeradas para
L e establecer el orden en el gue han de ser examinadas, ya que la primera que
vl_ o  cumplalas condiciones establecidas serd la que conduzca la corriente del
,L Proceso. Las demas Salidas seran inhabilitadas. Cédigo: DX
Compuerta Divergente Inclusiva (OR)
i Tiene una Entrada y varias Salidas de las cuales una o varias seran validas. Las
“bo s Salidas validas generarén corrientes paralelas en sus respectivos hilos y
J" = los demas hilos seran deshabilitados (no contendran corriente).
A Codigo: DO
'Compuerta Divergente Paralela (AND)
‘l’ Tiene una Entrada y varias Salides siendo todas ellas validas. Cada Salida
DA _—> generara corriente paralela en su respectivo hilo.
r I»’ Cédigo: DA

# AuraPortall

®m  Compuertas Convergentes

Las Compuertas Convergentes (solo admiten Compuerta Convergente Paralela (AND)

una Salida), agrupan todas o algunas de las Tiene varias Entradas y una
corrientes de sus hilos de Entrada en su . \l‘ Salida. Todas las Entfadas han de
unico hilo de Salida. |_) e ’(J sel de hilos con corriente pues
>+ o esperard a que se hayan
. ,L producido todas las Entradas
Compuerta Convergente Exclusiva (XCR) para permitir la tnica Salida.
Tiene varias Entradas y una Codigo: CA
'l_f Salida. Cuando se produce la
|_> & c"( ~ (J primera Entrada condtce la ]
L% & Comentey ias demas Entrads
L quedan invalidadas. Esta Compuerta esta siempre
Codigo: CX abierta. Su mision es redirigir
cualquier Entrada a su tnica
- Salidaen el momento en que
Compuerta Convergente Inclusiva (OR) )\ pasa por ella la corrients y puede
Tiene varias Entradas y una L,/ cL \"><J utilizarse para simplificar la lectura
Salida. , que conoce cuales de los e del Diagrama. Su uso es
jlg hilos de Entrada llevan corriente y l, necesario como concentrador
L), e 2 <J cuales no, (depende de lo previo cuando han de llegar
QS/ ocurrido en el Proceso aguas varios hifos a un Objeto que
\L arriba), espera a gue lleguen solo acepta una Entrada (como
todas las que llevan corriente sucede con las Compuertas
para permitir la tinica Salida. Divergentes).

Cédigo: CO Cédigo: CL
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ARTEFACTOS

Los Artefactos son elementos complementarios que ayudan a mejorar la comprension del
Diagrama. Su funcion es ilustrativa y no ejecutiva, por tanto el Motor no los tiene en cuenta al

ejecutar los Procesos

we  Paraidentificar la Clase de Proceso. Puede conectarse a otros Objetos si se

€ desea.

Conecta con aplicac]ones externas ERP. CRM, etc para leer, importar o
exportar informacion desde el Proceso. Puede conectarse a otros Objetos si
se desea.

Anotacion

Em Texto explicativo en semi-cuadro con puntero,
Puede conectarse a otros Objetos si se desea.

E | Se usa para delimitar un fragmento del Proceso que se desea identificar.

£ AuraPortall

m  Arlefactos

Su bproesos

: Se usa para delimitar un Subprocese er su Notacion Desarrollada o un
g ) fragmento del Procese que se dasea identificar. Pueds conectarse a otros

\r/ Objetos si e desea,

By

Texto en Cuadro

Teata oo oo Texto que aparece dentre de un cuadio con fande solido del color deseado
La anchura del cuadro se elige y la altura se adapta automaticamente al
tamano del textc contenidn. Puede conectarse a otros objetos si se desea

Texto en Post-it

Texto que se muestra como si se tratase de una nota posi-it Las
dimensionzs del cuadro se regulan a voluntac. Puede conectarse a otros
st OD(€10S SI SE dEsea.

MNotarealzada sn
furriralu PosHl

B Toxio Libre

Permite la insercion de texto librz en el Modelo. Como en los demas textos
de los Artefactos, tanto el tipo de letra como su tamario y atributos pueden |
calmbiarse.

Puede conectarse a otros objetos si se desza..




107

# AuraPortall

m  Ariefactos

Tiralineas

Permite trazar lineas rectas dentro del Modelo. ‘

_—
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, » Permite trazar flechas dentro del Modelo ‘
Reglas de Negocio
—_— e MR B REA
Rt Ra Rc Ri Permite insertar los iconos representativos de

las Reglas de cualquier naturaleza (Textual,
e Asignacion, Calculo & Inferencia). Puede
* Y conectarse a otios objetos si se desea..

A




ANEXO 2. MAPAS DE PROCESOS

GENERAL

USED AT: AUTHOR: RUBEN LARREA DATE: 4.'WDRKING READER DATE | CONTEXT:
PROJECT: Rubén REV: 4 DRAFT
RECOMMENDED TOP
MOTES: 122 4567288 10 PUBLICATION
Reglamants
Ley de turismo
Requerimientos del cliente GESTIGN TURISTICA S= stieo
Recursos
NODE: TITLE: GESTION TURISTICA NUMEER:
A-0 —
USED AT: AUTHOR: RUBEN LARREA DATE: READER DATE | CONTEXT:
PROJEGT: Rubén REV:
RECOMMENDED [ ]
NOTES: 122456785 10 PUBLICATION A
lLay de turismo
PROCES0S
ESTRATEGICOS
¥
Timientos

NODE: TITLE:

A0

GESTION TURISTICA

NUMEER:




PROCESOS ESTRATEGICOS

109

USED Al AUTHOR: RUBEN LARREA DATE: '4.'WC)RK|NS READER DATE | CONTEXT:
{e docked window JOJECT: Rubén REV: 14| [DRAFT -
RECOMMENDED —
NOTES: 12245678910 PUBLICATION Al
Gestion Gerencial L
0
Planificacion
$0
NODE: TITLE: PROCESOS ESTRATEGICOS NUMEER
Al —
USED AT: AUTHOR: RUBEN LARREA '4.'WORK|NG READER DATE | CONTEXT:
PROJECT: Rubén 14 [oRaFT —
RECOMMENDED |
NOTES: 1 234 58785 10 PUBLICATION 20

Regquerimiento validado

- y Proms L

NODE:

del producto

Mensaje de confirmaciin del cliente

Cronograma de operaciones

Operacion turistica

TITLE:

W. o

PROCESOS OPERATIVOS NOMEER:




DISENO Y PROMOCION

110

USED AT |AUTHOR: RUBEN LARREA i workinG READER. DATE]| CONTEXT:
FROJECT: Rubén 14]  |DRAFT =
RECOMMENDED — =
NOTES: 1234567835 10 FUBLIGATION a2

Requerimientos del cliente

Servicios seguros 3 ofertar

Requerimiznto validado

Disefic del producto

Manzsje de confirmacion del clients

Promocion del producto

TR unt= Disefio y Promocion del producto DR
A22 ]
PRODUCCION DEL SERVICIO
USED AT: AUTHCR: RUBEM LARREA -D'-i.WC)RKING READER DATE | CONTEXT:
PROJECT: Rubén 2014 DRAFT =
RECOMMENDED = -
MOTES: 123 4568785 10 PUBLICATION AZ =

Mensaje de confirmacidn del
cliente

Reservas confirmadgs

Produccion de reservas

Preparatives

Regquerimientos «

Praparativos listoz

Programat

NODE: TITLE:

operaciones

Cronograma de operaciones

Produccion del servicio

NUMEER:




OPERACION TURISTICA

111

USED AT: AUTHOR: RUBEN LARREA

DATE:

PROJECT: Rubén

NOTES: 1 22 4 5

@

TES 10

REV:

Il VoRKING

READER

DATE | CONTEXT:

4| [DRaFT

RECOMMENDED

| [FUBLICATICN

Trasnsports

NODE. TTLE: Operacion turistica NUMBER
A24 —
USED AT:  |AUTHOR: RUBEN LARREA READER DATE | CONTEXT:

PROJECT: Rubén —c

RECOMMENDED =
NOTES: 12345678810 FUBLICATION 20 -

Mantenimiznto

pestructura

Gestién Financiera
30
Recursos
A3
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ANEXO 3. FLUJOGRAMAS INICIALES

| Jere de ventas

Coy

0@2
todd TOKT

TP.13
Analizar propuestas

&

Si

Confimar servicios
elegidos

TP2

Recibi
requerimienta y
anafizar,

——
TP3
Enviar respuesta
i mail de

recepcion

TP
Crear cameta
madificada en el
computador

requerimierto y
respuesta en

e,

Analizar todos los

sarvicio:
detalladamentey
)

v

o1
Observaciones?

Mo

T8
Enviar respuesta

o

Si

TP.15
e

v propuesta
&

proveedores de

A

TP.12
Bloquear espacias

TP
Guardar en cai
imails de cansulta y

respuestas g
s

TR
Realizar cotizacion
aproxim;
=

TP.14
Reeibir y giiardas
mail de

confimnacion . g
=3

TP.AG
Realizar cotizacion
definitiva

[~

3 % & die
Enviar Rineﬁﬁn'x
cotizacion al cliente

=)

TP.10
Analizar

disponibilidad v
enviar con tarifag

TP.18
Realizar tinerario
ntas




Promocion

Jefe de ventas
Lane
&)
s

T
Fittrar lugares segiin navedades de temporada

v

T
P Enviar propuestas.
para su validacig
&

ox2
Suficientes y bugnas servicios?

Sagar informaciar
He servicios del s
[

TRE

falicitar informacién|
via mail a las

servicios del lug

TPa
Creat campeta
codificata

guardas mmrm§¢,

TR0
Begir sefvicios en
i stio 3 ofertay,

TPE
Agendar cita de
resonacimiznoy

TP 18
\dsitar Sitios y.
probar senvicing

&

P11

Evalyar &l sitio
servicios prestadgs|
=)

Wi programa cre
via mail a agen

Gerente de operaciones

Lane

P4
\alidar propuesta

DX.1
Fropuesta valid

TR1G
Enviar canfirmasién|
e propussta g

P20
Enviar respuesta
negativa

Ho

TP21
Enviar respuesta
sitiva g

)

TP.18
\validar propuesta
del paguets fingd

v

si D8 Na
Propuesta valida?

Proveedor

Lane

P13
Presentar los
ssruicios
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Produccion de reservas

[ sssteregersers [ cieee [ s e vrcs [ i vl proveesr

Com ud

Dsefo
T2
Rechir solictud

quatar en ca
= [
i can requetminto por

Negesta de priyeedor nievo?

i

® et
isponbicady
» @ taifas (4

0K
Erste cisponiiicad?

Comunicar
condiiones e s
senviios.

sta OK?

ot ¥

Exten detales espefials?

5 N
| Recibr detalles
especiales o

5i o

]
Se necesta fripo?

L7

SP2
P20 Disefio
| P
s roveedores
i )

i

TR10
Fedeantitio s
bago 8 proveedgs
(%)

2l
Confima esenva
{cancelada o
1 - - T realzada)

®-

aagenca

intemacional. %




Preparativos

'Ente deo

==
=

ol

e
Recibirconfirmacionf--|

[}
senidos. |

T4
Blaborar carta de
pienbenida por gipo

)

i I
Revisar tineraro
&

X3

!
b mal de confimacion de s4nviios

Bara.|
Generar ruevas
opciones 71
[

Hate faltg comrar ma?

T
Sulctar compra de |
snick y bebidag

=)

—_

No
TN
FME“ alchofer

SACks F bebidas
pael J

v

LA
Amar cameta de
bienbenida
)

T8

Dar ipd\cic’inrges il
U y chofer
Y

 Asistente de res |

i
- (Uamr & eonfimar
Y1 senvisios
cantrtados c‘

P8
Infomar cambios
4

i
Informar
confimacion y
)

cliertes
U

TR.14
Recihir Cambios en|
serviios?
)

e}
(Cambios postbles

Confimiar reserva
(cancelada o
reaizada) le
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—_—

I
Ingresa T solistud

0
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Programacion de operaciones

Comienz|

Jefe de ventas -

1
R con la recepcion via mail de

@

TR .
Recibir confirmacion
e grupos tunstiu:ﬁs

=

TR.2

y confimmacion del
grupo
&

Enviar infarmacion |

grupo

Gerente de operaciones '

TP
o4 | Recibir mail de
7| confirmacion de
grupos
&

TR2
Primer gruw del mes?

TP5
Crear una carpeta
rmesual de
operaciones g

e

Sacir'irifnnnacfﬁin-

de las reservas del
grupo

TR

TP,
Uenar formare de
operacioens
mensuales. g

sl

v

TP
Grabar en la carpetal
mensual y enviar a

los involucradog
—_—

v
TP.10

Publicar calendaria
e operaciones en laj

4‘..

oficina
~
Y

TP
Wdifizar yTo

lctualizar archive w

publicacion
-]

Si

E

Rewvisar archivao de
programacion
mensual g

ox.2
Carrecta?

0x.3
Necesita actl:lalizaciones o modificaciones




Transportes

TP2
\Erificar
dispenibilidad

Mo

TPAT
Enviar respuesta
ey a de

-

DX
fecesita viaticos?

TP.S
Hacer limpieza del
auto

P8
Traslado hasta
netro con el
Guiia

ox.1
Tiene difponibilidad

@

Dx.2
Ao della emprasa

4

[~

TP.7
Solicitar viaticos

TP
Dejar al guia en
lugar acordad

7 Dx.4
b 4 Auto de la empresa?

o reparacic

TR.13

Solicitar

mantenimierto o
reparaciones

Cruce de facturas

wiaticos

nes
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dede Admin Financiero

TPAS
ficar cruce de

WErific
facturas y wiatic
[
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Guianza

—

TPz
\erficar =i tiens
disponibilidad g

ox.
Tient disponibiligad
TP.22
Enyiar negariv de

ponibiidad

TP.a
Confirmar
disponibiaad

TP
ealizar gui

ST paauatsy

e
S reEibimierte g |

b &

ox.2 2
Habesita |visticas

TFE,
Salicitar wistivas

iegaua o enauentro
R on Ciieritos g8,

TRt
Acardar paradaz
Par ChBer

el

ccopar a las
olientes y dar
ranwrericn

No acepiar |
PR i eRggs
[

TP.15

rparsionar

opeionas similargs
pry

P18
Analizar opsionas

[

Dy
Aoepta qpoicens? A

TP 35
Aceptarias otra:
Spciones

_ TP.aB
Dajar al cliante en
wenticands 1.8,

TP 20
Cruce de facturas

21
“erificar cnu
facturas y v




ANEXO 4. ANALISIS DE TIEMPOS

Abastecimiento de servicios

119

TIEMPO OBSERVADO Valoracién
TIEMPO OBSERVADO min. Desviacién | . . I .| Promedio ) L.
i i Limite S Limite Inf T bé
No. | FRECUENCIA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TiempoTotal | Tiempo Mo gy, e SPeTEf EMEIEN| i | apiigad | esuero | 0% | TP
1 2 3 4 5 6 Observado del Ciclo Valoracién
Anual Analizar lugares ya conocidos y lugares nuevos con los cuales
! trabajar 60,000 60,000 60,000 60,000 1 60,000
2 Anual Sacar informacién de contacto de los sitos elegidos 10,000 10,000 10,000 10,000 1 10,000
3 Anual Enviar via mail pedido de senvicios y tarifas 5000 5000 5000 5000 1 5000
4 Anual Llamar a solicitar envio de informacion de senicios y precios 5000 5000 5000 5 000! 1 5000
Semanal Recibir informacion de lugares, hospedajes, restaurantes y
5 emana organizar en carpetas 5,800 5,900 5,200 6,280 6,400 6,120 35,700 5950 0443077  6,38077 5,51923 6,025 0 1 6,025
Anual Analizar transportes ya conocidos y lugares nuevos con los
6 cuales trabajar 60,000 60,000 60,000 60,000 1 60,000
Anual Sacar informacidn de contacto de los transportes elegidos
7 elegidos 5,000 5,000 5,000 5,000 1 5,000
8 Anual Enviar via mail pedido de senvcios y precios 5000 5000 5000 5000 1 5000
9 Anual Llamar a solicitar envié de informacion de senvicios y tarifas
5,000 5,000 5,000 5,000 1 5,000]
10 Trimesiral ~ Recibir informacion y organizar en carpetas 540 | 650 | 530 | 3100 | 480 | 5650 3080 5133 11400 62742 3,093 53000 005 095 503
Agendar citas para reconocimiento de lugares y senicios
u Al l\UEvOS
8,000 8,000 8,000 8,000 1 8,000
12 Anual Visitar lugares y senicios 150,000 150,000 150,000 150,000 1 150,000
13 Anual Evaluar los senvicios del lugar y elegir 30,000 30,000 30,000 30,000] 1 30,000
14 Anual Eleccion de guias turisticos referidos para trabajar 45,000 45,000 45,000 45,000 1 45,000,
15 Anual Entrevistas con aspirantes nuevos 45,000 45,000 45,000 45,000 1 45,000
16 Anual Guardar en el sistema el perfil de o guias elegidos y sus tarifas 6000 6.000 6.000 6.000 1 6000
17 Anual Evaluar programa de reservas aéreas 240,000 240,000 240,000 240,000 1 240,000
18 Anual Elegir programa a utilizar para reservas aéreas 60,000 60,000 60,000 60,000 1 60,000,
19 Anual Capacitaciones de senicios, programas etc. 240,000 240,000 240,000 240,000 1 240,000|
20 Diaria Reenwiar informacidn de guias o senvicios en el archivo propio 6,800 6,300 5,250 4,600 5,800 6,000 34,750 5792 077873 6,57039 5,01294 5838 0,03 1,03 6,013
21 Anual Establecer margen de ganancia por senicio propio 120,000 120,000 120,000 120,000] 1 120,000




