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RESUMEN

Este proyecto de titulacion, analiza y describe la situacién actual de la Compafnia
Rumifiahui Express tanto en su estructura como en sus procesos. Realiza un
levantamiento de procesos basandose en la teoria que Harrington aplica, con el
fin de identificar de manera clara las actividades que generan valor y poder llevar
un control adecuado de las mismas, eliminando todo aquello que no permite
optimizar recursos, de igual forma puntualiza una estructura que permita llegar a
sus objetivos basados en la teoria de Mintzberg. En el capitulo 1 permite conocer
como naci6 la compania, sus antecedentes y objetivos a los que desea llegar este
analisis para poder responder al problema que esta compania enfrenta. En el
capitulo 2 el Marco Tedrico proporciona el conocimiento de la teoria que le da
significado a la investigacion como es la administracion por procesos y el disefio
de la estructura organizacional. En el capitulo 3 la Metodologia, el analisis de la
situacion actual de la estructura y de los procesos, utilizando como herramientas
el FODA y el analisis del entorno competitivo en base a las 5 fuerzas de Porter, en
este punto también se realiza el levantamiento de los procesos, mapa de
procesos y cadena de valor. En el capitulo 4 Resultados, se expone la situacién
ideal tanto de estructura como de procesos y un control de estos en base a
indicadores creados para evaluar el desempenfo e ir en direccion al cumplimiento
de objetivos. En el capitulo 5 Conclusiones y Recomendaciones, se expone que la
compafiia deberia ir encaminada a un cambio de gestion basada en el cliente
como centro de la empresa y una serie pautas que serviran para que pueda tomar

decisiones que lleven a cambios positivos.

Palabras Clave: Analisis de Procesos, Analisis de la Estructura Organizacional



ABSTRACT

This degree project, analyzes and describes the current situation of the Rumifiahui
Express company both in its structure and in its processes. Carried out a survey of
processes based on the theory that Harrington is applied, in order to identify
clearly the activities that generate value and carry them adequate control,
eliminating everything that not allows to optimize resources, in the same way a
structure allowing to reach their objectives based on the theory of Mintzberg says.
In Chapter 1 explains how the company, was born its history and goals you want
to reach this analysis to respond to the problem that the company faces. In
Chapter 2 the theoretical framework provides knowledge of the theory that gives
meaning to the research as it is the administration by processes and the design of
the organizational structure. Chapter 3 methodology, the analysis of the current
situation of the structure and processes, using as tools the SWOT and the analysis
of the competitive environment based on Porter's 5 forces, in this point also is
lifting processes, process map and value chain. Chapter 4 results, presents the
ideal situation both structure and processes and control of these based on created
indicators to assess the performance and go towards the achievement of
objectives. Chapter 5 conclusions and recommendations, is exposed that the
company should be aimed at a change management based on the customer as
the center of the company and a series of guidelines that will be used so that it can

take decisions that lead to positive changes.

Key words: Process analysis, analysis of the organizational structure



CAPITULO 1.
INTRODUCCION

1.1 ANTECEDENTES

Debido a los problemas econdmicos presentados en nuestro pais y en especial
los generados en los afios 1998 y 2000 que terminaron cambiando nuestra
moneda de sucres a ddlares los ecuatorianos migraron de manera masiva tanto
de forma legal como ilegal.

La principal causa de la emigracion en el Ecuador en esos momentos era el
desempleo, la inflacion y una pésima calidad de vida, todo esto generado por una
penetrante crisis financiera.

Esta migracién llego a tal punto que el envio de remesas por parte de los
emigrantes hacia el Ecuador llego a ser el segundo rubro mas importante de
ingresos luego del petréleo. Nuestro pais dependia econdmicamente de estas
remesas.

Los paises con mayor numero de migrantes ecuatorianos era Estados Unidos y

Espana.

Por datos generados por el Banco Central en ese tiempo 2.4 millones de
ecuatorianos trabajaban en el extranjero. Generando rubros de millones de

dolares en ingresos por remesas.

Por datos obtenidos de empresas receptoras de giros provenientes del extranjero,
se llegd a conocer, que el 50 % de las transacciones de las remesas provienen de
los Estados Unidos, un 30 % de Espafa, y un 20 % del resto del mundo. En
promedio desde USA las transacciones tiene un valor que va entre 400 y 450
dolares mientras que de Espafa va entre los 600 y los 700 ddélares por cada

residente en el extranjero.

Las remesas en el Ecuador se destinaban en su gran mayoria a la compra de

bienes inmuebles como viviendas, terrenos, etc.



1.1.1 LA INDUSTRIA DE REMESAS

Las remesas que son enviadas por los emigrantes son direccionadas en la
mayoria de casos hacia sus familiares, existen empresas que se dedican a dar

este servicio.

Se cobran comisiones tanto fijas como variables. Las fijas establecen valores
especificos segun el rango en el que se encuentre la cantidad a enviar y las

variables que se miden en porcentajes.

Por ejemplo por cada 300 dolares aproximadamente se cobraria entre 10 y 27

ddlares dependiendo de la empresa por la cual se realice en envio.

Los ecuatorianos, por lo general envian el 33% del total de sus ingresos. Sin
embargo las remesas tienden a disminuir después de la primera o segunda
generacion, por lo que el flujo continuo de recursos esta en funcién de los nuevos

emigrantes.

La determinacion de enviar remesas depende de factores como la edad, el
mercado de trabajo, la experiencia, los ingresos mensuales, el lugar de
residencia, el tiempo de residencia. Una vez que los emigrantes cuenten con un
ingreso fijo disponible toman la decisién de como y cuando enviar, frecuentemente
deciden sobre la base de las necesidades de sus familiares y los medios mas

comunes para el envio son:

- Envio en cheques
- Ordenes de pago
- Envios electronicos

- Envio informal a través de personas — correos
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En una investigacion efectuada en las instituciones dedicadas a esta actividad, se
detectd que existen dos sistemas, de los considerados formales y mas frecuentes
para efectuar las remesas las cuales son: las 6rdenes de pago y la transmision en

efectivo.

1.2 RUMINAHUI EXPRESS: EL PROBLEMA

Ruminahui Express Cia. Ltda. es una empresa ubicada en el sector Valle de los
Chillos, Sangolqui, que brinda servicios de pagos de giros provenientes de
emigrantes. La compafia desde su constitucion en Junio del 2003 se demoré 1
afo en realizar convenios con empresas nacionales e internacionales, y en Mayo
del afio 2004 finaliza este proceso con instituciones pagadoras en todo el pais
para posteriormente encontrarse apta para trabajar como corresponsal. Realizé
varias propuestas de negocios a empresas en el extranjero, consiguiendo alianza

con Money Exchange S.A., en Agosto del 2004.

En su inicio paso por un periodo de supervision por parte de su proveedor ya que
necesitaba comprobar la capacidad operativa de la empresa, para luego invertir y
aumentar el flujo de remesas alcanzando las 1.200 transferencias mensuales en

el mes de noviembre del afio 2004.

La compaiia ha ido incrementando sus giros, hasta que a finales del 2005
pagaron 4.600 transferencias, cuenta con 118 puntos intermediarios distribuidos
en todo el Ecuador, los que se encuentran enlazados con tecnologia de punta

para prestar rapidez a sus servicios.

Para satisfacer las expectativas que tiene su proveedor debido al mercado que
este cubre en el extranjero. Se necesita una mayor cobertura de agencias
enlazadas a Rumifiahui Express y un redisefio de los procesos y de la estructura
organizacional pudiendo asi, manejar el incremento en el flujo de giros por parte
de su proveedor y poder enfrentar los cambios que debido a este incremento ha

estado teniendo la Compania desde sus inicios.



1.2.1 FORMULACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

> @ ™ 0

¢, Qué estrategias y cambios seran propuestos en la Compania Rumifiahui
Express, para que su estructura y procesos estén encaminados hacia el
cumplimiento de los objetivos deseados?

¢, Qué filosofia empresarial esta guiando el curso de la organizacion?

¢En base a qué criterios se toman decisiones para las soluciones a los
problemas?

¢ La estructura organizacional actual es efectiva, es decir, es suficiente para
soportar todo el movimiento operativo de los servicios que se incrementan
paulatinamente?

¢, Se identifican claramente los procesos productivos en la organizacién?

¢, Se conocen las actividades que generan valor a la organizacion?

¢, Se conocen las actividades que generan valor al cliente?

¢, Cuales son las actividades que deben eliminarse o redisefiarse para
optimizar los recursos?

¢, De que forma se lleva el control de los recursos?

1.3 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

1.3.1 JUSTIFICACION TEORICA

Las empresas deben estar en continua adaptacion a los cambios en el entorno en

el cual se desenvuelven para permitir su permanencia y crecimiento, por ello las

herramientas administrativas son instrumentos que permiten estar alerta a dichos

cambios, por lo tanto el proyecto de Propuesta de Redisefo de los Procesos y de

la Estructura Organizacional en la Compafia Rumifahui Express Cia. Ltda.,

generara en la organizacién una nueva manera de gestionar la administraciéon

con una base sistémica, documentando la informacion y los procesos dando como

resultado el logro de objetivos y una rapida y correcta solucién a los problemas.



1.3.2 JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para un andlisis de los procesos se tomara en cuenta lo siguiente:

Figura 3 - Los Procesos Basados en Harrington

ETAPAS
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de proyecto de
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e Acuerdo sobre|
metodologia de
trabajo
LEVANTAMIENTO
DE PROCESOS
ACTUALES

e Comprension de la
situacion actual de
los procesos

REDISENO DE LOS
PROCESOS
ACTUALES

e Seleccion de procesos
criticos(o en su defecto
escoger todos los
procesos)

e Analisis y generacion
de ideas creativas e
innovadoras para el
redisefo

e Discusion participativa
de soluciones

e Implementar soluciones

e Medicion de los
resultados

e Estandarizacion del
redisefio

ANALISIS DE
VALOR
AGREGADO Y
DEFINICION DE
INDICADORES
e Formulacion y
medida de!

Indicadores
actuales

En cuanto a la estructura organizacional, se analizara aquella que permita el logro

de los objetivos planteados y la idonea para la compafiia, entre ella estudiaremos

ANALISIS Y
REDISENO DE LA
ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL
e Definicion de método|

de costeo

e Definicion de centros de|
responsabilidad.

e Disefio de sistemas de
valoracion y estimulo
del desempefio

e Valoracion de puestos.

e Disefio de sistema de|
seleccion de personal

e Definicion de sistema
de formacion.

e Revision de sistemas de|
informacion.

e Revision de sistemas de|
comunicacion.

e Formulacion de
sistemas de gestion de

la  calidad, impacto
ambiental, riesgos del
trabajo

e Redisefio de la
Estructura
Organizacional

e Reforzamiento de la
cultura organizacional

(JURADO, 2005)

las estructuras propuestas por (MINTZBERG)

El disefo organizacional es importante para el desarrollo de las funciones de una

empresa. Se plantea 5 configuraciones naturales, siendo cada una de ellas una

NORMALIZACION
INTERNA (SI SE
REQUIERE)
Seleccion de la Norma a

ser aplicada
Establecer compromiso
de la direccion
Elaborar Plan y
metodologia de
intervencion
Entrenamiento
Revision de:
« Gestion de procesos
« Gestion de recursos
« Gestion de la evaluacién y
aseguramiento
Descripcion de normas
y politicas internas
sobre:
Adquisiciones
eContratacion
eSubcontratacion
eRecursos Humanos
Gestion de Materiales
Administracién
ePlanificacion
eProduccion
eMantenimiento
eOperaciones
Implantacion sistema de
calidad y su
documentacion:
eManual Calidad (Politicas)
eManual de procesos y
procedimientos
«Control de documentos y registros
e Metodologia para:

* Auditorias internas

« Auditorias externas de

certificacion
« Auditorias de seguimiento

combinacion de ciertos elementos estructurales y situacionales.




Las caracteristicas de las organizaciones caen dentro de agrupamientos naturales
o configuraciones. Cuando no hay acomodacién o coherencia, la organizacion

funciona mal, no logra armonia natural.

1.3.3 JUSTIFICACION PRACTICA

El proyecto de Propuesta de Rediseno de los Procesos y de la Estructura
Organizacional en la Compafia Rumifiahui Express Cia. Ltda., permitira una
nueva manera de gestionar la administracion de la organizacion con una base
sistémica, que nos permita la optimizacién de los procesos productivos y asi un
mejor desarrollo y rendimiento en cuanto al cumplimiento de metas y objetivos

propuestos en su planificacion.

En la actualidad, la relacion Proveedor - Empresa - Pagadores y Clientes conlleva
a extraer todas sus necesidades y satisfacerlas de un modo estratégico que
permita crear un efecto de satisfaccion continua donde el resultado final, sean
relaciones comerciales duraderas, especialmente en una etapa de crecimiento en

la que se encuentra la compafia.

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Mejorar el desempefio y los resultados de la “Compania Rumifiahui Express”
mediante la realizacién del analisis de los procesos actuales a fin de obtener un
diagndstico, en base al cual se pueda disefar una propuesta de Optimizacion de
los Procesos y de la Estructura Organizacional, permitiéndole a la compafiia tener
una herramienta administrativa que puede y deberia llegar a un cambio en el

sistema de gestion.



1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

@ ™ e oo

Establecer un diagndstico de la situacion actual de la empresa para
identificar su FODA

Realizar el analisis de las 5 fuerzas de Porter para establecer el nivel de
competencia dentro de la industria

Establecer la Estructura Organizacional

Establecer la Cadena de Valor

Realizar el levantamiento y analisis de los procesos actuales

Establecer los procesos claves para el éxito

Redisefiar los procesos

Disefiar un conjunto de indicadores de desempefio



CAPITULO 2.

MARCO TEORICO

Se reune informacion documental para confeccionar el disefio metodologico de la
investigacion es decir, asi se establece como y qué informacion se recogera, de
qué manera sera analizada. En este caso se usard en mayor proporcion la
observaciéon ya que se debera luego analizar detalladamente como las personas
que conforman la empresa realiza sus diferentes actividades que reunidas forman
los procesos principales de la organizacion. Esto es la parte fundamental ya que

esto permitird encontrar las inconformidades y aplicar los correctivos necesarios.

Simultaneamente, la informacion recogida para el Marco Tedrico nos proporciona
un conocimiento profundo de la teoria que le da significado a la investigacion. Es
a partir de las teorias existentes sobre el objeto de estudio, como se puede

generar nuevos conocimientos.

La validez interna y externa de una investigacion se demuestra en las teorias que

la apoyan y, en esa medida, los resultados pueden generalizarse.
Se toma en consideracion:

> Conceptos explicitos e implicitos del problema.
> Conceptualizacién especifica operacional.

> Relaciones de teorias y conceptos adoptados.

2.1 ANALISIS FODA

El analisis FODA sirve para conocer la situacion actual de la compania, es una
herramienta que permite conocer el ambiente tanto interno como externo en el

cual se esta desenvolviendo la empresa.
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El analisis interno a través de las fuerzas y debilidades, y el analisis externo a

través de las oportunidades y amenazas.

Tabla 1- FODA

Positivas Negativas
Exterior Oportunidades Amenazas
Interior Fortalezas Debilidades

Fuente: (JURADO, 2005)

2.1.1 FORTALEZAS

Son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los que cuenta
con una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan,
capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan

positivamente, etc.

2.1.2 OPORTUNIDADES

Son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, que se
deben descubrir en el entorno en el que actua la empresa, y que permiten obtener

ventajas competitivas.
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2.1.3 DEBILIDADES

Son aquellos factores que provocan una posicién desfavorable frente a la
competencia. recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen,

actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

2.1.4 AMENAZAS

Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar

incluso contra la permanencia de la organizacion.

2.2 LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

Las 5 fuerzas que influyen en la estrategia competitiva de una compafia que
determinan las consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado, o
algun segmento de éste. Las primeras cuatro fuerzas se combinan con otras

variables para crear una quinta fuerza, el nivel de competencia en una industria.