Diseio del producto

120

TIEMPO OBSERVADO Valoracion
TIEMPO OBSERVADO min. Desviacion | . . . | . .| Promedio L
i i i , Limite S Limite Inf L Ti bé
No. | FRECUENCIA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD . ) : . : ; T;’}“S::’v:‘fs' T”T!."ZEZ"'° Botindar | oo | Vado | abiidad | Esfuerso Val‘:’:c'ié" fempoBEso
1 Diaria  |Recibi solicitud de sendcios 1300 | 190 | 2600 | 220 | 2300 | 2150 aso|  20m|  oamaa| st 1ese| 2,138 0 0 | 213
2 Diaria  |Analizar a grandes rasgos solicitud de senicios 590 | 6300 | 2100 | 5400 | 3300 | 3150 %150 4358 17697 608530 263137 4438 006 0 108 4704
3 Diaria  |Enviar respuesta de recepcion y que esta en proceso 200 | 3600 | 3900 | 170 | 2250 | 380 750 2917 097400  389066|  1,94267 2975 0 0 | 297
4 Diaria  |Crear carpeta codiicada en el sistema 245 | 2150 | 380 | 3100 | 3400 | 3250 181500 305 06543| 364043 240957 3,050 0,05 0 095 2898
5 Diaria Guardar la solicitud de senicios en carpeta y respuesta 2,400 3,300 3,050 1,600 2,050 1,450 13,850 2,308] 0,75460 3,06293 1,55374 2,275 0 0 1 2,275
6 Diaria - |Abrir solicitud nuevamente 1600 | 150 | 220 | 2400 | 130 | 260 16000 1933 05341 246875 139792 1,925 0 0 | 19
7 Diaria  |Analizar dias hospedaje comidas y senicios 1000 | 9600 | 6400 | 720 | 750 | 780 48600 81000 144222 954222 665778 7,500 003 002 105 787
Diaria Crear una alterativa de senvicios u otras opciones en caso que
§ : no sea posible lo requerido
18000 | 26200 | 38400 | 3600 | 21,300 | 23,000 163000  27,167| 827929 3544506| 1888738 23,500 0 0,02 102 3970
9 Diaria |Realizar una cotizacion aproximada 3,50 | 28400 | 38100 | 19800 | 24400 | 32,100 1783000 29717| 689563 366129 2282104 30,100 003 0 1090 31,003
- Enviar al cliente la confirmacion o cambios en los senvicios mas
10 Diaria o ) L
la cotizacion aproximada de los senicios
6,100 5,300 8,300 4,600 3,600 3,200 31,100 5183 186270(  7,04604) 332063 4,900 0,15 0 0,85 4,165
n Diaria |Reciir confrmacién o cambios del clete 200 | 280 | 4300 | 4000 | 2200 | 3400 19000 383 o@sess) 40421 23k 3150 0 0 ] 3150
12 Diaria | Guardar confirmacion o cambios en la carpeta 3,300 4,700 3,400 5,000 2,100 2,400 20,900 3483 1,17544) 465878  2,30789 3,033 0 0 1 3,033
13 Semanal  |Realizar cambios al disefio del programa 26000 | 27,600 | 33,900 875000  29167] 417652 3334319 2499014] 29,167 0,06 0,02 108 31,500
14 Semanal  |Realizartinerario y rutas del paquete y cotizacion final 48200 | 76400 | 67,300 191,900 63,97 1439247| 7835014 4957419 63,967, 0,03 0 1,03] 65386
15 Semanal  |Validar (revisar el paquete) para entregar a cliente el final 15100 | 14200 | 18300 47,600 15867)  2,15484| 18,02151) 1371183 15,867 0,03 0 1,03 16,343
16 Semanal  |Envar itinerario y cotizacion final 8,400 13,200 9,600 31,200 10,400[  2,49800] 12,89800]  7,90200 10,400 0,03 0 1,03 10,712)
7 Semanal  |Blisqueda de proveedores por consultas de clientes 18600 | 21,350 39950 19975 1,945 2191954 18,03046 19,975 0 0,05 1050 20974
18 Semanal  |Blsqueda en el archivo de grupo para cambios 17600 | 14100 | 13,500 452000  15067] 221435 17,8101 12,8523 15,067 0 0,02 1020 15368
Diai Interrupcion del tencion al publico (tur isi
v ara | Itemupeidn de proceso por atencion alpiblico (tuismo emisio)l ye ooy | geeny | 25300 | 3900 | 2500 | 18300 | te6n0| 278 w2 awosms 1ssos0| 27,300 0,03 0,05 108 2948
20 Semanal  |Reenviar informacidn de grupos en proceso de disefio 8,400 4,100 5,400 17,900 5,967 2,20530, 8,171% 3,76137 5,967 0 0 1 5,967




Promocién del producto
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TIEMPO OBSERVADO Valoracion
D OBSERVAD Desviacion | , . o X Promedio . L.
i i i ) Limite S Limite Inf o T b:
No. | FRECUENCIA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD Tiempo Total | Tiempo Medio | ggygngg, |HMe SUPENOr EMIEIERON  ygtido | papilidad | Esfuerso | 1o | MmO
1 Observado del Ciclo Valoracién

1 Anual Filtrar lugares segun novedades 100,000 100,000 100,000 100,000 1 100,000

2 Anual Elegir sitio/lugar para el programa 25 000 25000 25 000 25 000 1 25000

3 Anual Leer e informarse acerca de los senicios que ofrece el lugar 35 000 35000 35,000 35 000 1 35,000

4 Anual  |Validar propuesta 30,000 30,0000 30,000 30,000 1 30,000

5 Anual - |Pedir referencias 15,000 150000 15,000 15,000 1 15000

6 Mensual Enviar mail o llamar a los senicios a pedir informacion y tarifas 8000 8000 8000 000 1 8000

7 Mensual Ordenar la informacién recibida en el sistema 4,000 4,000 4000 4,000 1 4,000

8 Mensual Elegir los posibles senicios a ofertar 30,000 30,000 30,000 30,000 1 30,000

9 Anual Disefiar programa

150,000 150,000 150,000 150,000 1 150,000

10 Anual - |Validar propuesta 45,000 45000 45,000 45,000 1 45000
11 Anual Agendar citas para reconocimiento de lugares y senicios

4,000 4,000 4,000 4,000 1 4,000

12 Anual Ir hasta el lugar a reconocimiento 60,000 60.000 60,000 60000 1 60.000

13 Anual Visitar lugares y senicios 120,000 120,000 120,000 120,000 1 120,000

14 Anual Evaluar los senvicios del lugar y elegir 10,000 10,000 10,000 10,000 1 10,000

15 Anual Disefiar Itinerario 45,000 45,000 45,000 45,000 1 45,000

16 Anual Realizar la cotizacion del programa 60,000 60,000 60,000 60,000 1 60,000

17 Anual Validar propuesta final del programa 45,000 45,000 45,000 45,000 1 45,000

18 Anual Enviar via mail el programa creado a agencias internacionales 35,000 35,000 35,000 35,000 1 35,000




Produccién de reservas
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TIEMPO OBSERVADO Valoracion
TIEMPO OBSERVADO min. Desvacion | || Promedo B
i i i Limite St Limite Inf Ti ba
No. | FRECUENCIA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TiempoToal | TempoMedo gy |LMHESUPEREN EMEMEROT) oo | b | Estuono | 100 [T
1 2 3 4 5 [ Observado | del Ciclo Valoracion
. Semandl Buisqueda de proveedores (especificos) que no estén en el
ATCho 0 10 3¢ encuenren 2600 | 3400 | 29400 | 200 | 14000 | 18200 | 10700| 20783 906254 3084588 1272079 20800 of om 0% 1913
2 Dioria - Consutar isponibilcad 6900 | 780 | 1250 | 10600 | 11,000 | 9300 s3100 9683 200515 1177849 758818 10850 0 0 | 1080
3 Dieria  |Esperar respuesta de disponibiidad 10400 | 13200 | 2400 | 17100 | 16400 | 15100 9036000 15600 373042 1933042 1186958 14440 0 0 1 140
Diaia En caso que no haya, generar blogueo de espacio (pre resenas
4 de senicios similares) 10400 | 16300 | 12600 | 8200 | 680 | 7500 68000 1030 3667 Bl 6613 9100 005 0 0% 864
5 Dieria |Bloguear el espacio (Pre resena) 300 | 370 | 580 | 600 | 390 | 420 67000 4450 123085 568085 321915 3933 0 0 1| 393
6 Dieria | Comunicar las condiciones o confimar resena hechia 560 | 630 | 650 | 600 | 580 | 470 318000 597 07788 674555 518778 6,050 o  -om 0% 5808
1 Dieria - |Recibir confimacién o cambios 2300 | 1000 | 080 | 1600 | 2600 | 2400 0700 1783 o7es2o| 254862 L0184 2,100 0 0 1 200
8 Dieria | Guardar confimacién o cambios en la carpeta del clinte 200 | 3000 | 330 | 200 | 2%0 | 350 7,000 283 057s| 340488 226179 3067 0 0 1 3087
9 Diaria Hacer cambios a la reserva
9800 | 11600 | 13800 | 730 | 840 | 920 01000 1007 2364 123608 7600 9750 0,06 002 108 1053
10 Dieria | Confimar la resena defintia a clente 4000 | 620 | 5100 | 680 | 440 | 530 180 530 105830 63530 4241700 5250 0 0 1 550
- Dar detalles especiales si es que existen por cliente al
u Diara proveedor
250 | 1060 | 820 13000 1043 215684 1258817 82749l 10433 0 0 1 1043
n Dieria | Cancefaciones de resenas 130 | 920 | 900 500l 1083 30089 13872 7895 1083 0 005 1085 1137
1 Semanal  [Pedir orden de pago a proveedores 950 | 820 | 7700 | 8100 13500l 83 o789 9ss9| 7551 8000 0 0 1 8o
m Semanal  [Generar orden de pago (adelanto) a proveedores 30 | 1980 | 14600 | 1520 619000 1547 314058 18e17e| w342 14900 0 0 1 1%
" Semandl Guardar en carpeta la confirmacion, cambios, cancelacion de la
fesena 250 | 280 | 350 | 230 | 180 | 380 6700 2783 o7l 3ssal 213 277 0 0 1 27
1 Diaria  |Enviar mail de confimacion de resenas al clinte 6100 | 4200 | 480 | 3600 | 4400 | 5700 88000 480 oome| 5mel 3gssd 47 0 002 100 4
Mensual  |Resenas hospedaje y senici fay chofer dependiend
v CTSURL - RESENeS NOSPECae y SENICIOs para guia y Chokr CEpentenco | “scoo0 | 12400 | 18100 moo| 1523 2s0ms| 180838 123319 15233 0 0 | 153
18 Semanal |Reenviar informacion a guias choferes y para programacion 7100 | 12,400 8,600 7,500 35,600 8900 24179 11,3179  6,48201 7733 0 0 1 7733




Programacion de operaciones
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TIEMPO OBSERVADO Valoracién
TIEMPO OBSERVADO min. Desviacion | . . . . Promedio . .
Ti Total | Ti Medi . Limite Superior| Limite Inferior - Total Tiempo basico
No. | FRECUENCIA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD empo MPo 0] Estandar Vilido | Habilidad | Esfuerzo y
1 2 3 4 5 6 Observado del Ciclo Valoracién
1 Semanal  |Enviar confirnacion de grupo y paquete 4,800 6,200 5,400 16,400 5467) 070238 616904  4,76429) 5,467 0 0 1 5,467
2 Semanal Recibir confirmacion de paquete turistico a operar 9,100 8,300 6,200 23,6001 7,867 1,49778 9,36444] 6,36889) 7,867 0 0 1 7,867
3 Mensual Abrir un nuevo archivo en la carpeta por cada mes 10,000 10,000 10,000 10,000 0,05 0,04 091 9100
4 Semanal |Sacar la informacidn de las carpetas de los grupos por mes 16500 | 7,700 | 14200 | 16300 | 9000 | 11,800 75500 12583 371667 1630001 886666 12,825 -0,05 0 09 12,184
Semanal Sacar informacién de las reservas de senicios de los grupos por
5 mes 11,300 10,400 14,800 14,100 13,400 12,200 76,200 12,700, 1,69470|  14,39470|  11,00530 12,750, -0,05] 0 0,95 12,113
6 Semanal  |Llenar en el archivo los campos y enviar 55000 | 62,000 117,000  58500]  4,94975| 6344975 5355025| 58,500 -0,05 0 095 55575
7 Semanal | Actualizar el archivo segiin grupos nuevos 63,800 | 65900 129700| 64850 148492 6633492 6336508] 64,850 0 0 | 6480
8 Mensual Grabar El archivo en la carpeta que corresponda 15,000 15000 15000 15000 0 0 1 15000
9 Mensual Enviar a todos los involucrados intemos
25,000 25,000 25,000, 25,000, 0 0 1 25,000
10 Mensual Publicar en la oficina el calendario de grupos 30,000 30,000 30,000 30,000 0 0 1 30,000
11 Mensual Actualizar el calendario en oficina
25,000 25,000 25,000, 25,000, -0,05] 0 0,95 23,750,
Preparativos
TIEMPO OBSERVADO Valoracién
TIEMPO OBSERVADO min. ) ) | Dpesviacion | | Promedio ) »
No. FRECUENCIA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD N N N A . . TiempoTotal | Tiempo Medio | gy, |HMIte Superor| LMe T iy | paiicad | estuerzo | T [TiemPo b
1 Semanal | Enuar confirmacién de grupos 9,100 8,200 7,400 7,200 8,800 8,500 49,200 8200  076158| 896158  7,43842 8,500 -0,05 0 0,95 8,075
2 Semanal  |Recibir informacion de grupos que estan por llegar 3,400 5,900 6,100 5,200 4,800 4,600 30,000 5000 098184| 598184  4,01816 5,125 0 0 1 5,125
3 Semanal  |Elaborar carta de bienvenida 48,000 32,200 28,000 21,000 36,500 37,000 202,700 33,783 9,15651|  42,93984|  24,62682 30,940 0,06 0 1,06 32,796
4 Semanal _ |Revisary de ser el caso actualizar el itinerario detalladamente | 51,400 | 5600 | 42,700 | 39,600 | 39,600 229400] 45880  7,48178| 5336178 38,39822 43,325 0,03 0 1,03] 44,625
5 Diaria Lamar a confirmar senicios contratados 6,200 12,400 15,600 9,500 5,300 4,200 53,200 8,867| 446841 13,33507|  4,39826 8,350 0 0 1 8,350
s | Cambio en los senicios o reservas a ultimo momento (solucién
6 emanal | ge problemas 42,600 37,900 80,500 40,250  3,32340| 43,57340|  36,92660 40,250 0,03 0 1,03 41,458
7 Semanal | Constatar el inventario de snack y bebidas 28,000 28,000 28,000] #iDIV/O! | #iDIV/0! | #iDIV/O! 28,000 0 0,02 1,02 28,560
8 Quincenal  [Solicitar aprobacién para compras 20,000 20,000 20,000] #DIv/0! | #iDIV/0! | #iDIV/O! 20,000 0 0 1 20,000
9 Quincenal Aprobar compra de provisiones
45,000 45,000 45,000 #iDIV/0! | #iDIV/0! | #iDIV/O! 45,000 0 0 1 45,000
10 Quincenal  |Comprar Snack y bebidas 75,000 75,000) 75,000 #iDIV/0! | #iDIV/0! | #iDIV/0! 75,000] 0] 0] 1 75,000]
11 Semanal Entregar al chofer snack y bebidas
16,200 13,900 30,100) 15,050]  1,62635|  16,67635|  13,42365) 15,050 0 0 1 15,050
12 Semanal |indicaciones a guias, sendcios y choferes 60,300 48,200 40,600 37,500 46,400 39,000 272,000 45333 845261 53,78595|  36,88072 42,340 0,03 0,02 1,05 44,457,
13 Diaria Armar carpeta de bienvenida 28,400 21,500 39,800 35,600 40,000 30,300 195,600 32,600  7,23519] 39,83519]  25,36481 31,433 0,06] 0 1,06 33,319
14 Semanal Busqueda en archivo de grupos para alguna consulta puntual 33,100 38,600 71,700} 35,850 3,88909|  39,73909|  31,96091 35,850 0 0 1 35,850
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Guianza
TIEMPO OBSERVADO Valoracién
TIEMPO OBSERVADO min. Desviacion | || promedio o
i i Limite S Limite Infe . Ti ba
No. FRECUENCIA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TiempoTotal | Tiempo Medio | g ygpngy, | Hmite Superion mEeINEror) “yaigo | opiidad |  Esfuerzo WE] | UETEESE
1 2 3 4 5 6 Observado del Ciclo Valoracién
1 Semanal  |Recibir requerimiento de senicio 5,000 5,000 5,000] #DIV/0! | #DIV/0! | #DIv/o! 5,000 0 0 1 5,000
2 Semanal |Versitiene disponibilidad en la fecha 8,000 8,000 8,000 #DIV/0! | #DIV/0l | #iDIV/o! 8,000 0 0 1 8,000
3 Semanal |Agendar senicios en agenda propia 8,000 8,000 8,000 #DIV/0! | #iDIV/O! | #DIV/O! 8,000 0 0 1 8,000
4 Semanal  |Realizar guion dependiendo del grupo y programa 17,100 13,600 14,000 44,700 14900  1,91572| 16,81572| 12,98428 14,900 0,03 0 1,03 15,347
5 Semanal  |Realizar pancarta dependiendo de la agencia 4,200 6,300 3,100 14,100 4700  1,90000| 660000  2,80000 4,700 0 0 1 4,700
6 Semanal |Verificar horarios de llegada 3,500 8,100 5,700 6,400 6,300 5,900 36,400 6,067  1,51877]  7,58544|  4,54790 6,200 0 0 1 6,200
Semanal Tiempo en encuentro con el chofer (traslado aeropuerto) y
7 eMaNal lilegada a clientes 55,300 50,100 36,200 30,300 171,900 22,975 1167943 54,65443|  31,29557, 43,150 0 0 1 43,150,
8 Semanal  |Ponerse de acuerdo con el chofer en paradas a realizar 4,700 4,600 4,200 4,000 17,500 4375| 033040  4,70540|  4,04460) 4,500 0,03 0 1,03 4,635,
9 Semanal Recoger a los cliente en el lugar acordado
13,600 10,200 14,500 11,300 49,600 12,400  1,99165| 1439165  10,40835 12,450 0,03 0 1,03 12,824
Semanal Dar una introduccion del pais mientras van de regreso y entregar
10 documentacion 55,800 62,300 50,200 59,500 227,800 56,950|  522845| 62,7845 51,72155 57,650 0 0 1 57,650
11 Semanal Dejar a turistas en el lugar de destino verificando los senvicios
8,900 9,200 7,500 12,400 13,600 10,000 61,600 10,267]  2,20753| 1256420  7,96913 10,125, 0 0 1 10,125,
12 Semanal  |Trahajo de guianza dentro de la ciudad 189,000 | 202,000 | 206,000 597,000, 199,000  8,88819| 207,83819] 190,11181] 199,000 0,03 0 1,03 204,970
13 Semanal | Trabajo de guianza fuera de ciudad 336,000 318,000 314,000 968,000 322,667| 11,71893| 334,38560| 310,94774 322,667 0 0 1 322,667
14 Semanal  |Transfer (aeropuerto hotel) 43,600 52,800 44,400 140,800, 46,933 5,09640|  52,02974|  41,83693 46,933 0 -0,04 0,96 45,056
15 Semanal  |Resenvas a ultima hora 22,500 19,100 41,600 20,800  2,40416] 23,20416] 18,39584 20,800 0,03 0,02 1,05 21,840
16 Mensual Trabajo fuera de la ciudad (més de un dia) 1500,000 1500,000 1500,000( #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! 1500,000 0 0 1] 1500,000
17 Mensual  [Entregar viaticos para emergencias en caso que sea viaje largo | 27,900 19,800 47,700 23,850 572756] 29,5756 18,1244 23,850 0 0 1] 23,850
18 Semanal _[Llamar a verificar el desarrollo el paquete 8,900 7,600 12,500 11,700 40,700 10,175 2,30850|  12,48350]  7,86650 10,300) 0 0 1] 10,300)
19 Mensual Realizar formato y facturas para reembolso de gastos
especiales 10,000 10,000 10,000 10,000 0 0 1 10,000
20 Semanal  [Espera por atrasos en welos, clientes, etc. 47,800 69,500 117,300 58,650 1534422  73,99422]  43,30578 58,650 0 0 1 58,650
Semanal  |Ti ios 0 atrasos Por datos errs 5
2 emanal | T1empos MUeros o alrasos For dalos ermoneos en programacion 3 505 | 57 g0g 61,200  30,600| 509117 3569117] 25,50883 30,600 0 0 1 30600
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Transporte
TIEMPO OBSERVADO Valoracién
TIEMPO OBSERVADO min. Desviacion | || promedio —
i i Limite Si Limite Infy N Ti b:

No. | FRECUENCIA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD : ) 3 , : . TZ;:;::‘D" T'e:e‘l“;i':’:z"“ Bstandar [T | TSRO g | abiigad | Esfuerso Val‘:c'ién EEE8E
1 Semanal  |Envar requerimiento de senicio 8,600 9,700 7300 | 12400 | 10500 | 11,800 60300 10050 192743 1197743 81257 10,150 0 0 | 10150
2 Semanal |Ver i tiene disponibiidad en la fecha 9,200 8100 8500 8400 7,200 9,000 50,400 00| 071274 911274 768726 8500 0 0,04 0,9 8160
3 Semanal  |Agendar senicios en agenda propia 133400 | 8200 6500 | 11,200 39,300 9.825| 307503 1290003 674997 9,700 0 0 1 9,700
4 Semanal  |Revisar el estado del auto 14200 | 28000 | 33600 | 24,100 99,900 24975  817328| 33,4828 1680172 26,050 0 0 | 26050
5 Semanal  |Limpieza del auto 38200 | 33000 | 2980 | 16500 1175000 29375 925504 3863004 20,1199 33,667 0 -0,08 09 3097
6 Semanal |Tiempo de traslado para recoger vehiculo de la empresa 49,000 | 68000 117,000 58500 1343503 7193503 4506497 58,500 0 0 | 58500
7 Semanal  |Tiempo de traslados aeropuerto 46,200 | 62,600 | 5480 163600 54533 820325 62,7358 4633008 54533 0 0 | 5453
8 Semanal  |Tiempo de traslados con el uia 2680 | 32400 | 35100 | 30300 1246000  3L,150| 350286 3465286 27,64714] 31350 0 0 | 31,350
9 Semanal Traslados dentro de la ciudad

186,00 | 214,300 | 208,000 608400 202,800 14,80169 217,60169) 187,99831 202,800 0 0 | 200,800

10 Semanal  |Traslados fuera de la ciudad (no més de un dia) 360,000 3600000 360,000 #DIV/O! | #DIv/ol | #iDIv/o! 360,000 0 0 1| 360000

11 Mensual Entregar viaticos para emergencias en caso que sea \iaje largo
2500 | 26200 497000 24850 190919 2675919 22,94081] 24,850 0 -0,04 09| 23856

12 Anual Esperar mantenimiento al auto 420,000 420,000 420,000 420,000 0 0 1 420,000

3 Mensual Realizar formato y facturas para reembolso de gastos
especiales 60,000 60,0000 60,000 60,000 -0,05 0 0% 57,000

14 Mensual  [Traslados de més de 1 dia 1500,000 1500,000] 150,000 1500,000 0 0 1| 150,000

15 Semanal [Tiempo de traslado para dejar vehiculo de la empresa 66,000 | 55500 11500  60750]  742062 6817462 5332538] 60,750 0 0 | 60750
Semanal  |Ti Hos o atrasos Por datos errs i6
1 emanal - |TIEmpos MUETos 0 alfasos For alos Braneos en progiamecion) 1) hog | 19,200 61,2000 30600 1612003 4672203 1447797 30,600 0 0 1| 30600
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ANEXO 5. MATRICES DE ANALISIS DE VA Y CARGA DE TRABAJO INICIALES

Abastecimiento de servicios

oRD ACTIVIDADES CALIFICACION DE TIEWPO CALCULODE P"‘RT',C'”,C'(’" DEE‘:EC,UWR . "EM:° DEdEJ;Cl‘_mR_ PROVEEDORES NSUNOS | PRODUCTOS|  CLIENTES DOCUIENTOS YREGSTRCS
L VALOR AGREGADO VALOR AGREGADO uncionarios que participan llempo de cada funcionario
N Descripcion Valor agregado Sin valor agregado Frecuencia Volumen | Duracion  [Ejecucion|  Valor agregado Sin valor agregado Funciones 1 1 1 1 Internos Externos Entradas Salidas Inernos | Externos |  Nombre | Medio | Descripcion
ole[n[o[2[0[vV] = T =2] __ O |e[D | o[ [0V -
o | = 2 | 2= | 53 .| =8 = 2 £ o . _—
t Pasos secuenciales VACI | VAO © E E —| = o =5 Eg =4 o2 VACI VAO © © b= — o o= Resded Otras insfituciones Bementos que ingresan Beventosquese R Olre.ls Calficativo e EE
= = - 2| = o oo | 25 2El o= s © @ 2 = o empresa obtienen de la empresa | nsfituciones soporte  |uso
sl s s|=s|gl =| 22 = = =B € s| s| s| s~
P Il = el I — o o =1 3 =
{ elzarhgaresyaconocdosy s v ma | 008 | 10 | 60 | 498 e o o o s o o o 1 L . Fefetencas e osmsmcs - rfomecin caldadde bs
Inuevos con los cuales frabajar Clientes 0 empresas amigas ~ |servicios
) Sacar informacion de contacto de fos sfos P Al 008 % | 10 2988 e o 2 q 0 0 0 J 10 . . . 298 Paginas de internet o revisar [ Informacion de contacto
elegidos |transfer e proveedores
3 |Enviar via mai pedido de servicios y tarifas % Anal 0,08 36 5 |14.94| conjnta 0] 0] 0f 149 0 0] of 1 1 1494 - 149 - [Direccidn de a empresa Senios g se Fostes freoce Digial
‘ i hecesian roveedores _|proveedores
Lh@raso\\c\tarenvwnde informacion de P Al 008 I 5 625 ichica 0 0 0 625 0 0 a1 62 i i [ — [Servicios que se Posbles
servicos y precios necestan zmveedoves
5 Fecki nfornecinde gae,hospeds V| Semenal | 400 20 (6,025 482 | conjunta 0) 0) 0| 0 0) 0) 8 1 10 482,00 - - 482,00 Prestador de servicio pfomecinde rchioce Digtel
restaurantes y organizar en carpelas proveedores proveedores
s Ana\uarlvansponesyacon?mdusy\ugares Y A 00 2 | 60 | 99 weiica q 4 'Y 4 q 1 0% K K K Paginas de emel o revisar
U805 Con 5 Cuaes rabajar fransfer _
7 [fu Mmoo v ma | 008 | 6 |5 |3p[mwal 0o 3% o o o o 0 wl - ] [ Pt et e
transportes elegidos elegidos transfer
8 |Enviar via mal pedido de servicis y precios % Anual 0,08 12 5 498 conjunta 0) 0) of 49 0) 0) of 1 1 49 -l 498 - [Direccion Fustes frchio e Digtal
4 roveedores _|proveedores
Liamar a socitar envio de informacion de P Al 008 8 5 (33| conns 0 0 | 3w 0 0 a1 1 3R i 1% [ — Posibles
servicios y tarifas _ roveedores
10 [Rechbir informacian y organizar en carpetas v | Timeswal | 033 | 25 | 53 [43,73] ndividual 0 0 0| 0 0] 0f 43725 1 4873 - - - Prestador de servicio fomecinde [t de Digtal
proveedores proveedores
11 gendar s paa econocinient de v Anual 0,08 12| 8 |7,968| indvidual 0 0] 0 7969 0 0] o 1 797 - - - Prestador de servicio
lugares y senicios NUEVOS
12 |Vistar lugares y servicios v Anual 0,08 10| 150 |1245 conjunta 0 1245 0| 0 0] 0] o 1 1 12450 124,50 - - Prestador de servicio
13 |Evaluar los servicios dellugar y elegi v Anual 0,08 12 | 30 (2988 conjunta 0] 0] 0f 0 0 2988 o 1 1 1 2988 2988 2988 - Prestador de servicio Mestra de servicio Beccn de Jefe de ventas
_ __ proveedores
" Beccion de quias turisticos referidos para P Antel 008 4 | 45 |149)| connta of 1494 0 0 0 0 0 1 1 S| 1 1494
rabajor
15 |Entrevistas con aspirantes nuevos v Anual 0,08 4 | 45 [14,94] conjunta 0 0 0 14,9 0] 0] 0f 1 1 S| 4o 1494
% Guardar en el sistema el perfil de lo quias v Antel 008 8 6 [3,984| ncivide 0 0 0 0 0 0o 3,984 1 . 398 . . Perfildelgua | Digital
elegidos y sus tarifas
17 |Evalar programa de rsenas aéress v A | 008 | 1| 240 (1992 conpna o o o o ot o o[ 1| 1| 1| fa®| 9% t9%] 192 Prestad esenici l‘ifé?&i?:“"
. | EOr o iz pra s v ma | 008 | 1| 60 |49 cone o el o o o o o [ 1 ||t es em| ew| 4o —
acreas otros programas
19 | Capaciaciones de servicios, programes efc v Anual 0,08 2| 240 (39,84 conjunta 0] 0| 0 39,84 0] 0] of 1 1 1 1 3084|3984 3984 39,84
Reenviar informecion de gus o servicios P Dt 00 3 588 |3503| coniota 0 o 302 q 0 0 a1 35025 i i | ete e ventas o cepoveeoes Archivo de neresados [Archivo de e
en el archivo propio roveedores roveedores
P e v |08 | 2 [0 |0geima| of o o @ o o 0 1] - 1w - Prestadordesenico  [Sencoaetar PP Clenes
Yopio exranjeros
|
|
ANALISIS VALOR AGREGADO CAPACIDAD DE TRABAJO :
DESCRIPCION Namero de activi Dia | Mes Tiempo de activi Carga de trabajo individual :
TOTALES O M 1 o 7 3 1116 | 1279 0 [ [ m[o]5%]s5 1R | 73 |
PORCENTAJES %] 24%] 5%] 48%[ 0% 10%] 14%) 00%] 139 214%] 134%] 00 39%] 41.4%] | | | | 11.29% 258%] 159%[  54%% |
|
|
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CALIFICACION DE CALCULO DE PARTICIPACION DE TIEMPO DE EJECUTOR
RD TIEMPO ) PROVEEDORES PRODUCT CLIENTES DOCUMENTOS Y REGSTROS
: ACTVIDADES VALOR AGREGADO VALOR AGREGADO EECUIR | tempode cada o FrobucTos
N Descripeion Valor agregado Sin valor agregado Frecuencia Voumen | Duracion  |Ejecucion|  Valor agregado Sin valor agregado Funciones 1 1 Internos Externos Entradas Salidas Internos Externos Nombre Medio | Descripcion
ole{d| o]2[olv] =« T =2 _ O le[D | o2 [0V EH I 28
2 2 2s | 28| =) 22| 2.| == 2 = 22| 25| =2 58 @5 i 5
# Pasos secuenciales VACI | VAO = § 5 =1 e = =3 5‘3 E,§ o 2| wa VAO = = 2 —= o o= | =2 == o= == i) Ot@s Bementos que ingresan TS | [ Otras instituciones | Calficativo [EE0ES | [E R
| © | 2= e oo [ 25|25 2= == s = » 2 = e | 22| 25 o =i empresa insttuciones obtienen dela empresa soporte  |uso
= = = =] = 20 e | 235 |—5| — < = = = = = =| sg| == 2= B
2l ZLEISIEL = 2| 21 EIlSIE o 2 )
2 |Rechir sofcitud de servcios % Daia | 20,00 | 3 [2138] 128,28 | indiidual 0 of 12828 0 0 0 of 09 | 0t 11545) 12,83 | 0,00 \‘r\ng:r::iona\ Solictud de servicios i de soliciud Digtal
3 [Vl agendes asgos sociud e v Daia | 2000 | 3 [4704] 282,24 | el o o o o o of 09 | o 40| 82 | 000 FGEI0R e
SErvicios internacional
4 [Everspeshreepcny e s p bio | W00 | 3 [2g7s| U85 |ewuwa| o o o mg o o o 09| o tengs| g5 | oo e Ve e s R [t o
en proceso requerimiento infenacionales
5 |Crear carpeta codiicada en el sistema v Daia | 20,00 | 3 {2898 173,88 | individual 0f 173,89 0 0 0 0 of 09 | 01 156,49) 17,39 | 0,00 Carpetadeclente  (Digial
|t sl esenvios e capel v| vee |2 | 3 oo\ 15 |meina| o) oo o o o %5 09 | of 28] B8 | 00 Copeadeckene 0l
| respuesta
7 |abr soctudnuevamerie v Daia | 2000 | 3 [1925] 1155 | idvical of o o s o o of 09 | o 10395] 1155 | 000 f;?:r:jjm‘ Sociud d secios Carptaecente il
8 [Analizer dias hospedaje comidas y servicios| 1% Daia | 20,00 | 3 |[7,875| 4725 | individual 0f 4725 0 0 0 0 of 09 | 01 42525 4125 | 0,00 Cllgeer:?:iona\ Solicitud de servicios
Crear una alternativa de servicios u ofras Mematvade
12 |opciones en caso que no sea posilelo % Daia | 20,00 | 2 [23,97| 9588 | individual 0f 9589 0 0 0 0 0l 085 | 015 81498( 14382 | 0,00 . (Clente final Propuesta Digitel
requerido
4 {Redzawna crizacion et v e |20 | 2 |3t |monfewia| of o o i o o o 0s | 0 106410] 18602 | 000 Pesadrde -l Gecofimacl o gy Centefial |Coizacn byt
servicios|carpeta de proveedores
Enviar al cliente la confirmecion o cambios Servicio pre [ncencis
15 [enlos servicios més la cofizacion v Daria 2000 | 5 |4165| 4165 | indvidual | 4165 0 0 0] 0f 0 0 08 | 015 354,03| 6248 | 0,00 reservados mas \nlgemacmna\es Vel de propuesta Digital
aproximada de los servicios cofizacion aproa
16 |Rechir confirmacidn o cambios del clente v Daria 2000 [ 5 [315] 315 | indwidual 0| 0 315 0] 0 0 0 08 | 015 267,75| 4125 | 0,00 Agam_ Cafmecinocanbis en Mim confimecino Digtal
_ _ Internacional_|la solcitud canbios
I f:f;:j“’""’”‘““’“““"me"‘a v| oe |20 | 5 [s0m| 03 |ewsa| o o o o o o 33 0% |0t B18| 650 | 00
18 |Realzar carmbios el disefio del programa v Serenal | 4,00 2 | 35| 2582 | indvidual 0] 0 0 252 0f 0 of 085 | 015 214,20) 37,80 | 0,00 Olente Requerimentos de clente [ tierarioy rutas Olente final linerario y rutas Digial
10 :z:lﬂa:;jﬁn'ﬂfxlﬂwW'BSGE‘PGQUEIEY v Semandl | 400 | 3 {6589 790,632 ndividua 0790632 0 [ [ 0 0 1 79063 | 0,00 (Cotzacion Aprx Clerte final Colizacion Digtal
0 ‘:‘z‘""g’eﬁ’;;&'e“’”‘m)"ar“””eg“ v Serard | 400 | 3 |16,34 (196116 ndiicea 0 o o o oueng o 08 19612 | 000
21 [Enver fineraioy cotzacnfd v Serndl | 400 | 3 [1071(128,544] icvicwd | 12854 of o o o of 09 | 01 11569 1285 | 000 [Inolucrados fomacin degrpos | 7o Clente fnl
7 Jcotizacion final
» S“ues’:::dadepvoveedoresporconsunasde v Semenel | 4,00 2 | 2097 (167,792 ol 0 of 167792 0 0 0 0 1 167,79 | 0,00
7 ca“;%‘“:sae”“m o degrupo pera v Semendl | 400 | 2 |15,37|122,944| ndvicue o 0 12294 o o 0 0 1 2% | 000
. {Emcin B pucesogor i v D | 2000 | 3 |2948 176904 i o o mee o o o o 1 |07 |03 8452{ 619,16 | 26536
piblico (turismo emisivo)
g [Feenr lomain deggos nproceso v s | 400 | 2 |5067| 47736 | e o o o o o o o oo | ot 0% 41 | o [ Nl
de disefio requerimiento
ANALISIS VALOR AGREGADO CAPACIDAD DE TRABAJO
DESCRIPCION Niimero de acividad Dia | Mes Tiempo de actividad Tiempo real disponible |  Carga de trabajo individual
TOTALES T 4 4 4 0 772 261 | 6379 55 2% [ 43 [ 186 | 0 [ 418 [ 40 2586
PORCENTAJES %] 2% 2%] 2% 0% 11%[ 1% 85%] 376% 380% 280% 00 75% 6% 50,61%] 24.49%] 251%
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CALIFICACION DE CALCULO DE PARTICIPACIONDE | TIEMIPO DE EJECUTOR
TIEMPO ) TR PROVEEDORES CLIENTES DOCUMENTOS Y REGISTROS
£ ACTIVIDADES VALOR AGREGADO VALOR AGREGADO EJECUTOR tiempo de cada el | RoPUCT0S
N° Descripcion Valor agregado Sin valor agregado Frecuencia Volumen | Duracion  |Ejecucion|  Valor agregado Sin valor agregado Funciones 1 1 1 Internos Externos Entradas Salidas Internos Externos Nombre Medio | Descripcion
ole D[ O[T [0V = s 3 © [@|D o2 [0V 2z | 2, 23
° = 23 2= s3|gelg.,| =B = ) 22| a5 |oc8| g o E 5 p m
# Pesos secuenciales wicl [ wo [ = | 8 S| 5|l 2% S8 %E Es|g8] 2| wa | wo © s a = ° 2| 25 (288 o2 | 28 Dependenci deOfas Bomentos que | Bamenios que se.|Dependenci |y oo iones | Caficatvo [0 |ErE ey
5 5 a 2|z 39 38 | 25 [=2E|e == s s 2 E = 5o | o= [SEg| S oS laempresa [instituciones  [ingresan obtienen de la empresa soporte ~ [uso
2|l 5| 2| £|5| 8° | 22| 28|~5|~"| °% £ s 8| E| 5[5 a2 €& == | s
salael | Sle] ™ Y a & = S = ©s| 37 ©s
1 |Filargares segin novedades v aal | 008 | 2 [ 100 | 166] coniona o o of .6 o o 0 10 16,60 :‘;j:;:z‘es o z‘e"rvf‘:;:es te
3 |Begi shohugar para ol rograme v aal | 008 | 2 | 25 | 415 conionta of 415 0 of o o o 10 | 10 415 42 | 00 g‘e"f‘:ao‘:“ B Zﬁ";z:ew“” fi:ﬁ;‘:zs Vel de eeccion | Digtal
4 [Feere ormerse acerca delos servcos v | 008 | 4 | 35 |11,62] ndvida o e 0 o o 0 1 16 | 00 Frestadores de formecn de
que ofrece el lugar servicios servicios
5 Vaidar propuesta v | 008 | 1 | 30 |249 | idividie of o 0 of o 249 0 1 25 | 00
6 [Pede referencias v il | 008 | 10 | 15 |12.45] mavidwa 0| 1245 0 of o o o 10 1245 00 | 00 t’:{”fé“f o TQ?JEZZ'““
7 |Envarmailollamara os senicios a v Mensal | 100 | 2 | 8 | 16 | icvidual of 18] 0 of o o o 10 1600 00 | 00 restacores de | formecicn del Vel de sclciud | Digtal
pedir informacion y tarifas servicios proveedor
Ordenar la informacion recibida en el Carpeta de
8 sistoma v | Mensual 1,00 2 4 8 | indvidual 0 0f 0 0 0 0f 8 10 800 00 0,0 sonvicios Digital
9 |Elegiros posibles senicios a oferar v Mensual | 100 | 2 | 30 | 60 | conrta of o 0 of o 60 o 1] 10 600 | 600 :‘:j::‘:‘;’es o ‘s";‘r’v’g“"oi'”‘“ :‘:fi?;?o”s"e i’:lg:r::‘:;na‘es
10 |Disefiar programa v m | 008 | 2 | 150 | 29| conuma of 29 0 o o o of 10 | 10 | 10 | 2s%0] 249 | 249 Fresadoresdo |MOTRCNSE o dopocuete S ZZ;&;:*“ Dl
11 |Validar propuesta v Anual 0,08 2 45 | 7,47 | individual 0 0f 0 0 of 747 0 10 1,0 37 37
P ‘u;’:e:’“;‘:;‘:;: reconocimiento Ge P m | 008 | 16 | 4 [5312] conma o o of s3] o o o 10 [ 10 531 53 | 00 poa‘f:“""a"a cerene de
13 {Ir hasta el lugar a reconocimiento v Anual 0,08 16 | 60 [79,68| conjunta 0| 0| 0 0f 7988 0) 0| 10 1,0 797 | 197 l?i:iim :/;v':‘nc(‘:;ds
14 [Vistarlugares y servicios v | 008 | 16 | 120 1594 conma of 159,39 0 o o o 0 1 1 1504 | 1594 :fe?i:;:_'_zrss % fiweacs
15 | Evauaros sevicios deluger y egi v A | 008 | 8 | 10 |664] conna of o 0 of o 66 0 1 1 66 | 66
16 |Diserar inerario v m | 008 | 2 | 45 |747] conma o 7.4 0 d o o 0 10 75 | 00 Pestadores de [nformacionde— [ograma e Agencias Pogamae i
servicios servicios _ mneramo’ IL(EY“ZC\OH&‘ES tinerario
17 |Realzar l cotzacion del programa v auel | 008 | 2 | 60 |996] conita o 9% 0 0 0 o o 1 1 100 | 100 ::j:‘:z’“ o ‘s";‘r‘v"':;"’"“ ;’;;:"Z" ol I’:f’;:;:;a‘es Cotzacen  |Digtal
18 |Validar propuesta final del programa v Anual 0,08 2 45 | 7,47 | conjunta 0f 0] 0] 0f 0 747 of 1 1 1 TAT| 75 75
g |Ver VB Tal el pogars readoa v ma | 008 | 4 |35 |ngfows| ne o o o o o o 1 16 | 00 Walon  logta
agencias propaganda del
0 20,00 0 of o 0 o o o 0 00 | 00
ANALISIS VALOR AGREGADO
DESCRIPCION Numero de actividades Dia | Mes Tiempo de actividades
TOTALES T8 o o 1§ 1 821 [ 451 12 ] %6 2
PORCENTAJES B%[ %] O] TT%[ 6 28h[6% 26%| 545h 00%| &% 7% 186% T84 [ 074% 3895 335%
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Produccién de reservas