En 1980 Michael Porter desarrollo este método de analisis con el fin de descubrir
qué factores determinan la rentabilidad de un sector industrial y de sus empresas.
Para Porter, existen 5 diferentes tipos de fuerzas que marcan el éxito o el fracaso

un sector o de una empresa:

2.2.1 AMENAZA DE ENTRADA DE NUEVOS COMPETIDORES

El mercado o el segmento no son atractivos dependiendo de si las barreras de
entrada son faciles o no de franquear por nuevos participantes, que puedan llegar

con nuevos recursos y capacidades para apoderarse de una porcién del mercado.

2.2.2 LA RIVALIDAD ENTRE LOS COMPETIDORES

Para una corporacion sera mas dificil competir en un mercado o en uno de sus
segmentos donde los competidores estén muy bien posicionados, sean muy

numerosos y los costos fijos sean altos, pues constantemente estara enfrentada a
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guerras de precios, campanas publicitarias agresivas, promociones y entrada de

nuevos productos.

2.2.3 PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES

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

al proveedor le conviene estratégicamente integrarse hacia delante.

2.2.4 PODER DE NEGOCIACION DE LOS COMPRADORES

Un mercado o segmento no sera atractivo cuando los clientes estan muy bien
organizados, el producto tiene varios o muchos sustitutos, el producto no es muy
diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que permite que pueda hacer
sustituciones por igual o a muy bajo costo. A mayor organizacion de los
compradores, mayores seran sus exigencias en materia de reduccion de precios,
de mayor calidad y servicios y por consiguiente la corporacion tendra una
disminucion en los margenes de utilidad. La situacion se hace mas critica si a las

organizaciones de compradores les conviene estratégicamente sindicalizarse.

2.2.5 AMENAZA DE INGRESO DE PRODUCTOS SUSTITUTOS

Un mercado o segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales o
potenciales. La situacion se complica si los sustitutos estan mas avanzados
tecnoldgicamente o pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los margenes

de utilidad de la corporacion y de la industria.

2.2.6 BARRERAS DE ENTRADA Y SALIDA

Son factores de caracter econdmico estratégico y emocional, que les permite a las
compaiias competir en la industria aunque tengan rendimientos bajos y hasta

negativos sobre la inversion.



2.2.6.1 Fuentes para la Barrera de Entrada

e Economias a escala,

¢ Diferenciacion de productos,

¢ Necesidades de capital,

e Costos cambiantes

e Acceso a los canales de distribucion,

e Politicas gubernamentales.

2.2.6.2 Fuentes para la Barrera de Salida

e Activos especializados,
e Otros costos fijos de salida,
e |Interrelaciones estratégicas,
e Barreras emocionales,

e Restricciones gubernamentales sociales.

RIESGD DE NUEVAS
EMPRESAS

COMPETIDORES
DE LA INDUSTRIA:
PROVEEDODRES ALIDAD E
EMPRESAS
ACTUALES

PODER DE NEGOCIACION
DE LOS PROVEEDORES

<"1 enrADA
|::> BARRERAS DE
SALIDA

BARRERAS DE

COMPRADORES

PODER DE NEGDCIACION
DE LOS COMPRADORES

AMENAZA DE
PRODUCTOS O
SERVICIOS
SUSTITUTOS

Figura 4 — Las 5 fuerzas de Porter

(PORTER)

13
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2.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

“Toda actividad humana organizada implica dos requerimientos centrales: la
division del trabajo entre varias tareas que deben ser realizadas y la coordinacion

entre estas tareas, para llevar a cabo la labor colectiva” (MINTZBERG, 2009).

Este argumento menciona que las caracteristicas de las organizaciones caen

dentro de agrupamientos naturales o configuraciones.

Cuando no hay adaptacién o coherencia, la organizacién funciona mal, no logra
armonia natural. Se plantean cinco configuraciones naturales, siendo cada una de
ellas una combinacion de ciertos elementos estructurales y situacionales, que son

como piezas de un rompecabezas.

No se debe suponer que todas las organizaciones son iguales, es decir, un

conjunto de componentes que se pueden quitar o agregar a voluntad.

“La organizacion efectiva es aquella que logra coherencia entre sus componentes
y que no cambia un elemento sin evaluar las consecuencias en los otros”
(MINTZBERG, 2009).

2.3.1 DERIVACION DE LAS CONFIGURACIONES

Se plantean cinco componentes basicos:

1. Cuspide estratégica o administracion superior: es la persona que
tuvo la idea que dio origen a la organizacion.

2. Centro operativo: que esta compuesto por las personas que realizan
los trabajos medulares o basicos de la organizacion.

3. Linea Media: administradores intermedios entre el ejecutivo superior
y los operarios.

4. Estructura técnica: son los analistas que disefian sistemas referidos

al planteamiento formal y al control del trabajo.
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5. Personal de apoyo: proporcionan servicios indirectos al resto de la

organizacion.

No todas las organizaciones requieren de los 5 componentes.

El propdsito fundamental de la estructura es coordinar el trabajo que se ha

dividido.

Cumbre
estratégica

Linea media

Nucleo operativo

Figura 5 - Componentes de la Estructura Organizacional de Mintzberg

(MINTZBERG, Componentes de la Estructura)

2.3.2 TIPOS DE ESTRUCTURA

2.3.2.1 Estructura Simple

La coordinacion la lleva la cuspide estratégica mediante supervision directa.

Minimo de personal y de linea media.

2.3.2.2 Burocracia Mecanica

Coordinacion a través de la estandarizacion del trabajo lo que hace que sea

creada toda la estructura administrativa.
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2.3.2.3 Burocracia Profesional

Coordinacion a través del conocimiento de los empleados, por lo que se necesitan
profesionales altamente entrenados en el centro operativo y considerable personal

de apoyo. La estructura y linea media no son muy elaboradas.

2.3.2.4 Estructura Divisionalizada

Coordinacion se lleva a cabo mediante la estandarizacién de productos de
distintas unidades de produccion. La linea media de cada una de estas unidades

o divisiones tiene gran autonomia.

2.3.2.5 Adhocracia

Organizaciones mas complejas, en que se requiere la combinacién de trabajos a
través de equipos y coordinados mediante el compromiso comun. Tienden a

desaparecer la linea y el personal de apoyo (staff).

2.4. CADENA DE VALOR

La cadena de valor es, esencialmente, una forma de andlisis de la actividad
organizacional, mediante la cual se descompone una empresa en sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas

actividades generadoras de valor.

La cadena de valor permite desagregar en actividades discretas interrelacionadas
entre si de forma que se identifique todas las actividades que aportan valor a la
institucion. Entendiéndose por valor, la cantidad que los compradores estan

dispuestos a pagar por lo que la empresa les proporciona.

Una forma sistematica de examinar todas las actividades de una empresa, es a
través de su cadena de valor, la cadena de valor de una empresa y la forma en
que desempefia sus actividades individuales son un reflejo de su historia, de su

estrategia, de su enfoque para implementar las estrategias y las economias
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fundamentales para las actividades mismas. Esto puede apreciarse en la

siguiente figura donde se muestra una cadena de valor genérica:

T INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
w
uo ] I
2 g " mm#mw
(=]
1
E 1 ' ossmnéuo ueuxa:luotosla
9 o |
' 1
l APRCVISINGAMENTD
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iwremon [OTECIONES] borrior | vvenTas
e—— ) f _

Figura 6 - Cadena de Valor
(PORTER, Ventaja Competitiva, 2001)

La cadena de valor expuesta despliega el valor total a través de las actividades de

valor y el margen.

Las actividades de valor son aquellas actividades por medio de las cuales la
empresa crea un producto valioso para satisfaccion de sus compradores; las

actividades de valor se clasifican en actividades primarias y actividades de apoyo.

El margen constituye la diferencia entre el valor total y el costo colectivo de

desempenar las actividades de valor.

Las lineas punteadas reflejan el hecho de que el abastecimiento, el desarrollo de
tecnologia y la administracion de recursos humanos, pueden asociarse con
actividades primarias especificas, asi como el apoyo a la cadena completa. La
infraestructura de la empresa no esta asociada con actividades particulares, sino

que apoya a la cadena entera.
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2.4.1 IDENTIFICACION DE LAS ACTIVIDADES DE VALOR

La cadena de valor identifica como la institucion desarrolla sus actividades con el
objeto de agregar valor; por tanto, las actividades de valor como se puede
apreciar en la cadena de valor genérica, pueden dividirse en dos tipos; actividades

primarias y actividades de apoyo.

2.4.1.1 Actividades Primarias

Estas actividades estan directamente relacionadas con el establecimiento fisico
de la educacioén, su promocion, su entrega al educando. Las actividades primarias
a su vez, se subdividen en cinco categorias genéricas, las mismas que,
dependiendo de las competencias de cada una de ellas, pueden dividirse en

varias actividades.

Logistica interna,
Operaciones,

Logistica externa,
Mercadotecnia y ventas,

Servicio.

2.4.1.2 Actividades de Apoyo

Estas actividades sirven de sustento a las actividades primarias, pueden dividirse
en varias categorias aunque, dependiendo de las competencias de cada una de

las instituciones, pueden encontrarse otras actividades. Asi por ejemplo:

Abastecimiento,
Desarrollo de Tecnologia,
Administracion de Recursos Humanos,

Infraestructura de la Empresa.
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2.5 ANALISIS DE LOS PROCESOS

Para el estudio y analisis de diagnostico de la situacion actual la empresa
Ruminahui Express, se ha considerado como punto clave la necesidad de revisar
el marco conceptual a fin de aclarar los conceptos basicos acerca de la
Administracién de Procesos, lo que servira como sustento para el alcance de este
diagnéstico, en el que se pretende llegar hasta el nivel de subprocesos vy

actividades.

2.5.1 ADMINISTRACION POR PROCESOS

Peter Senge, identifica en las empresas conceptos escritos y mentales que la
gente utiliza en la organizacion: normas y politicas de organizacion, la conducta
real de la gente, la estructura organizativa, su propésito, y datos numéricos como
cuantas personas trabajan y cuando, con el objetivo de encontrar qué lazos

forman esos elementos.

Para lo que es importante manejar el concepto de que es una organizacién y de
esta forma poder identificar que pone en movimiento los flujos de energia, dinero

y capacidades humanas.

“‘Una organizacion es un sistema abierto, un conjunto de recursos, subsistemas
procesos, procedimientos u acciones que facilitan el comportamiento adaptable al
entorno. Este enfoque sistémico permite ruinar u organizar los elementos del
sistema, asi como sus interacciones con mira a una mayor eficacia de la accion”
(MEJIA)

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamafo y del sector
de actividad necesitan basarse en la gestion. “La gestion, es una forma de dar
continuidad a las organizaciones, debido a que se ocupa de contribuir a la mejora

del nivel de satisfaccién de los miembros que la conforman” (OCE).
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2.5.2 ;PORQUE LA GESTION POR PROCESOS?

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte
de las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural
de un numero creciente de empresas. Esta tendencia llega después de las
limitaciones puestas de manifiesto en diversas soluciones organizativas, en
sucesivos intentos de aproximar las estructuras empresariales a las necesidades
de cada momento. (ZARATIEGUI, 1999)

La Gestion de Procesos coexiste con la administracion, asignando "propietarios" a
los procesos claves, haciendo posible una gestion inter funcional generadora de
valor para el cliente y que, por tanto, procura su satisfaccion. Determina qué
procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece prioridades y provee
de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que permitan alcanzar
objetivos establecidos. Hace posible la comprension del modo en que estan

configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y debilidades.

2.5.3 LOS PROCESOS COMO BASE DE LA GESTION

Esta preocupacién creciente por la adecuacion de los procesos a las exigencias
del mercado ha ido poniendo de manifiesto que una adecuada gestion, que tome
los procesos como su base organizativa y operativa, es imprescindible para
disenar politicas y estrategias, que luego se puedan desplegar con éxito. En estos
momentos se da una coincidencia amplia en que los mercados actuales, con sus
variaciones y novedades constantes, seguiran exigiendo a las empresas
continuas innovaciones de productos y servicios, asi como reorganizaciones

estructurales.
2.5.4 PROCESOS
Un proceso puede ser definido como un “conjunto de actividades

interrelacionadas entre si que, a partir de una o varias entradas de materiales o

informacion, dan lugar a una o varias salidas también de materiales o informacién
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con valor agregado. En otras palabras, es la manera en la que se hacen las cosas

en la organizacion”.

Otro concepto muy utilizado es el del proceso como un “conjunto de actividades

mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados”

Para fines de analisis y otras definiciones estratégicas, los procesos pueden
clasificarse por niveles de responsabilidad dentro de la organizacion, como se

muestra a continuacion:

RETROINFORMACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

PROCESO
PROVEEDOR PROCESO
TRANSFORMACION . = CLTENTE TNTERNO
ENTR&DES | VALOR ANADIDO »@Qg’ @'37 SALDKS
RECURSCS i eﬁé

Figura 7 — Proceso

Proceso: Actividad o conjunto de actividades relacionadas entre si que
transforman, que se desarrollan en una serie de etapas secuénciales, insumos
agregando valor, a fin de entregar un resultado especifico, bien o servicio a un

cliente externo o interno, optimizando los recursos de la organizacion.

Proceso Productivo: Conjunto de actividades que aseguran la entrega de bienes

o0 servicios conformes a los requerimientos del cliente.
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Proceso Gobernante: Conjunto de actividades relacionadas con el
direccionamiento estratégico, que orienta la gestion de la organizacion mediante

el establecimiento de politicas, directrices y normas.

Proceso de Apoyo: Conjunto de actividades requeridas para generar productos y
servicios de los procesos gobernantes, productivos y los propios habilitantes de

asesoria y de apoyo.

= Variante de terminologia:

Procesos misionales o basicos: Se refieren a la realidad misma de la misidon
organizacional. A través de ellos, se logra satisfacer las necesidades de la

institucion, asi como capitalizar las posibilidades de la organizacién y del entorno.

Procesos transversales o estratégicos: Introducen las acciones tacticas de la
organizacién, las que permiten asumir con caracteristicas propias la

responsabilidad de producir unos resultados definidos.

Procesos habilitantes: Soportan el desarrollo de los demdas procesos,

introduciendo las herramientas logisticas requeridas en la organizacion.
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CAPITULO 3.

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA COMPANIA
RUMINAHUI EXPRESS

3.1 DETERMINACION DE INSTRUMENTOS

Se utilizaron las siguientes técnicas para el levantamiento de los datos necesarios

para la elaboracion de este documento:

Talleres: Una técnica clave para el levantamiento de los procesos vy

procedimientos que presentamos en este proyecto.

Entrevistas: Realizamos entrevistas en la parte administracion. Las primeras

fueron dirigidas a Directivos y personal de mandos medios.

Documentacion: Revisamos documentacion proporcionada por los empleados,

por ejemplo: normativa, datos de los servicios en los procesos.
Listas de observacion: Realizamos una lista de puntos importantes que

debiamos observar con mayor detenimiento para no dejar de lado nada que nos

pudiera ser util a la hora de realizar el analisis

3.2 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Para el levantamiento de informacion se siguieron los siguientes pasos:

. ldentificacion de procesos criticos de acuerdo al servicio.
. Establecimiento de equipos de trabajo para el levantamiento de procesos. En

esta definicion se tomaron en cuenta algunas caracteristicas como: personal de
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diferentes niveles jerarquicos, personal involucrado directamente en el
desarrollo operativo de todo el proceso (clientes y proveedores internos),
personal con alto criterio critico y proactivo, personal con conocimientos
profundos del proceso.

Desarrollo de talleres de trabajo para establecer los diagramas de flujo de los
procesos criticos a nivel de actividades, asi como para identificar debilidades

detalladas en la ejecucién de las mismas.