CALIFICACION DE CALCULO DE PARTICIPACIONDE | TIEMPO DE EJECUTOR
RD ACTIVIDADE TIEMPO ' TR PROVEEDORES INSUMOS | PRODUCT CLIENTES DOCUMENTOS YREGISTROS
il CTIVDADES VALOR AGREGADO VALOR AGREGADO EJECUTOR tiempo de cada SLES ||[HEES
Ne Descripcion Valor agregado Sin valor agregado Frecuencia Volumen Duracién  [Ejecucion |  Valor agregado Sin valor agregado Funciones 1 1 1 Internos Externos Entradas Salidas Internos Externos Nombre Medio | Descripcion
ol D[ O[F[O[V] = 53 | . S |@ | D o]l2 0]V o S,
2| = 2s 2 58 (22| g8, | 28 2 E 38 H 38 ] i
# STy v || we = g s - - R Sg £S [£5| £8 oz ey o g g8 s - - b 2 os |23 2 |Dependenciadela |Otras Bementos que | Bementos que se [Dependencia |Otras Calfcativo Mediode | Explicacién de su
5| & | 8| 32 38| 25 [22| 2| &2 5 = 5 B s 25 5 S5 | 322 |empresa instituciones ~ [ingresan obtienen de la empresa [instituciones soporte  [uso
e| 2| g 2|5 2 | 22|28 |=5|F | Fs g el 2l 2 S*|TEE S
P - = S I 0 = o = S = k]
Blsqueda de proveedores (especiicos) I—
1 |quenoesténenelarchivoonose v Semanad | 400 | 3 |19,14 |229632] ndivisua o o of 2962 o 0 0 1 - | 22963 | 0,00 |efeceventas I N desofcud | it
encuentren
- N [Sofcfud de N
2 [consuter disponvidd v Dara | 2000 | 12 [1085| 2604 | inviua of 2604 0 o o o of 1 260400( 00 | 00 |wfecevenss o Mol de soictud | Dl
3 Esperar respuestade disponvided v Dara | 2000 | 6 |1444] 17328 | invicua of o 138 of o o 0 oo | 00 Mol de consula | D
4 [Frcasoque noaya, generar boqueo de v Daa | 2000 | 2 |8645| 3458 | ndvicual 0 358 0 of o o 0 1 | 58 | 00
espacio (pre reservas de servicios
5 |Bloquear el espacio (Pre reserva) v Daia | 2000 | 5 |3933| 3933 | el 0| 3933 0 o o o 0 1 < 383 | 00 Pestadorde|Soicudde P resenias de oenca
senico [resenvas
6 [Comunicar las condiciones o confirmar v Diaria 20,00 6 5,808 | 696,96 | ndividual 696,96 o 0 o 0 o 0 1 696,95 00 00 Prestador de  [Solicitud de Pre reservas de Agencia
reserva hecha servicio reservas servicio
7 [Reckor confimacion o cambios v Daia | 2000 | 6 | 21| 252 | dviwa of o 2 o o o o 1 2200 00 | 00 e e [ o
g | OUar confimectn o cantios ena v | veia | 2000 | 6 |[3067] 36804 | el o o 0 of o o ses0d 1 %604| 00 | 00 Agencia | Solciudde el de Dial
carpeta del cliente cambios
9 |Hacercanbis alaresenca v Dara | 000 | 2 [1053] 4212 |imavical | a212] 0 0 of o o o 1 2] 00 | 00 [ Vet de Dl
10 |Confirmer la reserva definiiva al clente v Dera | 2000 | 4 |525| 420 | ndvidual 40| 0 0 0| 0 0| of 1 42000 00 00 Giente final f:;’:r"v": enla Agenca
4q |Dardetales especils sies que exisen |, Daia | 2000 | 1 |1043|20866 | ndvidwel | 20866 0| 0 o o o o 1 20866 00 | 00 Stuacion dela Agenca Wi de Diil
por cliente al proveedor reserva confirmacion
12 |cancelaines dereservas / Oera | 2000 | 1 |1138] 2275 | novisa of 27l o of o o q 10 s | o0 ROICE s espesies V8100 263 g
internacional _ lespeciales
13 [P oren d pago a provecdores / Serendl | 400 | 6 | 8 | 192 | ndia o o o e o o 1 19200 00 | 00 e S ] el e
cancglamun reserva servicios cancelacion
14 Gonerrorte G pago fedeBnio) a v soranal | 400 | 6 [ 149 3576 | novina of w8 o o o o 0 1 | 00 | 376 etecerens e T
roveedores ) pago financiero
45 |Cuardar en carpetaa orffmacin, v | semna | 400 | 8 2775 88 | ndvioua o o 0 o o o esg 1 8880 00 | 00 [sfeadmninancieo Ocendepago | 02 Foveedor 6o
|cambios, cancelacion de }a reserva servicios
1. |ETVar Tl O confimacin G eservas & | Oeia | 2000 | 3 |4871]20226 | novisa | 20226 0 of o o o 1 %] 00 | 00 W% ogia
cliente confirmacion
17 [Reservas Rospedake y sevios para gy v Versual | 100 | 3 [15.23 45,699 | ndvisua o] 45,699 0 of o o o 1 570 00 | 00 [uedevenss |m’""°“’" o e Dl
chofer dependiendo reservas en el paquete servicios por
<o [Feenver ormaciona guss sheres y ; s | 400 | ¢ |7.733| 123.72| revin 7 o = 0 3 0 T Py IS w0 I | fesenas p_'_ara Gl de
para quia y chofer turismo
ANALISIS VALOR AGREGADO CAPACIDAD DE TRABAJO
DESCRIPCION Numero de activi Dia | Mes Tiempo de activi
TOTALES 56 3 2 0 0 2 (159 | 9000 2069 [ 39 [ 218 [ 42 [ 0 [ 0 | &
PORCENTAJES BR[| TTh[ T 0% OR[ 11% T 2% B 4T% 00% 00%  51%| [ [ [ 510 11.33% 339
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CALIFICACION DE PARTICIPACION DE | _ TIEMPO DE EJECUTOR
PROVEEDORES MENTOS Y REGIST
oRD ACTIVIDADES VALOR Eiiron e INSUMOS | PRODUCTOS DOCUMENTOS Y REGISTROS
" Descripcion Vabr agregado S Frecuencia Funciones T 1 7 nternos | _Externos Entradas Salidas Nombre | Wedio | Descripcion
S[@[D]O[2 [0V 5. | 82 -2 . D O[T [0V [ee]s T, T
£ e ] = 8 |z2e|2 3 ] H] 2oy | ea| 32| 5z | 23 ]
# Pasos secuenciales walwo | e | 8| 8| s|e| 88 | 85| 52 |c5|cg| 32 e H [ - o | 2SSt | 2| E2 | 22 [ e ementos que - Eementos que so Catfcativo Vedo de. | Expioacion de su
5 & 5 s ls 3 38 | 35 (€28 2 5 & a s 2 88 | 25 | §§ 28 25 55 |aempresa |istiuciones [ingresan obtienen soporte  |uso
| 8| 8|25 &° gg | 23 |F5|F F £ § £ £ 5 |82 |g>|=3>| 52| 25| s>
P I I I I L 3 & = 3 £ |°s < °s | =
1 |Enviar confirmacion de grupo y pacuete v Semanal | 4,00 3 0 0 1 | 6560 | 0,00 |sefedeventas s::cg':“‘“" & [rerse— o Dot
2 Recibir confirmacion de paquete turistico a v Semanal 4,00 3 o o 94,40 0,0 00 Jefe de ventas Confirmacion de Mail de Dl
operar paquete confirmacion de
5 [PorT U evo archo en a carpet por T 0 7 7 00| oo 00 | o deveres Confirmacion de Carpla mesuel |0
cada mes paquete oP
[Sacar la informacion de las carpetas de los. ‘Semanal 4,00 o o 402,67 0,0 0,0 Datos de grupos Carpeta mensual Dl
Jrupos por me de OP
5 Sacar informacion de las reservas de Semanal 4,00 406,40 0,0 0,0 Archivo de [Datos de grupos Carpeta mensual Dl
servicios de los grupos por mes Qrupos de OP
6 [Lenar en el arcivo os campos y enviar v | semena | 400 234 23400| 00 | oo [Aeoce Detos de grupos y - |Archivo de Carpetamensual o
arupos reservas programacion de OP
8 |Actuslizar el archivo segin grupos nuevos Seranal | 4,00 25040 00 0,0 [Archivo de Calendariode [y
programacion _|operaciones operaciones
o [Grabar Barchivo en a carpeta que 71 verea 0 00| 00 00 Archivo de Calendarooe |0
orogranacien nZsramanss operaciones
10 |Enviar atodos los Involucrados inernos v Vensual | 1,00 0 o 0 o o 0 o 50,00 00 00 Archivode Calendariode )
operaciones
11 [Publar en  ofcna fcalendario de grupos| v Wensual | 1,00 0 o o o o 0 o 60,00| 00 | o0 [Pesdegueos Detos de grupos y - |Calendario de Coendariode ey
y reservas reservas operaciones operaciones
12 [Actualzar el calendarioen ofcna v Wensual | 1,00 5 o o o o 0 o 2500| 00 | oo [Peesdegueos Ims dearuposy ’_CSE"“'“ o Coendariode o
y reservas reservas operaciones operaciones
1 Wensual | 1,00 0 o o of o o o -] oo | o0 | ‘
ANALISIS CAPACIDAD DE TRABAJO
DESCRIPCION Namero de activi Carga de trabajo individual
TOTALES of 3 1 5[ 0f 2| 0
PORCENTAJES 0% 2% 9] B[ 0% O%[18%
Preparativos
CALIFICACION DE PARTICIPACION DE TIEMPO DE EJECUTOR
oRD ACTIVIDADES TIEMPO ) o PROVEEDORES INSUMOS PRODUCTOS DOCUMENTOS Y REGSTROS
VALOR AGREGADO tiempo de cada
W Descripcion Valor agregado Sinvalr agregado Frecuenca | Volmen T T T 7| nternos | Externos Eniradas Salidas Nombre Wedio | Descripeion
SIS OV =, | 22 .« I (- D [0l 21OV [l 2. lesleel e 2. [22
# Pasos secuenciaes welwo| s| 8| 8| <] 28 | 55|22 g8l o= E ER I o | 25| 22|28 58| 25 | 58| 22 | 52 ore N — Vedode  [Explcacien de su
E - R = - $% |35 =& 2= H s g 2 2 25| 28| e2| 25 | 58 EH e laempresa  [instituciones obtienen soporte ~ [uso
P I = I ] Ce a1l &l 218] % ]e8 2 [=r] @8 2 i
1 {Enr confitmacion de grpos v Semenal | 400 | 4 1292) [ 12020 . . Dital
2 Eﬁ‘f" nformecion de grupos que estan por v Semanal | 4,00 4 1 82,00 - <[ 82,00[sefe de ventas Confirmacion de grupos ai de confirmacion Dl
3 |Baborer carta de bienvenida semenal | 4,00 0| 524,74 - . - [vee deventas | Confirmacion de grupos | Carta de bienvenida (Carta de bienvenida Fisico
4 :”“’y e ser efcaso aoluazar ef v Semanal | 4,00 0 535,50 - - - [sefe de ventas Confirmecion de grupos
5 |Lamar a confirmar servicios contratados v Diaria 20,00 0] 08 - | 300,60| 1.202,40 - |Jefe de ventas Confirmacion de grupos
5 [(EmDoen e servis o esenvas a i S s | 400 e N B Prp— Delos Ge cabos en
momento (solucion de problemas serifios
7 |Constatar el inventario de snack y bebidas Semanal 4,00 1 120,00
8 |Solicitar aprobacion para compras v Quincenal 2,00 1 40,00}
9 [Aprobarcomprade rovisiones v Quinceral | 2,00 | 00 | 00 | oo
Inventario actual de
10 |Comprar Snack y bebidas v Quincenal 2,00 10 - 0,0 0,00 150,00 Supermercado betidas v Snack Inventario suficiente
11 [Entregarachofer snacky bebicas v Semenal | 4,00 10 | 00 | o000 [112000
- TRGcacnes por Gupo
12 |Indicaciones a guas, servicios y choferes v Semanal | 4,00 0 | a1 oo 00 | 71131 Zvi\hc:"c‘:nes Dor g0
13 [Armer carpea de benvenca v Dera | 2000 10 [ ee638| o0 | 000 [6esss [Confimecen de grupos ¥ Carpeta con docueos & |
servicios. bienvenida
14 [Plsaueda enarcivo degrupos para algung v Semenal | 4,00 10 | w34 00 | o000 | 14340
constta puntual
ANALISIS CAPACIDAD DE TRABAJO
DESCRIPCION Nimero de Carga de trabajo individual
TOTALES [EE 1202 | 3033
PORCENTAJES LA (P A D [ [ 2607%]_727%]_T1,39%| 2872%
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Guianza
CALIFICACION DE CALCULO DE PARTICIPACION DE TIEMPO DE EJECUTOR
TIEMPO PROVEEDORES CLIENTES DOCUMENTOS Y REGISTROS
= ACTVIDADES VALOR AGREGADO VALOR AGREGADO EJECUTOR tiempo de cada DL |[shibe
N Descripcion Valor agregado Sin valor agregado Frecuencia Volumen Duracién Ejecucion |  Valor agregado Sin valor agregado Funciones 1 1 1 1 Internos Externos Entradas Salidas Internos Externos | Nombre | Medio [ Descripcion
ocle D] O[O0V = 53 o (@D -0 OV | es2 N o
2| 2 2g | 2 53 |22| 2, | =38 2 2 5| =5 |32| 55| = s | 32| 8 i 5
# Pasos sectenciaes we|wo [ =| 8| 2|35 |e| 28 32 | 52 |s5| g8 [ g2 | wa | wo ] s 2 = ° 8| S8 | =g 2| = S | =5 | 2 s Bementos que ngresan | 21108 U852 |Dependenciadela s Caficato |Ve00%e  |Bisicacondesu
I I = 58 s8] 35|25 2 e[ 22 e s 2 H = g S | 35| 2= g 2 35| =5 laempresa  |instiuciones obtienen empresa insttuciones soporte  |uso
alal Sl SIS S S| & &) 8| s i =T )
1 |Recbi requeiriento de servico v Serendl | 400 | 6 | 5 | 120 | i of o 1 o o o 0 1 000 | 12000 fitnts Reauerinlode
reservas senicos
2 |Versitine disponibidad ena fecha v Sevaral | 400 | 6 | 8 | 192 | indviual of o 19 of o o 0 1 000 | 192,00 Respuestaa - [Asitente e
requerimiento  |reservas
3 [Agendar seiosenagenda progie | s | 400 | 6 | 8 | 12 | conuna o o of o o o 1 000 | 19200 poendace oo
4 |ealzar guon dependendo del grpoy v Somanal | 400 | 3 [15,35| 184,164 | conprta 0 0 0] 184,164 0 0 o 1 1 184,16 0,00 | 184,16 Gulor para o Clentes | 00000 [figicg
rograma ENED a programa
5 |ealearpancar dependiendo deTa v serand | 400 | 3 | 47 | 564 | ndiicia o o o w4 o o o 03 07 692 00 [ 35 ancara 0e Clientes ~ [Pancarta |Fisico
agencia bienvenida
g T —— Y Somand | 400 | 6 |62 | 1488 | ohica of o o g o o o 03 07 wue| 00 | 1042 Sistema de |Dalos qe arcja
aerolineas _|sistema
7 [Tlembo en encuento con efchofer fasiado v Serarel | 400 | 4 [4315| 6904 | conpnia of 0 o 604 0 o 03 | 1 |7 712 604 | 4633 Cientes
laeropuerto) y llegada a clientes
g [[rasede e coneihderen v Serand | 400 | 4 [4635) 7416 | conunta o o of 6 o o of o3 | 1 |o7 225 72 | 519 Clientes
o | e o5 llente en T Tugar v Semanal | 400 | 4 [1282|205184| connia | 205184 (| 0 of o o o 03 | 1 |7 6156 2052 | 1436 Guia turstico ‘:fa“n“iaa“de Ciientes
[Dar una introduccion del pais mientras
10 |van de regreso yentregar v Serandl | 400 | 4 |5765| 924 |l | 924] 0 0 of o o o 03 07 7672 00 | 6457 Guia turstico Informacion del pais Cientes
documentacion
14 |Defera rstas nel lugarde desto | -, sl | 400 | 6 |013) 23 [wovaa| 23 o of o o o o 03 07 2ol 0o | 1 Clertes
verificando los senicios
12 [Trabajo de guianza dentro dela ciudad | v/ Semanal | 400 | 3 | 205 | 245064 | indvidval | 245064 0 0 o o o o 03 07 7189| 00 | 1217 Guia turstico Aﬁ“‘;":;ae”e Ciientes
13 |Trabajode guianza fuera de cudad v Serenal | 400 | 1 |32271290,668| inaivicval | 1290668 (| 0 [l 0 0 0o 03 07 %720 00 | 9035 Guia turistico EEW\:\"H;EES & Clientes
14 [Transfer (aeropuerto hotl) v Seranal | 400 | 3 [4506|540672 | conmta | 540672 (| 0 of o o o 03 | 1 |7 16220] 5407 | 3785 Guia turstico qu“‘:n; es de
15 [Reservas 2 timahora v Serandl | 400 | 2 |2184| 17472 |conma | 17472 0 0 of o o o 1 10 | 00 | a7 ::"?Ma:':: 'e:zz’;“:;e"””“ Ciientes
16 [Trabsiofuera de a cudad (més deun d) | v/ Mensiel | 100 | 2 |1500 | 3000 |idvidal | 3000 0 0 0 0 0 0| 005 09 15000| 00 | 28500 (Guia turistico ‘;ﬁ‘!ﬂ; esce fu“fna;aes“e Clientes
17 [FrlreGarvios para emergencas encaso v Mensul | 100 | 5 |2385| 1925 | coninta 0 119,25 0 o o o 0 1 1 00 | 1193 | 1193 [ AN Vidtcos Vistcos Guia
que sea viaje largo financiero
18 |Lrera veriar o desaro e pauele v s | 2000 | 4 | 103 | 82 | connn of o o o o s o 1 1 s2100[ 00 | 6240 Cerente de Inormacién del guiay Clentes
operaciones clientes
1g |eaizar formeloy facturas para eenbako v Vensil | 2000 | 1 [ 10 | 200 | i o o o o o o 0 1 00 | 200 Guia turistico Factres Contadora Reenboko f iy
de gastos especiales de gastos
20 [Espera por avasos en vuels,centes, tc v Soranel | 400 | 2 [5865| 4692 | connia of o 4692 o o o of 03 | 1 | o7 14076| 4692 | 3284
o1 [7eos e oatases Por s ; sl | 400 | 2 | 306 | 2448 | vt o o a4 o o o 0 1 00 | 2448
[€70Ne0Ss en programacion
ANALISIS VALOR AGREGADO CAPACIDAD DE TRABAJO
DESCRIPCION Nimero de Dia | Mes Tiempo de Carga de trabajo individual
TOTALES T2 5 1 10 2383 11847 8836 [ 19 [ 714 T 664 [ 60 | 824 0 19
PORCENTAJES W] 6% 1% 2% 6%| 6% 0% TAEH|_ T0%_ 60% _ 56% 58% 704 00%| [ [ 32,79%_18,75%| 9637 _1,15%|
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Transporte
CALIFICACION DE CALCULO DE PARTICIPACION DE TIEMPO DE EJECUTOR
PROVEEDORES CLIENTES DOCUMENTOS Y REGISTROS
0| ACTMDAOES VALOR AGREGADO Epo VALOR AGREGADO EJECUTOR tempo de cada funconaro INSUMOS | PRODUCTOS
N Descripcion Valor agregado Sin valor agregado Frecuencia Voluren [  Duracion  [Ejecucion|  Valor agregado Sinvalor agregado Funciones 1 1 1 1 Internos |  Externos Entradas Salidas Internos | Externos Nombre Medio
ole[d] O[T [0V = | =2] o@D ] ol [0V [= | = =
4 P ” alle - § = = == s g; 0 - - § = 23 = b == =3 = m; =2 |ependenciade Oras Bementos que | Bementos quese | Dependencia |Ofres caficativo Medode  |Explicacion de su
08 SSUUCEES W gl g £ BEES ss| =5 o= S S | 2 S| =5| 2| 38| 35| =5| 2| 22| 25 |aempesa [nstiucies [gresan obtinen de la empresa |nstuciones soporte~uso
2| S| 2| =|f 8o | 83| =3 == = s = 2 S| =% e 2| 25| e = | Ss
1 |Envier requerimiento de servicio v Semanal | 4,00 6 | 1015 | 2436 | individual 0f 2436 0 0 0 0 o 1 2360|000 | 000 | 000 E::i’:de SR:S:szziemude
2 Vit dsrbitan e / wwd | 400 | 6 | o |walesisa] 0 o el o o o o 1 1956 | 00 g e
Jrequermenty __|reservas
3 [Agendar servicios en agenda propia V| Semenal | 4,00 4 97 [ 1552 | indvidual 0 0 0 0 0 of 1552 1 1552 | 00 :s::li; Fsico
P [—— P sl | 400 | 4 | 2505 | 4168 | noviel 0 o o o o 468 o 1 - 48 | 00 ::Z”ﬂ::“o E::"‘j: Clenes
Jesiadoceaun  JUNMD
5 |Limpieza delauto v Semenal | 4,00 4 130,973 | 495,57 | individual ] 0f 0f 495,568 ] 0f 0] 1 -] 4%6 | 00
Tlempo de traslado para recoger vehiculo de v Serard | 400 9 585 | 468 | ndividel 0 0 0 0 168 0 0 1 | 4680 | 00 Clientes
[ [kenmpresa
7 {Tiempo de traslados aeropuerto v Semanal | 400 3 | 54,533 6544 | conjunta 0] 0f 0 0f 654,39 0f of 03 1 07 196,32| 6544 | 4581 Transporte
8 [Tiempo de traslados con el gua v Semenal | 4,00 4| 31,35 | 5016 | conunta 0] 0 0] 0f 5018 0 of 03 1 07 15048 5016 | 3511 Transporte Clientes
9 [Traslados denro de la cludad v Semanal | 4,00 3| 2028 |24336] conjunta | 2433,6) 0 0 0 0 0 0 1 - 4336 00 Transporte Clientes
e Serd | 400 | 1| %0 |40 [eowna| w0 o o of o o o 1 -| w00 | 00 Tanspte Ciertes
1 Entvegav\{\ét\cospavaerrergenciasencaso / Vensual 100 5 | 2385 | 119,28 connia 0| 119,28 0 0 0 0 0 10 -1 00 00 125 e Adm Vidticos
ue sea viale largo financiero
12 |Esperar mantenimiento alauto v Ancal 0,08 2 | 420 | 69,72 | indvidual 0 0 6972 0 0 0 0 -1 00 00 Mecanico |Vano de obra Clientes
13 Fealzr foneoy fachras para reenboko v Vensual | 1,00 1 571 | 57 | indvidual 0 0 0 571 0 0 0 1 -] 570 00 Chofer Facturas Feentdsode fisico
de gastos especiales _ |gastos
14 [Tihiosdo s de 16 v Versd | 100 | 2 | %500 |00 |wavie | 300l of o of o o o 1 0o | oo Tanspore n(j:_:ndv: Clentes
N v rd | 400 | 2 (6075 | 46 [miwd| 0 of o o 48 o 0 i - 40 | 00
Fmos s oasts gt v S | 400 | 2 | %06 | 248 | ndvie o o gl o o o 0 1 | oms | 00
E1oneos en programacion
ANALISIS VALOR AGREGADO CAPACIDAD DE TRABAJO
DESCRIPCION Nimero de actividades Dia | Mes Tiempo de actividad; Carga de trabajo individual
TOTALES g 7 9 7 4 11 2884 ['10%61 674 T 363 [ 510 | 583 [ 210 [ 47 [ 165 | 10660 125
PORCENTAJES 195" 13%]” 19%] 13%] 25%] 6%/ 6% B26% 3% 46% 50% 1O 38K 149 [ [ [ | 55%%] 9989%] 766% 118%
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ANEXO 6. MANUALCREACION DE ARCHIVO DE PROGRAMACION DE
OPERACIONES