3.2.1 RECOPILACION DE LA INFORMACION PRIMARIA

Para la elaboracion del diagnéstico, se recopild informacion de la fuente primaria,
para lo cual se utilizaron técnicas como talleres participativos, entrevistas
personales y formatos que fueron aplicados a todas las personas involucradas.
Igualmente, se recopildé de la fuente secundaria, esto es, de la informacion

documentada que se logré identificar y procesar,

3.2.1.1 Talleres Participativos

Se trabajo con todo el personal involucrado, la primera actividad relativa a la
Administracién por Procesos, fue la presentacion de la tematica a fin de uniformar
criterios y conocimientos sobre el tema, lo que realizariamos en términos

generales.

Para los talleres de levantamiento, se procedié a trabajar con el personal dividido

en grupos por especialidad.

3.2.1.2 Elaboraciéon y Aplicacion de La Entrevista

Con la entrevista personal se pretende conseguir la mayor cantidad de
informacion posible directamente de la fuente primaria; lo que principalmente se
busca es analizar los procesos y funciones, confrontar esta informacion con los

procesos y subprocesos levantados en el campo.
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Buena parte de las entrevistas realizadas se centraron en establecer las
actividades que el empleado desempefia y cuales son las mayores dificultades

que tiene en el ejercicio de la mismas.

Las personas entrevistadas son todas aquellas que estan inmersas en los

procesos productivos y de apoyo, motivo de este estudio.

3.3 APLICACION DE METODOLOGIA DE ANALISIS

En este tema mencionamos el enfoque metodoldgico y las técnicas utilizadas para

la realizacion del levantamiento de procesos.

3.3.1 ENFOQUE METODOLOGICO

Para el desarrollo de esta etapa, se aplico la siguiente metodologia de trabajo:

= Validacion de la informacién
= Analisis del proceso

= Disefio de los procesos

3.3.1.1 Validacion

La validacion de los talleres se realizo con los miembros de cada una de las
areas, en el cual se expuso parte de los resultados obtenidos en la recopilacion de
informacion, donde se lograron establecer sugerencias y criterios para la
evaluacion de los diferentes procesos. Toda esta informacion obtenida
posteriormente se la evalué, y en funcion de los datos sistematizados, se

elaboraron los flujos para poder emitir los resultados.

Los procesos y subprocesos levantados inicialmente fueron revisados vy
estudiados detenidamente, encontrandose algunas diferencias como que constan

procesos que actualmente no se estan desarrollando.
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3.3.1.2 Analisis de los Procesos

Para el Analisis de procesos se siguieron los siguientes pasos:

¢ Analisis de los procesos levantados en funcién de criterios técnicos, tales
como: Satisfaccion de Clientes Internos y Externos, Valor agregado por
actividad y busqueda de eficiencia.

e Determinaciéon de las oportunidades de mejora para cada uno de los

procesos criticos, dentro de la vision establecida.

3.3.1.3 Diseiio de los Procesos Propuestos

Para el Disefio de los procesos se siguieron los siguientes pasos:

e Diseflo de Diagramas de Flujo propuestos, a nivel actividades, que
contienen las siguientes caracteristicas :

¢ |dentificacién de proveedores y clientes,

e Entradas (Insumos) y Salidas (Productos) del proceso,

e Descripcion concisa de las actividades,

e Responsable de ejecutar cada actividad a nivel de cargo.

¢ Clientes finales del proceso,

¢ Responsable del Proceso (Duefio del proceso),

¢ Normas Relacionadas,

3.3.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

3.3.2.1 Configuraciones como elemento de diagnostico

Son abstracciones de la realidad, simplificaciones del complejo mundo de las
estructuras, que pueden ser utilizadas para diagnosticar problemas de disefio
organizacional, especialmente problemas de ajuste entre sus partes componentes

como es el caso de Rumifiahui Express.
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Cada organizacion experimenta 5 tendencias que subyacen a cada configuracion:

» Tendencia a la centralizacion por parte del ejecutivo superior

* Presioén de la estructura técnica a la formalizacion

* Presioén del personal operativo a profesionalizar

= Presion de los administradores de linea media a dividirse en pequefios
grupos

* Presién del personal de apoyo a la colaboracion

Donde una tendencia domine, junto a las condiciones favorables, la organizacion
se inclinara por alguna configuracion. No siempre domina una tendencia. Los
administradores pueden mejorar sus disefios organizacionales al considerar las
diferentes presiones por las que atraviesan sus organizaciones Yy las

configuraciones a las que son arrastradas.

Problemas de ajuste:

- Incoherencia de los elementos internos

- Funcionalidad de los controles externos (que pueden afectar la
coherencia interna)

- Componente que no se ajusta

- Estructura no se adecua a la situacion (pudiera ser necesario cambiar

el contexto en vez de cambiar la estructura)

Es mejor adaptarse antes que seguir la moda. La consistencia, la coherencia y el

ajuste (en una palabra, la armonia) son criticos en el disefio organizacional.

3.3.2.2 Elementos de las Configuraciones

Existen dos tipos de elementos, estructurales y situacionales.
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Estructurales:

- Especializacion del trabajo: numero de tareas de un determinado
trabajo y control del trabajador sobre ellas.

- Formalizacion del comportamiento: grado de estandarizacién de los
procesos de trabajo.

- Entrenamiento y educacion: uso formal de programas de entrenamiento
para establecer y estandarizar habilidades, conocimientos y normas.

- Agrupamiento de unidades o Departamentalizacion: criterios de
agrupamiento de cargos en unidades.

- Tamafo de la unidad: numero de posiciones contenidas en una unidad.
También es equivalente hablar de ambito de control.

- Sistemas de planificacion y control: usados para estandarizar productos.

- Mecanismos de integracion: usados para coordinar intra e inter
unidades.

- Roles de enlace, grupos de tarea, comités interdepartamentales, roles
de vinculo directivo.

- Diferenciacion vertical: grado en que la toma de decisiones es delegada

a administradores bajo la linea media.

a) Centralizacion vertical y horizontal (concentracion en la cuspide)

b) Descentralizacién  horizontal limitada (cuspide comparte
autoridad con la estructura técnica)

c) Descentralizacion vertical limitada (administradores de las
unidades de producto se les delega la autoridad)

d) Descentralizacion vertical y horizontal (concentrada en el centro
operativo)

e) Descentralizacion vertical y horizontal selectiva (poder esta

disperso a través de la organizacion)

Situacionales:

Edad y tamario de la organizacion, sistema tecnologico, medio ambiente y poder.
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3.4 ENFOQUE ADMINISTRATIVO ACTUAL

La gestion administrativa de “Rumifiahui Express”, basa la realizacion de sus

actividades bajo el lineamiento del plan estratégico:
MISION

“Nuestra Mision es ofrecer un servicio rapido, seguro y confiable en el area de
remesas del exterior, apoyando asi, el desarrollo de nuestra cultura de servicios
en la seguridad de operaciones, en el compromiso y competencia de nuestros
empleados, en la utilizacion de las mejores tecnologias y en el cumplimiento de

normas legales.”

VISION

“En el ano 2.011 ser reconocidos en el mercado de remesas del exterior como
una empresa solida, segura y confiable con un nivel de excelencia y mejora
continua donde exista un compromiso de ayuda para nuestros clientes, apoyando
siempre a la superacion, implementacion y perfeccionamiento de los servicios
existentes logrando una presencia penetrante en el mercado europeo y futuras

expectativas.”

Dentro del plan estratégico se encuentran los siguientes objetivos generales los

mismos que se puede enunciar a continuacion:

e Ser reconocidos como una empresa corresponsal, seria, confiable y
eficiente en los mercados de Estados Unidos, Europa (Espana, lItalia,
Bélgica, Suiza, Suecia, Reino Unido) y sobre todo en el territorio
ecuatoriano.

e Maximizar dia a dia la satisfaccidon de nuestros clientes a través de
servicios personalizados y de calidad tratando de cumplir con las
expectativas y necesidad del cliente.

e Llevar una excelente relacion con nuestros clientes y proveedores, en una
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forma minuciosa en donde nuestro aval sea la seriedad, seguridad, agilidad
y varios parametros éticos y morales, base primordial para los negocios.

e Mantener las politicas de precios cdémodos, con el fin de seguir
posicionados en el mercado.

e Ampliar los puntos de pago, suscribiendo nuevos convenios con empresas
que cumplan las expectativas de satisfaccion de los clientes.

e Solucionar las incidencias en un tiempo estimado que va desde los 10

minutos hasta los 45 minutos.

Cabe mencionar que en el analisis del problema de este proyecto Rumifahui
Express, enfrenta un claro reto al ir en aumento el numero de giros mensuales
que opera, lo que significa que se encuentra en una situacion de expansion para
lo cual es importante tomar en cuenta como se estan desarrollando los procesos y
si estos soportan el flujo de nuevos clientes. Al realizar una estructuracién de los

procesos se desarrollara una propuesta de mejora de los mismos.

Se determind que la administracion es poli funcional, debido a que la gerencia
realiza las actividades que no son especificas a un cargo, es decir, que bajo su
responsabilidad estan las actividades de: reclutamiento, seleccién, contratacién,
capacitacion, planificacion, operacion, publicidad, compras; ya que no existe
personal exclusivo para estas actividades, sacando como premisa que este

comportamiento es caracteristico de una pequefia empresa.

3.4.1 ANALISIS FODA DE LA EMPRESA RUMINAHUI EXPRESS

3.4.1.1 Fortalezas

1. Software SICAR (Sistema Integrado de Control y Administracion de Remesas)

El sistema SICAR esta disefiado para satisfacer las necesidades de la empresa
ya que proporciona herramientas de trabajo que permite recibir, direccionar,
enviar, monitorear todos los giros de una manera agil, eficaz y ayuda a optimizar

el proceso de pagos de giros e informacion a remitentes y beneficiarios.
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2. Rapidez de Pago de Giros

Se cuenta con tecnologia de punta que permite pagar giros en un tiempo
aproximado de 15 minutos, posterior de haber recibido la orden de pago del
extranjero, este proceso ayuda a cumplir con los objetivos tanto para el proveedor
como para ser competitivos en el mercado.

3. Satisfaccion del cliente

En el servicio de pago de giros un cliente insatisfecho no regresa a realizar otro
envio, por eso en la empresa los clientes son lo mas importante, solucionando las
inquietudes e incidencias de manera que cobren su giro en lugares cerca de su
domicilio.

4. Retener y Aumentar clientes

Se ha conseguido la lealtad de los clientes en el mercado actual y ellos son la
mejor publicidad ya que se encargan de avisar a sus familiares y amigos de la
calidad de servicio que se les proporciona.

5. Precios Atractivos

Se cuenta con un precio competitivo para el segmento establecido por la
empresa. (De 1 a 3.999 ddlares) el costo de envio es de 8,30 ddlares.

6. Comunicacion Proveedor — Empresa (Money Exchange — Rumifiahui Express)
Debido a la tecnologia de punta, se permiten estar enlazados las 24 horas del dia
via ArnSock y Chat el cual da velocidad en la informacion.

7. Capacidad del Proveedor

El proveedor dispone de 40 agencias propias para la recoleccién de giros y una
sociedad denominada Grupo Money que incluye a varias empresas en otros
paises para la recoleccion de giros.

8. Capacidad de Pagadores

Trabaja con instituciones fuertes en el medio financiero, que cuenta con
sucursales a nivel nacional y estan situadas estratégicamente en ciudades donde
existe un flujo de remesas a dirigir y ademas cumplen las expectativas para el
servicio de pago de giros. La mayoria de los agentes pagadores dispone de una
red, el cual permite al beneficiario cobrar en cualquier agencia de dicha institucion.
9. Avances tecnologicos

Cuenta con profesionales tanto en la empresa como en los pagadores que

disefian continuamente nuevos sistemas para agilitar el pago de giros.
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10. Credibilidad entre Proveedor y Pagadores
La imagen que ha creado Rumifiahui Express le permite obtener beneficios tanto

en el volumen de giros como en la alimentacion de dinero.

3.4.1.2 Debilidades

1. Capital Restringido

Dada la fuerte oferta que dispone Money Exchange y la gran demanda que existe,
el capital de trabajo esta limitado.

2. Poca Promocion y Publicidad

Publicidad poco difundida en medios de comunicacién, ya que trabajan a nivel
nacional y se necesita una fuerte inversion tanto en oficinas de Ecuador como las

del extranjero.

3.4.1.3 Oportunidades

1. Dolarizacién

Al operar en ddlares son estables las transacciones nacionales e internacionales.
2. Tasa de Empleo del 12,05%

Las personas que teniendo edad, capacidad y deseo de trabajar no pueden
conseguir un puesto fijo de trabajo y bien remunerado, viéndose sometidos a
tomar la decision de emigrar.

3. Poblacion fuera del Pais

Existe un gran segmento mayoritario ubicado en Estados Unidos y Europa.

4. Instituciones Financieras o Empresas a fines Interesadas

Desarrollan nuevos canales de distribucion de giros a nivel nacional.

5. Credibilidad Bancaria

Dado el buen manejo operativo de las cuentas bancarias les permiten solicitar

alternativas para crecer en volumen de trabajo.
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3.4.1.4 Amenazas

1. Competencia con costos bajos

La principal competencia son empresas similares con mayor capital y precios
bajos.

2. Exigencia migratoria

Actualmente no emplean a inmigrantes sin documentacion.

3. La baja reactivacion de los sectores econémicos en el pais

Reduce la capacidad de envio para proyectos de negocios en el pais de origen,

ya que se limitan a enviar dinero para subsistencia de familiares.

3.4.2 SINTESIS DEL FODA - PONDERACION DEL IMPACTO

Tabla 4 - Pardmetros y Escalas de Medicion

ESTABLECIMIENTO DE PARAMETROS Y ESCALAS DE MEDICION

Amplia incidencia de la variable
ALTO _ . 5
estudiada en la gestion

Relativa incidencia de la variable
MEDIO 3
estudiada en la gestion

Poca incidencia de la variable estudiada
BAJO 1
en la gestion
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Tabla 5 - Fortalezas
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IMPACTO

FORTALEZAS

Alto

Medio

Bajo

FACTOR

3

1

- Software SICAR. Sistema integrado de Control y

administracion de remesas.

- Rapidez de pago de Giros

- Satisfaccion del cliente

- Retener y Aumentar clientes

- Precios atractivos

- Comunicacién Proveedor — Empresa

- Capacidad de Proveedor.

- Capacidad de pagadores

- Avances Tecnologicos

- Credibilidad entre Proveedor y Pagadores
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IMPACTO
Debilidades Alto Medio Bajo
FACTOR 5 3 1
- Capital restringido

X
- Poca Promocién y Publicidad

EXTERNAS
Tabla 7 - Oportunidades

IMPACTO
OPORTUNIDADES Alto Medio Bajo
FACTOR 5 3 1
- Dolarizacion
- Tasa de desempleo del 12.05%
- Poblacién fuera del pais X

- Instituciones financieras o empresas

interesadas.

- Avances Tecnologicos

afines
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Tabla 8 - Amenazas

IMPACTO
Amenazas Alto Medio Bajo
FACTOR 5 3 1
- Competencia con costos bajos X
- Exigencia migratorias X
- La baja reactivacion de los sectores econdémicos en X
el pais.

3.4.2 ANALISIS DEL ENTORNO COMPETITIVO

3.4.2.1 La Empresa

La empresa es todo ente econdmico cuyo esfuerzo se orienta a ofrecer bienes y/o

servicios que al ser vendidos produciran una renta.

Ruminahui Express, es una empresa dedicada al pago de giros de inmigrantes,

en el territorio ecuatoriano.

Para cumplir este fin, cuenta con un proveedor en el exterior Money Exchange
quien a su vez cuenta con alrededor de 35.000 transferencias para Ecuador, que

son cubiertas por 2 pagadoras Riaxeira y Rumifiahui Express.
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Figura 8 - Instalaciones Rumifiahui Express
(RUMINAHUI Express)

Ruminahui Express actualmente recibe sobre los 4.621 giros, correspondiendo al

13.2 % de la cartera de giros de Money Exchange que es de 35.000. Anexo A.