Manual de creacién y uso de archivo de programacion de operaciones

Para poder utilizar esta aplicacién se debe contar con una cuenta en google.

1. Ingresar a este link https://docs.google.com/spreadsheets/u/0/
o | )

e el 3 bl ¢ [ Mogas e et e Gao =

+ c M doss.googlesam

Te damos la bienvenida a Hojas de calculo
de Google

Creg y atire hoja
Aras

2. Crear una hoja de calculo nueva

1 Bactidot (1431 - rubanke = ¢ [] Wojas de cilculo de Goor. = = ]
* Q& htpsy//docsgoogie.com spreac ;=
Gouogle “ e B O 4 3
= Hojas de célculo m o2 m

[@ USTAPARTICIPANTES SPARK ACTUALIZADA

MAPED EMPRESAS COLECTA
VOLUNTARIOS PRE-COLECTA EMPRESAS

Tt quite 2014
Eresupuesto Hncional Colect 2014 Vessitn 2

ZOMAS PARA LACOLECTA 2014 xdex 2 ¥o a8iLr201
Ganll COLECTA 2014 ECU 2t Michelie ArevaloCatpente 4/472014 E

Rutas Cupnca2iie

=
[}
]
[ conograma contendo dagdal 2014
i}
X
m
m




3. Se crea una nueva plantilla, hacemos clic en el titulo y le damos un

nombre

Programacion de operaciones Octubre

E-f-= coWhY-E

dechbve  Edtar Ver Inssmtar Foomate  Oates e

N8 00Dy A 10 "7 Ss5A. ®.E

5 [ i3 3 E F o H | 3 0 It "

Rl TR

- € | @ hups//docs.google.com/spraadrhasts/d/ Ty NOMY Dt BhigAVY1 Sbich? AFEHIDdH adit =
H Programacion de operaciones Octubre e

Adchivn  Editar Ver e Fomate  Datos  Heimamientes  Complementos  dyuda 1 iblos guankados e Corimiamios m

a2 x g 123 Asint ° B I sA- ®.-H E-1l-F co @Y -2
A u c o L [ G " ' ’ "

1 FECHA SERVICIO #PASAJEROS  NOMBRE  COMPANIA VUELD SERUCIOS  LUGAR HOSPEDAJE Guia DRVER  HORAPICKUR  NUMERCIMAIL Clierite
2 000 2 Wamen  Foadvenures VA 1035 Trantes In Hiton alax Hengy 1130 pm

» 1102014 3 Cuavaly Hiton Ao Tofo £00 am

4 12102014 2 -~ - City Outa Hinos Haty Toflo 1900 am

[ 2 Ecosdvenures  CMETH Tramslor out Hiton Naty Tofio 545

¥

1]

.

"

"

=

”

1

%

"

17

"

i
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5. Una vez lleno con la informacion dar clic en archivo y compartir o solo en

compartir en el lado derecho.

M Recibidos (169) - rubenls: % | [F] Programaci6n de operacic x

dsheets/d/1yNCOh

.google.co

es Octubre -~

alo Datos Herramientas Complemenios Ayuda  Todos los cambios guardados en Drive

B Z 5 A. ®-H- 1.5 coBMY-Z-

Programacion de opera
Archivo

Comentarios

Editar Ver Insertar Fol

Compartir

Nuevo

H | 1) K 1

]

£ F

1 i VUELO SERVCIOS  LUGAR HOSPEDAJE Guia DRVER HORAPICKUP  NUMERO/MAIL Cliente
2 Cambiar nombre... VA 1035 Tranfer In Hiton Alex Henry 11:20 pm ejemplo@gmail.com
3 Graaruna copia I Otavalo Hitton Alex Tofio 8:00 am ejemplo@gmail.com
T [— = City Quito Hitton Naty Tofio 10:00 am ejemplo@gmail com
5 CM 675 Transfer out Hilton Naty Tofio 6:45 pm ejemplo@gmail.com
5 B Mover ala papelera
7 Importar...
8
s Ver historial de revision
10 Configuracién de la hoja de célculo
1"
2 Descargar como
" Publicar en la Web
14
15 Enviar correo electrénico a los colaboradores. I:‘
s
1 Enviar por correo electrénico como archivo adjunto.
7
18 & Imprimir CirlsP
19
20
21
2
2

6. Se ingresa los mails (deben ser una cuenta de google) de las personas

con las que queramos compartir el archivo y al lado derecho se escogen
las opciones para que puedan editar, comentar o solo leer y le damos

clic en listo.
o | O -]

M Recibidos (169) - rubeniar % Programacién de operaci:

dsheets/d/1yNOb

a

€« C @ https;//docs.google.com/s

gOmpartir con ofros Obtener enlace para compartir

Personas

# Puede editar ~

v Puede editar

Puede comentar

Puede ver
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7. Se da formato al archivo, y cualquier otro cambio se actualiza

automaticamente para todos os compartidos.

M Recibidos (169) - rubenls: | [} Programaci6n de operacic x [ESReg ™0
€« C | @ https;//docs.google.com/spreadsheets/d/1yNC bkhZU3cLAVFBHIDdHC, 0 =
= Programacion de operaciones Octubre ]
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Complemenios Ayuda  Todos les cambios guardados en Drive Gomehanon
& e o~ T e w0 00 Aral - 10 - B ZSA. ®-H- 15 eoHMY - Z-
i
1
2 1011012014 2 Warren Ecoadvenures | VA 1035 Tranfer In Hiton Alex Henry 11:20 pm ejemplo@gmail.com
3 1111072014 2 Warren Ecoadvenures | —— Otavalo Hilton Alex Tofio 800 am ejemplo@gmall com
4 1211012014 2 Wamen | ——e | = City Quito Hilton Naty Tofio 10:00 am ejemplo@gmall.com
5 12102014 2 Warren Ecoadvenures CM 675 Transfer out Hilton Naty Tofio £:45 pm ejemplo@gmail. com
: L y femp
=
8
9
10
1"
12
13
14
15
. —
.
7
18
19
20
21
2
2
+ = |Hojat ©

8. A las personas con las cuales compartimos el archivo le llegar un mail

con una naotificacion.

Dan clic en Abrir con hoja de calculo

14 Progeemaciinde cperac: = ' [ Frogramiciin de ppeas =

- c https//mail google.com/mal 3 FI0HT BivE

Programacion de operaciones Octubre - Invitacion para editar L

Rubien Larrea [via Hojas de cileulo de Google) 1143 (hace O mimten)

Un Bone de hasta
00

Rubén Lamea be ha Invitado 3 editar i

[@ Frogramacion de operaciones Oc

Google
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9. Dependiendo el nivel de privacidad que elegimos las personas

compartidas podran editar, comentar o solo leer el archivo.

10.Para insertar un comentario o nota se da clic derecho sobre la celda y se

elige insertar comentario o nota.

14 Reciedon (168) - nente %/ [F] Programaciin de epenac » | | 2D

- € | @ hps//docs.googhe.comyapreashests/ o/ yNOMAYGRBTAIDANERI YA =
Programacion de operaclones QOctubre [ ] Fbén Luves =
Archive Edtar Ver Inssrtar Formato Datss  Hemamiontas Complemsniss Aysda  Todo los cambios guardadss an Drive EE Ul 6 Compnte

- Bt i T . = S 1] . B - BT & A B.H- F-1-5 co@EYT- I
City lir

) Econ ” " | a omglo@gmall com
-

‘ 1102014 ] Warrin Chyinea, ! Hinee, LI Tori 1000 am efemplofamall com
s 12102014 F] Wamen | Ecoadvenures | GM6TS Transter oy Cottar Tefia |  &3pm elempkeg2gmal com
£ Copine

4 Pugar

. Pogata asjcial

n

1

12 Froteger intervale

L Insrles cremerilaria

"

15

"

7

"

19

n

n Inzertar phlace

3

11.Se escribe el comentario que sera visible para todos los compartidos y

clic en comentar.

1 ettt (188) - noaolds % | [G] Programacién deoptas % e L
L Q| @ hapsy/docs.googlecom;spratsheats/d/ S yNOMXyDgbTrIDaNBhiyAVY 1 BbkhZU3cLAVFEHIDGHE edi =
Programacion de operaciones Octubre = =

Achivo Edtar Ver Inssrtar Formawo Datos. Mamamisntas Complememios Ayuda  Tades lo combien gumrdadas an Ori Commarios m
L T B S T E L T . W - B r & A. % E-4 -5 co@EY X
Ciry lines

Hiton
ilion

Otaval ajermplogzgniai com
n TR FubinLames Tafio 1000 am ejermploggmai com

2 Visman | Ecoadvenures CMETS Transéer ot | b Tofa 630 pm ‘ejemplog@gmail com

Cambia para jissar horarios|
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12.Posteriormente la modificacion comentario segun sea el caso estara
disponible para todos con la posibilidad de responder si es que hay un

comentario.

M Recibidos (169) - ubenlzr x | [E] Programacion de operacic x = &
€ C | 8 httpsy/docs.google.com/spreadsheets/d/1yNOMXyDgbTrIDaNBhlyAVY1_6bkhZU3cLAVFBHIDdHc/edit#gid=0 7 =
= Programacion de operaciones Octubre [ ] Rubén Larrea +
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Heramientas Complementos Ayuda  Todos los cambios guardados en Drive Comentarios  |iRE L Zheg
& e o~ e %o 00123 Adal - 0 - B Z5A. %-H- =-1-5 eoHMmY-Z-

e | Citylinea

a B c D E F

o
=
=

11/10/2014 2 ‘Warren Ecoadvenures

Otavalo | g Hiton
I A\ Souemigs | enu = Citviinea. 2 me A " 2
1211072014 2 Warren Ciylinea Py poe Tofio 1000 am ejemplo@gmall.com

1

2

3 Tofio 800 am sjemplo@gmail.com

A

5 12102014 2 Warren | Ecoadvenures | CM 675 Transfer o . Resolver Tofio 630 pm cjemplo@gmailcom |
7

8

11:11 Hoy

Camblo para justar horarios
Mostrar menos

OK
Cancelar

A Responder al coment

ElHoja 1

= ) I B < e 7-7 n 11 il
E | B o ET I L

El archivo y sus actualizaciones quedaran grabados en Google Drive de cada

usuario automaticamente.

Adicionalmente existe la opcidn de descargarlo dando clic en archivo,

descargar como y elegir una opcion.



M Programacion de opera Programacién de operacic x

C' | @ https;//docs.google.com/spreadsheets/d bkhZU3c | =
= Programacion de operaciones Octubre [ ] Bubin Laiied ~
Archivo | Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Complemenios Ayuda  Ultima modificacion hace 28 minutos Comentarios  WNEIISHE
Compartir B 7 5 A. % 0- =-1- coH]Y - I -
T
Nuevo
o Abrir
2 Cambiar nombre. .. VA 1035 Tranfer In Hiton Alex Henry 11:20 pm ejemplo@gmail.com
3 Crearuna copia S Otavalo Hilton Alex Tofio 800 am ejemplo@gmail.com
= —— e = = -
——— City linea Hilton Naty Tofio 10:00 am ejemplo@gmail.com
5 CM675 Transfer out Hilton Naty Tofio 630 pm ejemplo@gmail. com
s | W Moverala papelera ;i i i ] ¥ - —
7. Importar...
8
9 Ver historial de revisin Crri+Alt+May
0. Configuracion de Ja hoja de calculo
"
12
Descaragk.como * | Microsoft Excel { xisx)
13 & "
" Publicar en ls /eb. Formato OpenDocument {.ods)
= Enviar correo electrénico a los colaboradores... Documento PDF (pd)
15 Enviar por correa electronico como archivo adjunto.. Valires s parebiss (i, Hofa attial
17
o] & gl Cuisp | Valores separados por tabuladores (tsv, hoja actual)
19 Pagina web ( zip)
20

Tl Hoja 1 (]

Programacion de op... s

Planes de Accién Ib....pptc Check List Ventes Ec..xlsx |~ B Mostrar todas las descargas.. %




140
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ANEXO 8.FLUJOGRAMAS PROPUESTOS
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Abastecimiento de servicio
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19 |Enviar inerario y cotizacion final | Semanal | 400 | 3 | 10 | 120 | 20 o of o o o o] 0o | o1 10800 | 1200 | 0.00 [rormacionde | cotzacion Ciionto final
final
“ANALISIS VALOR AGREGADO CAPACIDAD DE TRABAJO
DESCRIPCION Namero de actividades [ [Distanci] Tiempo de actividades ompo real disponiblq _Carga do trabajo Individual
TOTALES [ 2l 4] [2240 ] 420 T 1820 T 0 [ 240 | 120 so71 T 1389 [ 0 |
Andlisis do Carga do Trabajo por Funcion
s de Valor Agregado del Proceso
[Tolal aciiidades:
iempo de ciclo
3760%
e . or agregaco P
w5 w2 w0t
0% oo
25% 200%
20% bl 13,15%
e 1000%
0% sz 75 sou
s I o e 20 o00%
u m Ed P
P o Oumon upwaion  Toma Conml e
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Promocion
Ol@D[O[TTONV] s Tss| <[ . J.] o] « [©O]®[D [ 0[TJOTV [= [as g | =2
# Pasos secuenciales VACI | VAO [ s é = | e §§ §£ EE gé gg :E § VACI VAO i s E = ° j;,f %E %E £ [T .Otvé.xs. gemmcsque Ee!ventusquese [ .om_ls. Calficativo [0 |[EEEREe
e s a g E E;O §$ ES 2= 2 5‘5 s E s 2 E z 28 ;g 28 gg la empresa instituciones ~ [ingresan obtienen de la empresa |instituciones soporte  |uso
£ I ] i I O O - 3 B
1 |Filtrar lugares segin novedades v Anual 0,08 2 100 | 16,6 | conjunta 0 0f 0 16,6] 0 0 10 16,60 Hes}adoresde Novgdadesde
servicios servicios
3 [Begr sisfugares paral progaa v | 008 | 2 | 25 |45 conuna o 415 o o o of 10| 10 4150 42 | 00 "% g
servicios icios elegidos operaciones eleccion
4 [[eereformse e d o seiis v wd | 008 | 8 | 3 [2394 i o za# o o o q 1 -l »2 | 00 Prsladtes e Fforrectnde
que ofrece el lugar servicios servicios
6 |Pedir referencias v Anual 0,08 10 15 12,45 individual 0 12,45 0 0 0f 0f 1 - 125 00 Usuariosde. - |nformacin de
Servicio Servicios
; Enwarma\\o\lﬁmara!ossemcwosa v Anaal 008 % 8 |15,04] ndvida ol 5.9 0 0 o o 10 wot| 00 00 Ftes?anoresds Informacion del Nauge gt
pedir informacion ytarifas servicios proveedor solicitud
g |Pdenarlainomacin fecibidaen ¢ v et | oos | 2 | 4 |7968) e 0 o o o o9 7968 10 797 00 | 00 G |y
sistema servicios
9 [Elgilos posibls seniios aoerar v and | 008 | 24 | %0 [5976 conma o o o o o mEl o 1] 10 -| 98 | 598 Presladoe e fomacinde - kccinde Aaercas
servicios servicios servicios internacionales
10 [Disefiar programa v Anual 0,08 2 150 | 24,9 | conjunta 0 249 0 0 0 0f 1 1,0 - 49 249 Prestadores de | formecicn de Disefio de paquete| [Agencias Propuesta Digtal
servicios servicios internacionales |de
11 |Validar propuesta v Anual 0,08 2 45 | 747 | conjunta 0 0f 0 0) of 747, 0f 10 1,0 - 75 75
1 Eenaarcnaspérarewnoc|m\enmde v Anal 0,08 16 4 (5312 ndvidea o 0 o 5312 0 0 10 - 00 53 Citaagendada | gerente de
lugares y senvicios _ |para operaciones
13 |irhasta el lugar a reconocimiento v Anual 0,08 16 60 79,68 conjunta 0 0f 0 0 79,68 0f 10 10 - 7 797 restacores de Vivenciade
Servicios Servicios
14 |Visttar lugares y servicios v Anual 0,8 16 | 120 |159,4| conjunta 0f 159,36 0 0 0) 0) 1 1 - | 1594 | 1594 de
SErvicios Servicios
15 [Evaluar los servicios del lugar y elegir v Anual 0,08 8 10 | 6,64 | conjunta 0 0f 0 0) 0f 6,64 0f 1 1 -| 66 6,6
6 |Dseter o v ad | 08 | 2 | 45 [747] conima o 7] o o o q 10 - 75 | oo Presladoe e [omadinde - Rogaac poendas  [Fogare
servicios servicios finerario internacionales | inerario
17 [retzra cotzacion e v w | 008 | 2 | 60 |99 ] conna | 9@ o o o q K <[ 100 | 100 Fresladoes  |Flomecinde - 0olzzctn & REENCES  |osin [Ogta
Servicios Servicios rograma internacionales
18 | Validar propuesta final del programa v Anual 0,08 2 45 | 7,47 | individual 0 0 0 0 0 747 0 1 1 1 741 741 747
1o [V vl lprogama reado a v ad | 008 | 4 | 3 |16 noviswa el 0 d o 1 e | 00 Velcon
agencias internacionales ropaganda
19 0 | o 4 9 q [ oo | oo
ANALISIS VALOR AGREGADO CAPACIDAD DE TRABAJO
DESCRIPCION Nimero de Dia | Mes Distancia Tiempo de Carga de trabajo individual
TOTALES T 8 o 94 1 41 (791 [ 460 0 2 [ 5] 0 | 2 [ & ] 8 8| 10560
PORCENTAJES 6% 47%[ 0% 12%[  6%] 24%] 6% 2,5%] 56,0%] 0.0%] 48%] 17.3%] 17.7%] 1.7%] | 034%] 408%] 341%
o VALOR AGREGADO Andlisis de Carga de Trabajo por Funcion
Andlisis de Valor Agregado del Proceso o soiviiades i T
 Tiempo de ciclo TC 79
60% 56.0% Veor aregeco VA o 4.50% 4,08%
50% Sin valor agregado SVA 42%) 4,00%
3,50%
40% 3,00%
2,50%
0% CARGA DE TRABAJO 2‘00‘,;
[Asistente de ventas 0,34%] o
17,3% i 1,50%
% 177% Gerente de 408 100%
Y Jefe ivo financiero 341% 0550%
el I o o 7% - 000%
0% +—E1 - Asistentedeventas  Gereneds  Jefe administraivo
VACI VAO Demora Preparacion ~ Transporte Control Archivo operaciones financiero




Produccién de reservas
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CALIFICACION DE CALCULO DE PARTICIPACION DE | TIEMPO DE EJECUTOR
TIEMPO PROVEEDORES CLIENTES DOCUMENTOS Y REGISTROS
B ACTVDAPES VALOR AGREGADO RELIE VALOR AGREGADO EJECUTOR tiempo de cada funcionario HEINES || R
N Descripcién Valor agregado Sin valor agregado Frecuencia Volumen | Duracion  |Ejecucion| Recorrido |  Valor agregado Sin valor agregado Funciones 1 1 1 Internos Externos Entradas Salidas Internos | Externos Nombre | Medio
ole[d[o]Z[0[V| = T =2] .. ] s |[Oo|®|D | o020V [=2]e 22 [z [ 2,

# Pasos secuenciaes wlwl «| 2 2] = 52 2| = =3 g wa || v o S 15 _ 25| 28 |e 25 | 28 | 22 |osendenciade|Oras Bemenios que  [Bementos que se |Dependencia [Otras caifcao | Vedode  [Explcacin desu
S| s| 2|=|2| 38 38| 2 2= = 5 S S| = 2 | e=| 25|23 s [ 2§ | S5 [aerpresa  |[istiuciones [ingresan obtenen de a enpresa [instiuciones soporte~ [uso
s| 5| 2| |5 22 | 82|28 =B E £ S| 8| 2| 5|2z 2 ss [ 2= £
slal | S|=] = S a e | =1 S| = |95] =2 °s | =