Tomando en cuenta el tamafio de la empresa, lo puntos fuertes estan
representados en ciudades como: Loja, Cariamanga, Quito, Salitre, Esmeraldas,
Méndez, Alamor, Sangolqui, Celica, San Miguel de los Bancos, Pedro Vicente

Maldonado, La Concordia, Limén, Puerto Quito, entre otras.

3.4.2.2 Proveedores

El proveedor de Ruminahui Express es \WCIEYA=ER[E, quien presta los

siguientes servicios:

Envio de Transferencias. Money Exchange es una empresa lider en Espafa de las
transferencias de dinero especializadas para emigrantes, ofrece las mejores tasas

de cambio y precios ajustados. Esta debidamente autorizada con licencia numero
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1734 por el Banco de Espana para realizar esta actividad. El sistema de trabajo
permite que el dinero llegue a sus familiares en cuestién de minutos y de una

manera segura.

Pago de transferencias. Money Exchange ofrece también el pago de transferencias
desde el extranjero en cuestién de minutos. Las oficinas estan en linea y permiten
cobrar en cualquiera de ellas. Actualmente recibe transferencias para el pago en
Espafa desde Bélgica, Suiza, Suecia, Reino Unido, Colombia, Ecuador,

Republica Dominicana, Costa Rica, Peru, Argentina, Chile, Bolivia y Paraguay.

Cambio de divisas. Money Exchange ofrece tasas muy competitivas (sin comision)
en la compra y venta de todo tipo de divisas. Posee la autorizacion del Banco de
Espafia y esta registrada como Oficina de Cambio

(http://www.moneyspain.com/es/).

Money Exchange cuenta con una amplia red de oficinas propias.

Con MONEY
su dinero

VALE'MAS

Figura 9 - Ubicacion Agencias Propias Money Exchange - Espafia
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Figura 11 - Pagadores Asociados a Nivel Mundial

(http://www.moneyspain.com/es/)
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Money Exchange, maneja alrededor de 35.000 transferencias mensuales, (con

una media estimada de 450 ddlares por giro) que significa manejar alrededor de

15°750.000 dolares mensuales. Recopila giros por medio de cuatro sistemas:

Por su matriz

Por sus agencias

Por el Grupo Money y asociados

Por medio de depdésitos a Bancos Espanoles

3.4.2.3 Competencia

Para que una empresa tenga éxito, debe satisfacer las necesidades y los deseos

de los consumidores mejor que la competencia. Por consiguiente los especialistas

en Mercadotecnia no se deben limitar simplemente a adaptarse a las necesidades

de los consumidores meta. Ademas tienen que lograr una ventaja estratégica,

haciendo que sus ofertas ocupen una posicion solida en la mente de los

consumidores, en comparacion con la que ocupan las ofertas de la competencia.

En el sector de remesas del exterior, existe una variedad enorme de empresas

que ofrecen el servicio de pago de giros en Ecuador y que son similares al de

Ruminahui Express. Estos competidores se los ha dividido en dos grandes

grupos, estos son:

Tabla 9 - Competidores Primarios

Competidores

Ciudades
Loja Esmeraldas Daule Quito Sangolqui
Vigo/Ria Esmeraldas | Banco Vigo/Ria | llalé
Tour Solidario
Coop. Mego Servipagos | Otros Andina Rapad envios
Corresponsales | Envios
Caja Loja Baninter | Baninter

Cacpeco Loja
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Tabla 10 - Competidores Secundarios

Ciudades
Loja Esmeraldas Daule Quito Sangolqui
Wester Union | Wester Union | Banco Wester llald
w Solidario Union
§ Delgado Delgado Ecuagiros | Delgado | Delgado
% | Travel Travel Travel Travel
E‘ Banco Banco Banco Banco del
8 Solidario Solidario Solidario | Austro
Banco de | Ecuagiros Banco de | Baninter
Guayaquil Guayaquil
Banco de Loja | Banco MM JA Ecuagiros | Ecuagiros

(RUMINAHUI Express)

Las empresas de la Competencia, trabajan con medios similares a los de
Rumifiahui Express diferenciandose en factores como servicio al cliente, tiempo
de entrega de dinero al beneficiario, requisitos para retirar un giro, y la capacidad
para resolver incidencias. Por lo general, la competencia trabaja con similares
medios de distribucion se lo efectua por agencias propias y por asociacion con
medios del sistema bancario y financiero e incluso en lugares con poca afluencia
de instituciones de este tipo se llega a asociar con agencias de viajes y otras

empresas fuera del negocio financiero.

Rumifiahui Express, no fija directamente el precio ni al Remitente y peor aun al
Beneficiario, lo hace el proveedor desde el exterior, quien grava el precio a la

persona que envia el giro, es decir al remitente.

o Rumifahui Express por concepto del servicio de pago de giros en Ecuador,

cobra un valor fijo de $ 2,50 délares a Money Exchange.
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e El precio por envio de dinero es estructurado por nuestro proveedor Money

Exchange, Madrid, donde todos los valores se cancelan en locutorios del

extranjero.
Tabla 11 — Comisiones por Servicio
Compaiiia Comisién Rango del envio
valor en Euros
Ruminahui Express 2.05 De 1 a 3.279 Euros
Vigo - Rianxeira 2.55 De 1 a 3.279 Euros
Delgado 2.65 De 1 a 3.279 Euros
Servipagos 2.60 De 1 a 3.279 Euros
Produbanco 2.60 De 1 a 3.279 Euros

Fuente: (RUMINAHUI Express)

La Competencia, y sus fortalezas y debilidades:

Puntos Fuertes:

- Las empresas estan un tiempo considerable en el mercado y han
realizado contratos de exclusividad con instituciones, no permiten que
empresas de corta trayectoria como Rumifahui Express entre en
nuevos convenios.

- Por los contratos de eclusividad les permiten captar un alto volumen de
giros.

- Por su tamafo cuentan con fuertes recursos para efectuar el pago de

giros.

Puntos Débiles:
- Mayor tiempo en la entrega de giros por ser de mayor tamano tiene
mayor estructura y burocracia.
- Falta de dedicacion al cliente.

- La presencia de la competencia es confiada y hasta cierto punto
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abandonan ciertos principios de atencion y dedicacion al proceso global
del pago de giros.

3.4.2.4 Sustitutos

Los sustitutos son productos que satisfacen la misma necesidad o cumplen las
mismas funciones que los productos de la empresa pero se basan en tecnologia o
métodos operativos diferentes, por lo que estan fabricados fuera de los limites de

la industria o sectores considerados en el analisis.

Los sustitutos al servicio que presta Ruminahui Express es:

- Acreditaciones via Swift

- Transferencias Bancarias
- Pago de giros por Internet
- Giro postal

- Envio informal de giros, a través de correos o personas

3.4.2.5 Clientes

Los clientes son catalogados como aquellos que adquieren los bienes y servicios
de la empresa. Pueden ser: Los mercados del consumidor, de negocios, de
revendedores, del gobierno y los mercados internacionales (KOTLER, 1995).

Los clientes de Rumifiahui Express son familiares, amigos o socios de inmigrantes

radicados en Europa y beneficiarios de los valores emitidos.

Las remesas recibidas se destinan en su mayoria a madres, esposo/as,
hermanos/as, hijos/as del beneficiario para uso domeéstico, uso escolar,
manutencion, construccion de vivienda, adquisicién electrodomésticos, etc
(BANCO CENTRAL).

Ruminahui Express terceriza los servicios de pago de giros, a través de
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instituciones financieras, quienes prestan y ejecutan el pago de giros al
Beneficiario o Cliente Final.

e  Necesidades de capital,
e  Costos cambiantes

.— ° Acceso a los canales de
ENTRADA DE NUEVOS <:| N
COMPETIDORES distribucion,

e  Politicas gubernamentales.

:> Activos
f especializados

RIVALIDAD ENTRE
EMPRESAS

PRODUCTOS SUSTITUTOS

. Acreditacion via Swift
. Transferencias bancarias

Figura 12 - Andlisis del Entorno Competitivo de la Empresa Rumifiahui Express
(RUMINAHUI EXPRESS)
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3.5 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS
PROCESOS

Para iniciar el desarrollo de este proyecto se aplicod la metodologia descrita en el
capitulo anterior, mediante la cual se delinearon los objetivos que se deberian al

alcanzar al finalizar el proyecto.