Busqueda de proveedores (especificos) Solicitud de

1 . v Semanal 4,00 2 15 | 120 | indvidual 0 0 0] 120 0] 0) 0 03 07 36,00| 84,0 0,0 |Jefe de ventas M de solictud |Digital

que no esten en el archivo reservas

2 |Consutar diponbiidad v Dara | 2000 | 12 | 10 | 2400 | inciidual ol 2400 0 0 0 0 0 1 2000 | 00 |Jefedeventas z‘s“;"v“::e Vil e soiciud [Digtal

3 |Esperar respuesta de disponibiidad v Diaria 20,00 6 15 | 1800 | individual 0) 0 1800} 0 0 0 0) 00 0,0 Mail de Ita |Digital

En caso que no haya, generar bloqueo de

4 |espacio (pre reservas e servicios v Diria 20,00 2 8 320 | individual 0 320 0 0 0 0 0 1 3200 0,0

similares)

5 |Boquear el espacio (e resenva) v Daia | 2000 | 5 | 4 | 400 | idiidel of 40 0 o o o 0 10 000 | 00 ::j";‘;"' de if‘s“;“v“::e :’;v"?:::j;; [Agerci

i I Do | 000 | 6 | 6 | 720 | i m o o o o o q 10 ™0 | 00 [Frosiorse|Sochade e

7 |Reciirconirmacitn o canbios v Daia | 2000 | 6 | 2 | 240 | individwa of o 240 of o o 0 1 2400 | 00 ffe‘s“;“v‘:" del C”::':’;m Dl

9 [Hecer canbios alresenva v Daia | 2000 | 2 | 10 | 400 | idiidel w| o 0 o o o 0 1 200 | 00 I":_f:r::;m‘ fﬁ‘élfi? de Y::;im Dyl

10 |oonfimer reservadeftvaclciente. | v/ Daia | 2000 | 4 | 5 | 400 |idvidea | o 0 of o 0 1 4000 | 00 lent ial f;’:‘v": enla ﬁf:r:::ma‘

1 Dar detalles especiales si esque existen por| v Diaria 20,00 1 10 200 | indvidual 20| 0 o o o o o 10 200,0 00 'ﬁuamén dela I?enma Nail qe ] Dital

cliente al proveedor reserva internacional _|confirmacion

12 Cancelacines de resevas v Do | 2000 | 1 | 10| 20 |t of 20 o o o o 0 10 0 | 00 I [— Z:‘:‘;“‘:s‘a““ Dot

13 {Pediorden de pago a proveedores v Sorndl | 400 | 6 | 8 | 192 | v o o o 12 o 0 1 190 | 00 ":f:r::;w‘ :‘n‘i“l:c“‘; f;";j‘:““" ce :‘;:j»‘;’ o E”::c";m Dyl

14 |Genear orden de pago (adeario) a v Semanal 4,00 6 15 | 360 | individual 0] 360 0) 0) 0| 0) 0 1 -1 00 360,0 [Jefe de ventas Feconordende o jen ge pago efe Adnon.

proveedores {pago financiero

) Rl I dea | 000 | 3 | 5 | 30 | weise w o o o of o 1 o | 00 e oo

g7 [Fesnas ey snvos para iy v Vs | 100 | 3 | 15 | 45 | indvida of 4 o o o o 9 1 450 | 00 [etecerens omecen de e e

chofer dependiendo reservas en el paquete servicios por

19 20,00 0 0) 0 0 0 0] 0) 0) 00 00

ANALISIS VALOR AGREGADO
DESCRIPCION Nimero de Dia | Mes Distancia Tiempo de ividual
TOTALES 56 2 2 o 0 q 139 | 6713 0 2020 [ 3725 [ 2040 [ 312 [ 0 [ 0 [ 0 | 10560 30
PORCENTAJES %] A0H[ 15h] 3% R Oh[ Ok BR 28% BA% 36h O0% 00% OO | | | 03%% 5588 341%
J. VALOR AGREGADO Analisis de Carga de Trabajo por Funcion
Andlisis de Valor Agregado del Proceso A G
15% 428%  Tiempo de ciclo TC 139)
40% Valor agregado VA 66% 6000% 55,88%
35% Sin valor agregado SVA 27%)
" 5000%
30%
25% 2% 24% 140,00%
20% CARGA DETRABAJO 30,00%
15% (Gerente de operaciones 0,34%] 2000%
10% [Asistente de ventas 55,88% ' 0.34%
5% 36% o o lef adminisvatvo franciero 34T% 1000% 1 R 341%
0% + T T T e o = 000%
VACI VAO Demora Preparacion Transporte Control Archivo Gerentede  Asistente de ventas - Jefe administativo
operaciones finandiero




Programacion de operaciones
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60%
50%
40
3%
2%
10%
0% -

VACI

VAO

545

Demora Preparacion

Anélisis de Valor Agregado del Proceso

Transporte

Conrol

Archivo

VALOR AGREGADO
Tota actvidades: TA !
Tierpo de ciclo 1C 248
Valor agregado VA 23%)
Sin valor agregado SVA 1%
CARGA DE TRABAJO
(Gerente de operaciones 14.55%
[Asistente de ventas 0,57%)

6,00%
4,00%
200%
0,00%
8,00%
6,00%
400%
200%
0,00%

Andlisis de Carga de Trabajo por Funcion
14,55%
0,57%
Gerente de operaciones Asistente de ventas

CALIFICACION DE CALCULO DE PARTICIPACIONDE | TIEMPO DE EJECUTOR
TIEMPO PROVEEDORES CLIENTES DOCUMENTOS Y REGSTROS
i ACTIVIDADES VALOR AGREGADO DSTANCIA VALOR AGREGADO EJECUTOR tiempo de cada funcionario IS | (BB
N Descripcion Valor agregado Sin valor agregado Frecuencia Volumen | Duracion ~ [Ejecucion | Recorido | Valor agregado Sin valor agregado Funciones 1 1 Internos | Externos Entradas Salidas Internos Externos Nombre Medio | D
O @ |D Q Ei V| = =3 __ - .| O e D 0 E?n oV =2 = 22| =
# TS ailml < § S| s 5i “E’g EE Sﬁ 3; S a | ve - § = _ 2= .EE =5 .EE Dependencia de | Otras Eementos que Bementos quese  |Dependenciadela  [Oras afeaivo Medode  (Expicacidn de su
S| s| & = 2| == S3| 25| 22| =4 o= = s S o 2 2| ec| =5 e | =23 laempresa  [istiuciones  |ngresan obtienen empresa instituciones soporte ~ {us0
SRERERElE & | == SEEE R S S| 2| =| 5| &8|ag = sz 2
1 |Enviar confirmacion de grupo y paquete v Semanal 5 individual Jefe de ventas o : , Digial
wls|s|e L A a0 e |ousone i
) Recibir confirmacion de paquete turitico a v Sereral | 400 3 o | % | rvida 0 % 0 4 o1 %m| 00 o deventzs Confirmecion de Vel de ] gl
erer _ uete confirmacion de
3 i uetoasivoen B capetpor v Mensual | 1,00 1110 | 10 | ndvidual 0) 0) 10 0) 0 1 10001 00 efe de ventas Cormacen e (Carel ensia Digial
cada es _ uete de OP
[ v Sererd | 400 | B | 5 | 160 | niina o o ) o 0 1 18000| 00 Deos e gues s g
g [F Momeotndels esanase v sord | 400 | 8 | 5 | 160 niaa o o ot o 0 1 ta00| 00 oz [T Capamersd g
servicios de os grupos por mes qrupos de OP
6| Llenar en el archivo los campos y envier V| Semanal | 400 | 1 | 60 | 240 | incvidual 0) 0) 0) 0 20 1 20000 00 prhiode Dits e gupsy Archwode’ et Cepelameni Digtal
grupos reservas programecion loperaciones de OP
8 [Actualzar el archivo segin grupos nuevos v Serenal | 4,00 2 60 | 480 | indvidual 0 0 480 0] 0 1 48000 00 X Digial
= | I il I sl
prog D
. CGrabar B archivo enla carpeta que ] v |0 ) | %0 | iz 1 1 1 1 a 20| 00 \nvolucradosemas Ca\endér\ode bt
corresponda programacion __foperaciones operaciones
10 |Ewiar a todos los involucrados nternos % Semanal | 4,00 2 | 25 | 200 | indvidual 2001 0 0 0 0 1 20000( 00 Archwode’ olcracs e s (oercaode Fisico
rogramacion __[operaciones operaciones
1 [Pbiarn'a il e gupos / Vensual 100 9 0 | 60 | videt 60‘ q q q 01 §0m| 00 Datos de grupos Datos de grupos y Ca\end.anode Involucrados en las Calendario de o
 reservas reservas operaciones operaciones operaciones
12 |Actualzer el calendario en oficia v Semenal | 400 | 1 [ 25 | 100 | indhidual 100’ 0) 0) 0 0 1 10000[ 00 D e gupis el dggos \nvolucradosen\as o o,
 reservas reservas operaciones operaciones operaciones
ANALISIS VALOR AGREGADO CAPACIDAD DE TRABAJO
DESCRIPCION Nimero de actividad Dia | Mes Distancia Tiempo de actividades
TOTALES 0O 7 § q q 2 28 [15% 0 0 [ % [em[olo]m
PORCENTAJES O%r 27%r Ph 45"ar O%r O%rWB% 0,0% 26% 60% 54,5%] 0,0%] O‘G%I 16,9%] [ [ [ 14,55%[ 0,57%[#{DN/0!
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Preparativos
CALIFICACION DE CALCULO DE PARTICIPACION TIEMPO DE
RD TIEMPO PROVEEDORES PRODUCT CLIENTES DOCUMENTOS Y REGSTROS
B ACTIVDADES VALORAGREGADO LHENER VALOR AGREGADO DEEJECUTOR EJECUTOR LI i
N Descripcién Valor agregado Sin valor agregado Frecuencia Volumen | Duracion ~ [Ejecucion| Recorrido |  Valor agregado Si valor agregado Funciones 1 1 1 Internos | Externos Entradas Salidas Internos Externos Nombre Medio | Descripcion
ole[D ]| O OVl = ez | _|O |®|D 0 OV |2zl |=ef 28 [=[==
= = 29 2| S=| 22| g = 2 2 oS| w»| E= o= oo | Ez | " "
# Pasos secuenciaes wi|w | =f 8] 2| =|of 2= 22| 2| es| e e VAl | vAO © = 2| = - | =5 =2 22| =2 = || =2 % Bementos que ingresan BEMIOS oo | | Calficativo el Bt
s| = | 2| = == = || =25 | =F =21 © s = @ z2 = el 2o om pdid 245 o |aempresa [instiuciones obfienen empresa instiuciones soporte ~|uso
sl | 5| =g 2° 22| So| === = E = 2| £ = | sz 22| 8| s | 22| 2=
@ 2 = =3 2 w o @ = = o b= © - «© -k
o -9 — © | < sl o o — [*] = ° i . =
1 |Enviar confirmacin de grupos v Semend | 4,00 4 8§ | 128 | indiidual 0 0 0 128 0 0 0 1 12800 | 0,00 gevemg * e e confirmecion Dgial
) operaciones
2 Recbi nfomackinde grpos ueestan o 1% Semenal | 4,00 4 5 | 80 | individual 0] 0) 80] 0] 0| 0 0 1 1 8000 00 | 80,00 [lfedeventas Confirmacion de grupos il de confi Digial
legar
3 |Baborar carta de bienbenida v Semend | 4,00 4 30 | 480 | individual 0 0 0 480) 0 0 0 1 480001 00 | 000 [defedeventas Confimecion de grupos - {Carta de bienvenida Usuario Carta de bienvenida Fisico
Revsary de st e cas alalzar o v Serwnd | 400 | 3 | 45 | 540 | indvida of o o s o o o 1 54000) 00 | 000 [lfedevenias (Confmacin e grupos
finerario detalladamente
5 |Lamar a confirmer servicios contratados % Diaria 20,00 5 7 | 700 | individual 0] 0) 0) 700 0| 0 0 1 7000 | 0,00 [defedeventas Confirmacion de grupos Usuario
g [ferboen s senvons oresens aulmo v Sond | 400 [ 2 | 40 [ 50 | noia o o o o o g 1 200 | 000 [wicevers D o cartos n
momento (solucin de problemas Jserfios
7 |Constatar el inventario de snacks y bebidas v Semena | 4,00 1 30 | 120 | individual 0 0 0 0 0 12 0 1 12000( 00 | 000
8 |Comprar Snakc y bebidas v Quincenal | 2,00 1 75 | 150 | individual 0f 150 0 0 0 0 0 10 00 | 150,00 Supermercado o acelde Inventario suficente Usuario
bebidas y Snacks
9 |Entregar al chofer snacks y bebidas 1% Semenal | 4,00 2 15 | 120 | individual 0 0 0 120 0] 0 0 10 00 [1120,00 Chofer
10 [nscaivesa s, sencs ycotes v sl | 40 | 4 | 45 |70 o o o o o o w | mul 0w |me pcasores g |Opedoes &5
_ o cliente pagquete furistico
11 [Armer capet e enenica v Daa | 200 | 1 | % | 700 | ivieal m o o o o o o 1 | 00 | 0w Confimecinde g y Capeacon doounercs e[
servicios bienbenida
o, [PHswetecnacivoce guptsparadung v Sl | 400 | 1| 2| 80 | ndviea O o e o o o o 1 10 [ em| 0o | s
consulta punfual
13 |Reuniones v Mensual [ 100 | 2 | 60 | 120 0 0 10 0 0 0 0 1 1 10 12000) 1200 | 120,00
ANALISIS VALOR AGREGADO
DESCRIPCION Nimero de Dia | Mes Distancia Tiempo de jo individi
TOTALES T J § q 10 [ 415 [4258 0 70 [0 280 J18] 0[] 0 1268 [ 2210
PORCENTAJES 8% 23| 23%] 3% 0% 8%[0% 164%] 279%] 66 462% 00% 28% 0.0%] | | 26.89%] 12.01%[ 21.50%
VALOR AGREGADO . . "
4lisi Andlisis de Carga de Trabajo por Funcion
Andlisis de Valor Agregado del Proceso P 0 7 L] jop
Tierpo de ciclo TC 415)
5[]:/o 452% Valor agregado VA 44%) 26,89%
ig nj’ Si valor agregado SVA 56%) 3000%
35“/: 2500%
W% 2% 2000%
25% CARGA DE TRABAJO "
20% 164% (Gerente de operaciones 26,89%| 1500%
15% [Asistente de ventas 1201% 1000%
10% 6% lefe Admin Financiero 2150% 500%
5% o 28%
0%‘: I_I 0ok [ | i 000%
VACI VAO Demoa  Prepaaion  Transporte Contol Archivo ;’;’gzrﬁs Assente deverlas Jee Admin Francien
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Guianza
CALIFICACION DE CALCULO DE PARTICIPACION DE TIEMPO DE EJECUTOR
TIEMPO PROVEEDORE CLIENTES
ORD ACTIVIDADES T CRGERio DISTANCIA SRR BEam Hampo de cada funcionar OVEEDORES INSUMOS | PRODUCTOS DOCUMENTOS Y REGISTROS
N Descripcion Valor agregado Sin valor agregado Frecuencia Volumen Duracién Ejecucion| Recorrido Valor agregado Sin valor agregado Funciones 1 1 1 Internos Externos Entradas Salidas Internos Externos | Nombre | Medio | Descripcion
S@ D [O[T[0]V] 2. | 28 | c2lacl = |oz| = | [®[D [ O[22 [0V [ o | 2o | 8 e | Tt
# Pasos secuencides wolwo | = | 8| 2| s || 28 | 25| E2|25| 28| 22 3 wel | wao s 8 s | 5 a HEEEEHE £ [ S5 28 [ otras erentos o gresan | E0TeNEs Guese [Dependenciacele Oras o [Vedode  [Bolcasindesu
s|s| 2| 8|2 33 25 | 28 | 22| == 8= R s s @ s 2 1] 2 S| 55 I 2 SE | 55 |aenpresa [instiuciones obtienen enpresa instituciones soporte  [uso
g 5 s 5|8 2 22| =0 = [ = £ 5 E £ 5 o3 o3| 3 o2 £E
P I I S0 P s 3 & E 3 2 ©s - ©s -
1 |Recibir requerimiento de servicio v Semanal 4,00 1 5 20 individual 0) 0) 20| 0| 0| 0f 0) 1 -1 000 20,00 de
reservas senicios
2 |Versitiene disponibidad ena fecha v Semanal | 400 | 1 8 | 32 | ndvidua o o 3) 0 0 o o 1 - 000 | 3200 Respuestia  [fslstonts de
resenas
g
3 [Agendar servicios en agenda propia v | Semanal 4,00 1 8 32 | conjunta 0 0] 0f 0| 0| 0] 32] 1 -| 000 32,00 operacion |Fisico
4 |Realzar quen dependiendo del grupo y v Semanal | 400 | 3 | 15 | 180 | connta o o o 180 o o o 1 1 180,00 000 | 180,00 Gufon para [T (T
vograna - quo brograma
5 |earear pancara dependiendo deTa v Serandl | 400 | 3 | 5 | 60 | mdvidal o o of el o o o o 09 600[ 00 | 540 encara de Clentes ~ |Pancarta [Fisico
agencia bienenida
6 |Verficar horris celegada v Soraral | 400 | 6 | 6 | 144 |idina o o of 4 o o of o1 09 1440| 00 | 1296 Sistema de. [Dalos que aroja el
aerolineas|sistema
Termpo &n encuentio con e chofe (7250 -
T ety ot s v Seranal | 400 | 4 | 45 | 720 | conma of o 0 of 7200 0 of o1 1| o9 7200| 7200 | 6480 Ciientes
:’;Ponerse de acuerdo on el choer o -
8 | erades a repizar v Seraral | 400 | 4 | 5 | 80 | counta of o o 8 o o of o1 1| o9 800| 800 | 720 Ciientes
g [Recogeralos clente e eTTugar v Sereral | 400 | 4 | 12 | 192 | conma w o o o o o ot [ 1 oo 1020] 1920 | 1728 Guia turistco FenvGages B¢ Clentes
acordado uianza
Dar una intoduccion GeT pals mientas
10 |van de regreso yentregar v Semanal | 4,00 4 60 | 960 | indvidual 960} 0f 0| 0| 0| 0f of o1 09 9%,00) 00 | 8640 Guia turistico Informacion del pais Clientes
documentacion
Dejara uristas en el lugar de destino
T e o s somios v Seraral | 400 | 6 | 10 | 240 | idhidal %) 0 0 of o of o1 09 2%0| 00 | 2160 Ciientes
12 {Trabajo de guianza dentro de la ciudad | v/ Semanal | 400 | 3 | 200 | 2400 | incvidual 2400 o 0 0 0 0 o o1 09 24000 00 | 21600 Guia turistico CTiGages O Clientes
13 |Trabejo de guianza fuera de ciuded v Semanal | 400 | 1 | 320 | 1280 | incvidval 1280) o 0 0 0 0 o o1 09 12800 00 | 11520 Guia turistico fu‘:'“a;aes de Clientes
14 [Transfer (aeropuerto hae) v Soranal | 400 | 3 | 45 | 540 | conma 540 o o of o of o1 1| o9 54,00| 5400 | 4860 Guia turisico qu“!‘n;"es @
15 |Reservas autina hora v Soonal | 400 | 2 | 20 | 160 | conuma R o of o o 10 16000 00 | 1600 Proveedores |Resenarsenvco Cientes
de senicios |requeridos
16 [Trabajo fuera de la civdad (més de un dia) | v/ Mensual | 1,00 2 [1500 | 3000 | incividual 3000) 0 0 0 0 0 ol 005 0,95 150,00{ 0,0 | 2850,0 Guia turistico :‘u“:::es @ xt:‘n":es % Tolentes
17 |Fegar Valios para emergencas e caso v Wensial | 100 | 5 | 25 | 125 | conuna o 12 o of o 0 B | 00 [ a0 | reso | ERAm Viicos viicos Guia
e sea v brgo financiero
Liamadar a verificar el desarrolo del Gerente de Informacién del guia y i
18 [oooms v seraral | 20,00 | 4 | 10 [ 80 | coninta o o 0 of o 8 o 1 1 800,00| 00 | 8000 sperncones onos Ciientes
Realzar Tormaioy Tacuras pra 18600 — Reembos
[ Pt v Vensial | 20,00 | 1| 30 | 600 | it of o of 60 o 0 0 1 - 00 | 6000 Guia turistico Facuras Contadora ST lsico
20 [Espera por lrasos en vues, centes, et v Soraral | 400 | 2 | 60 | 480 | connta of o 48] of o o of o1 1| o9 4800 4800 | 4320
ANALISIS VALOR AGREGADO CAPACIDAD DE TRABAJO
DESCRIPCION Nimero de Dia [ Mes Distancia Tiempo de activi Carga de trabajo individual
TOTALES T 1 5 1 10 2368 | 11961 8772 ] 125 | 480 | 1064 | 720 [ 800 [ O 10560]_10560) 20 0 125
PORCENTAJES ATH] 6] 6%] 29%] 6% 6% 0% T3h 10| 9% 60% 6.7 00%| I [ 78.94% T9.05%] 05920 _1,18%
VALOR AGREGADO Andlisis de Carga de Trabajo por Funcion
Andlisis de Valor Agregado del Proceso ot actvidades, i T
Tienpo de ciclo i 2368
80% 3% Vaboragregado VA 74%
; 12000%
0% Sin valo sgregad SVA 6% 105,92%
ot 10000%
50% 8000%
0% ‘CARGA DE TRABAJO 6000%
0% ﬁre‘:te de operaciones ::Z:: 40,00% 19.05%
ofer o
209 ! i
/" 9% - Guia de trismo 105,929 200% 1,18%
0% 10% 0% . o 0% [lfe Admin fnanciero 1.16% 000% -
0% + — | . ! - ) Gerente de Chofer Gufa de tuismo Jefe Admin financiero
VACI VAO Demara Preparacion Transporte: Control Archivo operaciones
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Transporte
oRD ACTIVIDADES ipdypssiveet TIEWPO DISTANCIA ireypeiot o ﬁe:i‘zggi?mm PROVEEDORES | INSUMOS | PRODUCTOS |  CLIENTES DOCUNENTOS YREGSTROS
N° Descripcién Valor agregado Si valor agregado Frecuencia Voumen |  Duracion  |Ejecucion| Recorrido |  Valor agregado Sin valor agregado Funciones 1 1 1 1 Internos Externos Entradas Salidas Internos | Externos Nombre Medio | Descripcion
Ole[D]OTT0 V] = |22 <l [ o] = [O[®[D [ O[2]O[V [=z o | =2 22 e
# Pasos secuenciaes o || we @ g ‘§ _ 1. g% gg §§ gg = §;§ ;;) o~ 70 @ g ‘§ _ - 22 % ;E Eé 2o é ;E §§ Dependencia de Qnas Bementos que Be!mnlasquese Dependencia O\ves. Calfcativo Mediode | Expicacion de su
s s 2 2 = 3 gg | S f; SE =2 © s s 2 2 = e 5 == o= e s == oo |aempresa instituciones ~ [ingresan obtienen de la empresa |instituciones soporte  [uso
S| e =58 & == = g = S| e =5 = |a8 R Tl (48 R e
o o = o | < = o a = o = 2 2
1 |Rechirrequeimntodesericio v Serorcl | 400 | 6 | 5 | 120 | ol o o | o o o q 1 100 | 00 | oo [ Requrmertode
reservas SErvicios
2 |Versitiene disponibiidad en la fecha % Semenal | 4,00 6 8 | 192 | indvidual 0] 0| 192] 0) 0| 0 0| 1 1920 | 00 Respuesta a [Asistente de
requerimiento reservas
[Agenda de y
3 |Agendar servicios en agenda propia v | Semend | 400 4 10 | 160 | indvidual 0) 0| 0] 0 0| 0) 160} 1 160,0 0,0 operaciones Fisico
4 [Revierclestacodelanto v Semerd | 400 | 4 | 25 | 400 | ndiidea of of o o o 0 9 1 w0 | 00 i e
estado del auto {urismo
5 |Limpleza delauto v Semanal 4,00 4 30 | 480 | individual 0 0) 0) 480 0 0 0] 1 480,0 0,0
. [Tenpo g Fase ara ecoger veedo & ; o | 400 | 2 | @ | 20 | v I p T w4 4 : @0 | 00 LT -
a empresa uismo
7 Tenpo de asiados aeopuerto v Senondl | 400 | 3 | 55 | 660 | conurta o o 0 o 60 0 of o4 | 1 | 09 66,00] 6600 | 5940 Transporte E:f"":
8 [Terpo de raskdos conelgua v Serendl | 400 | 4 | 30 | 480 | connta of o 0 of 40 o of o1 | 1 | 09 4800| 4800 | 4320 Transporte s:f"f Clentes
9 [Traslados denro delacucad v Serendl | 400 | 3 | 200 | 2400 | connta a0 0 0 of o o o 1 2000 | 00 Transporte S:f:_f Clentes
[Tt oo @b cuged s el orerd | 400 | 1| 360 | 1440 | cons | 0 0 o o 0 o 1 4400 00 Tansporte i::nd: Cenes
P [Entregar viaticos para emergencias en caso v Vensual 100 5 % | 125 | conprta o 125 0 o 0 o o 10 00 00 125 Jefe Admin Vistcas Chofer
que sea viaje largo financiero
12 |Esperar menteniemiento al auto v Anual 0,08 2 420 | 69,72 | individual 0) 0 69,72 0) 0| 0) 0f 00 00 Mecénico Mano de obra Clientes
13 [Fedzerformeloy facuas parareembolso v Vensdl | 100 | 1 | 60 | 60 | idvidwa of o of el o o 0o 1 600 | 00 ohoter Facturas Reerbosode oo
de gastos especiales _ |gastos
14 [Trasiados de mds de 1 dia v Vensual | 100 | 2 [1500 | 3000 | incvial 3000 0 0 0 o 0 0 1 30000 | 00 Trensporte g:f:: Clientes
15 [[ereo deiskdbperadear v dea v Sorerd | 400 | 2 | 60 | 480 | iovital o o o o a o o 1 400 | 00
|empresa
‘ 00 00
ANALISIS VALOR AGREGADO CAPACIDAD DE TRABAJO
DESCRIPCION Nimero de Dia | Mes Distancia Tiempo de Carga de trabajo individual
TOTALES g M 3 7 4 11 2848 [ 10647 0 [ 6ei0 | 155 [ 32 | 50 [ 2100 ] 400 [ 160 | 10560 12
PORCENTAJES %[ T%] 20%] 18] 2R TR T B4R 12% 36K 51% O9A 384 15A | | | | 108 %03 972% 1,16%
VALOR AGREGADO Anilisis de Carga de Trabajo por Funcion
Andlisis de Valor Agregado del Proceso ol acividades: 0 I
Tiempo de cick 1C 2848
val regado
agreg 10000% 98,03%
80,00%
CARGA DE TRABAJO 60,00%
Jefe Admin Financiero 1,18% 4000%
Chofer 9803% § ’
Guia de urismo 9,72%) 200 $12% 1,18%
0,00%
Gerente de Chofer Guia de tuismo Jefe Admin
VACI VAO Demora Preparacion Transporte: Control Archivo ‘operaciones Financero
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ANEXO 10. COTIZACION MEJORAS
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ANEXO 11. METODOLOGIA PARA DEFINIR INDICADORES

A continuacién se presenta una serie de figuras que muestran la metodologia

usada para definir los factores criticos de éxito mas relevantes por cada

proceso y sus variables. La primera figura muestra la escala en colores de los

elementos a priorizar en base a su importancia y a la dificultad organizacional.

RN

ORDEN DE
PRIORIDAD

Proceso:

Abastecimiento de servicio

Objetivo del proceso:

Asegurar la cantidad necesaria de servicios disponibles para ofertar inmediatamente al usuario
para cubrir sus requerimientos

. . Dificultad .
Elementos a priorizar Importancia .. Total (1*DO) Variables
Organizacional
Entradas
Oportunidades y requerientos del mercado 4 3 12|Servicios requeridos, tipo de servicio requerido
Lineamientos politicas y disposiciones 4 2 8|Planificacion de servicios a ofertar
Controles
Reglamento general de actividades turisticas 4 15 6
Lineamientos politicas y disposiciones 4 2 8|satisfaccion interna del personal
Salidas
Servicios a ofertar 5 3_Servicios a ofertar, tipo de servicios a ofertar
Mecanismos
Personal 2 4 8|Tiempo de ciclo, satisfaccion con la base de datos
Instalaciones y equipos 2 2
Contabilidad 2
Proceso: Disefio del paquete turistico
Objetivo del proceso: Disefiar el paquete turistico conforme los requerimientos del cliente de manera efectiva
. ) Dificultad .
Elementos a priorizar Importancia Total (1*DO) VELEES
Organ onal

Entradas

Requerimientos del cliente

Requerimiento validado

Tiempo de respuesta, cantidad de requerimientos,
5 4 tipo de requrimiento
3 2 6

Controles

Lineamientos politicas y disposiciones 3| 3| 9|$planificaciéndeventas,requisitos del disefio
Salidas

Requerimientos confirmados por clientes, clientes
Confirmacidn de disefio al cliente 4 4 16(no conformes
Mecanismos
Personal 2,5 2,5 6,25
Instalaciones y equipos 3 2 6|
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Proceso: Promocidn de paquete turistico

Objetivo del proceso: Crear programas turisticas atractivos al mercado y difundirlos constantemente

Dificultad

Elementos a priorizar Importancia L. Total (1*DO) Variables
Organizacional

Entradas
Oportunidades y requerientos del mercado 5 3 Satisfaccién de clientes

Controles
Reglamento general de actividades turisticas 3 3 9| Conformidad con la ley
Lineamientos politicas y disposiciones 3 2 6| Creacié planificada anual, plan de difusion
Salidas
., Cantidad de paquetes creados, cantidad de
Paquete turistico creado in house 4 4 paquetes vendidos, tipo de paquetes creados
Mecanismos
Personal 2 3 6
Instalaciones y equipos 2 2
Costos 3 4 12|Costo de proceso, costo planificado
Proceso: Reservas
Objetivo del proceso: Asegurar la disponibilidad de servicios requeridos por el cliente
. . Dificultad .
Elementos a priorizar Importancia L. Total (1*DO) Variables
Organizacional
Entradas
Mensaje de confirmacion del cliente 5 2| 10|Cancelaciones de clientes
Controles
Requisitos de la reserva 4 4 16/Anticipos, requisitos cumplidos
Lineamientos politicas y disposiciones
Salidas
Requisitos cumplidos, cambios por falta de
Reservas confirmada a cliente y orden de trabajo 5 3 15|disponibilidad
Mecanismos
Personal 2 2 4
Instalaciones y equipos 3 2,5 7,5
Confirmaciones de disponibilidad, cancelaciones,
Proveedores 5 4 tiempos de respuesta
Proceso: Programacion de operaciones
- Entregar la informacidn necesaria a todos los involucrados en las operaciones turisticas
Objetivo del proceso: i
de forma efectiva
- . Dificultad . :
Elementos a priorizar Importancia e Total (1*DO) Variables
Organizacional
Entradas
Reservas confirmadas 4 1
Controles
Requisitos de lareserva 4 2 8
Lineamientos politicas y disposiciones 4 2 8
Salidas
Cronograma para involucrados 5 4 Informacion actual, percepcién del cliente interno
Orden de trabajo 5 2 10
Mecanismos
Tiempo de ciclo, tiempo de actualizacion, nimero
Personal 3 4 12| de veces de actualizaciones
Instalaciones y equipos 2
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Proceso:

Preparativos

Objetivo del proceso:

Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para la optima atencion a cada
cliente

. . Dificultad .
Elementos a priorizar Importancia .. Total (1*DO) Variables
Organizacional
Entradas
Reservas confirmadas-requisitos de clientes 5 2| 10|#Requisitos de clientes, tipo de requisitos
Controles
Requisitos de lareserva 5 2 10|Requisitos de clientes
Lineamientos politicas y disposiciones 3 9
Salidas
Preparativos listos 5 4_ Requisitos cumplidos, conformidad del cliente
Mecanismos
Personal 2 2
Costo 16| Costo de preparacion de paquete

Proceso:

Transporte

Objetivo del proceso:

Elementos a priorizar

Brindar un transporte seguro, puntual y cdmodo a los usuarios

Dificultad

Importancia Total (1*DO) Variables

Organizacional

Entradas

Solicitud de reservay orden de trabajo

Controles

Requisitos del cliente

Requisitos en ruta

Lineamientos politicas y disposiciones

Salidas

Servicio turistico

15
9
5 S_Conformidad del cliente

Mecanismos
Personal 3 2
Tiempo utilizacion transporte propio, Tiempo
transporte tercerizado, tipo de transporte,
Automoviles 5 3 15 tiempos de espera a clientes
Costo 3 3 9|Presupuesto de vidticos
Proceso: Guianza

Objetivo del proceso:

Brindar acompafiamiento a los clientes en sus actividades mientras se les proporciona la
informacion necesaria oportuna
Dificultad

Elementos a priorizar Importancia .., Total (1*DO) \ELEL
Organizacional
Entradas
Solicitud de reservay orden de trabajo 2| 3| 6
Controles
Requisitos del cliente 5 3 15(Requisitos enruta
Lineamientos politicas y disposiciones 3 3 9

Salidas

Servicio turistico

5 S_Conformidad del cliente

Mecanismos
Ordenes de trabajo por cada guia, tiempo extra
Guias 5 3 15 por grupo
Instalaciones y equipos 2 2
Costos 3 3 9|Presupuesto de viaticos
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ANEXO 12. EJEMPLO DE MODELO DE ENCUESTA DE SATISFACION DE
CLIENTES
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ANEXO 13. RESULTADOS DE ENCUESTA SATISFACCION

Resultados respecto al servicio

98%
95%
g1 93% 93%
mExcellent
mVery good
u Good
m Fair
% o % 7% 7%
2%,
0% 0% 0% 0% 0% 0%

Our Staff was Service was  Our guides were Qur service was You could easily The times of pick-  During the

120% 4

100% - 95% 96%

corteous and  provided in the helpful and provide in the indentify our up and other  transfer service:
helpful? timely manner? provided  same therms that staff instructionswere  The airport
accurate the infrmation clearly advised in assitance of the
informationto  you recived advance guide was
you previous your trip satisfactory

Resultados respecto al transporte

120% -
100% | gox 96% 95%
80%
60%
40%

20%
2% 2%

The Transport we used was The transport driver was courteous The transport driver was a safe
confortable driver

M Excellent M Very good  Good M Fair

Resultados en general

 Excellent ®Very good uGood M Fair

120% -

100% - 96% 96%

80%
60% |
40% -
20%

4% 4%

0% T
Our services can be recomended to your friends Your overall experience was positive?
visiting Ecuador