Durante la investigacién se recopilo informacion de las areas productivas, donde
se observd que se mantiene un buen control y seguimiento sobre las mismas, no

asi en lo que se refiere a las areas de administracidon gerencial y de apoyo.

Cabe destacar que el Gerente de la empresa, frente a los cambios que se han
presentado en el entorno ecuatoriano, se ha trazado como meta cubrir el mercado

europeo.

Por tal motivo, “Ruminahui Express” es una compafia que contribuye al bienestar
de la poblacion ecuatoriana, al de sus familiares en el exterior y, al desarrollo de la

industria en el pais, mediante el ofrecimiento del servicio de pago de giros.
Servicios que presta la Compaiiia:

- Pago de Giros del Exterior

Rumifiahui Express es el representante legal de Money Exchange, quien a su vez
dirige remesas de dinero a la empresa para cancelar en el territorio ecuatoriano lo
cual se ejecuta a través de agentes de pago distribuidos en diferentes puntos del
pais.

Los giros recibidos se direccionan a las Cooperativas (pagadoras) por e-mail o
fax, y estos a su vez son cancelados en la Cooperativa siempre en efectivo y en

un tiempo estimado de 3 horas.

Las confirmaciones de giros pagados son recibidas por nuestra empresa y
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emitidas al exterior de igual manera por e-mail o fax, cumpliendo con el proceso

de pago de giros.

- Acreditacion directa a cuentas del Beneficiario

Ruminahui Express posterior a recibir las 6rdenes de pago del exterior, presta el
servicio de depésito o acreditacion a cuentas del sistema bancario o financiero,
este sistema es gratuito y permite obtener varios beneficios otorgados por

movimiento en las entidades mencionadas.

3.6 SITUACION ACTUAL DE LA ESTRUCTURA

El organigrama actual de la empresa es estructural.

JUNTA DE
ACCIONISTAS

PRESIDENCIA
EJECUTIVA

GERENCIA

DIRECCION DE

CONTABILIDAD OPERACIONES SISTEMAS

Figura 13 - Organigrama Actual de la Empresa Rumifiahui Express

Fuente: ( RUMINAHUI Express)
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Junta de accionistas
. Lajunta de accionistas esta conformada por tres personas quienes supervisan,

auditan, eligen directivos y asisten a las juntas ordinarias y extraordinarias.

Presidencia ejecutiva
« Debe presidir todos los actos oficiales de la empresa
« Velar por el fiel cumplimiento de las leyes, reglamentos, estatutos y hacer

cumplir las decisiones tomadas por la Junta de Accionistas.

Gerencia

e Tiene a su cargo el representar judicial y extrajudicialmente a la empresa.

e Responder por la marcha administrativa, operativa y financiera de la
empresa e informar periddicamente a la Junta de accionistas los resultados
obtenidos trimestralmente en un analisis de cumplimiento del plan
operativos anual.

e Contratar, remover y sancionar a los empleados de la empresa cuyo
nombramiento y remocién no sea de competencia de otro organismo de la
entidad vy fijar las remuneraciones con observancia a lo dispuesto en el
cédigo de trabajo.

e Suministras la informacion que soliciten los socios, clientes internos de la
empresa, asi como organismos externos: La Superintendencia de
Companias, CONSEP vy otras instituciones de a cuerdos a su competencia.

e Establecer programas de propaganda publicitaria.

Contabilidad
e Tiene como responsabilidad elaborar y presentar los analisis financieros,
estados de cuenta, balance general, declaracion de impuestos, informes
contables, asi como también la alimentacién a las cuentas de los agentes
pagadores.
e Garantizar el adecuado cumplimiento de los compromisos financieros,
mediante la correcta administracion y control de los valores monetarios y

documentales de la institucion.
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Direccion de operaciones
e Esta se encarga de la recepcion y direccionamiento de las remesas. Es
responsable desde la recepcion hasta el pago del giro, dependiendo de

esta el efectivo desempefio del servicio al cliente.

Sistemas
e Se encarga del manejo de la red, programas, mantenimiento de las

computadoras y el soporte técnico a usuario interno.

3.7 DIAGNOSTICO

Para el disefo y formulacidn de procesos se establecieron tres etapas:
Identificacion del Mapa de Procesos, cadena de valor actual y Diagramas

funcionales de los subprocesos actuales.

3.7.1 IDENTIFICACION DEL MAPA DE PROCESOS Y CADENA DE VALOR
ACTUAL

3.7.1.1 Identificacion de los procesos

En esta fase de la estructuracion por procesos se presentan los mapas de los
procesos actuales de la empresa Rumifiahui Express, esta informacién se recopilo
en el levantamiento de informacion, durante las reuniones realizadas con el

personal.

Debido a las caracteristicas propias de la empresa se ha identificado los

siguientes macroprocesos como se puede observar en la cadena de valor.

3.7.1.2 Cadena de Valor

De acuerdo a la cadena de valor, se logra evidenciar que la funcion de

‘Ruminahui Express” esta dirigida a ser una organizacién de servicio rapido de
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remesas del exterior.

Pero como se puede visualizar en la cadena de valor, los procesos que
actualmente maneja la empresa no estan soportando de manera adecuado el

incremento en el flujo de procesos

A continuacién se presenta el ejemplo de la cadena de valor actual:

“RUMINAHUI EXPRESS”

PROCESOS GOBERNANTES

—

__ADMINISTRACION GERENCIAL
PROCESOS PRODUCTIVOS

OPERACIONES ALIMENTACION DE CUENTAS

PROCESOS DE APOYO

GESTION CONTABLE . | I

[kt

- GESTION DEL TALENTO HUMANO ! || I
SISTEMAS

h

Figura 14 - Cadena de Valor Actual

(JURADO, Cadena Valor)
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3.7.1.3 Mapa de procesos

De acuerdo con las actividades identificadas en la fase anterior se procede a
agrupar segun su tipo; es decir en actividades de direccién, actividades operativas
y actividades de apoyo para posteriormente estructurar en procesos gobernantes,
productivos y de apoyo, considerando todas las caracteristicas de afinidad
tomando en cuenta los recursos y controles establecidos para cada uno de los
procesos. ANEXO B

A continuacion se presenta el cuadro de procesos iniciales de la empresa

considerando las actividades anteriores

3.7.1.3.1 Procesos Gobernantes
Administracion Gerencial
Formulacion estratégica

Planificacion financiera

3.7.1.3.2 Procesos Productivos
Operaciones
Recepcion de remesas

Direccionamiento de remesas

Alimentacion de Cuentas

Acreditacion de dinero a pagadoras

3.7.1.3.3 Procesos de Apoyo
Gestion Contable
Contabilidad
Tesoreria
Sistemas
Administracion de Sistemas

Soporte Técnico
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Gestion del Talento Humano

Reclutamiento y Seleccién
Contratacién de personal

Capacitacion

Los Diagramas de Flujo de los diferentes Procesos se encuentran especificados
en el. ANEXO C.

DIAGNOSTICO

La Empresa Rumifiahui Express es una empresa joven, creada por una
necesidad inminente de recepcién de giros al haber tanta migracion y su
incremento anual en nuestro pais.

Sus procesos actuales le permiten desempefiar sus actividades iniciales
mas no las que se estan presentando al transcurso de un afno debido a
su rapido crecimiento.

La estructura organizacional actual se podria definir como Simple y
l6gicamente adoptada en un principio por el tamafio de empresa pero
no efectiva en la actualidad ya que los servicios van en crecimiento por
lo tanto la necesidad de cambiar de estructura.

Las decisiones son tomadas basicamente segun los problemas se van
presentando, por lo tanto no existe una formalidad y un seguimiento.
Carecen de filosofia empresarial.

No se lleva el control de los recursos.

Carecen de manuales, procedimientos o normas escritas que permitan
conocer bajo que lineamientos se llevan a cabo las actividades, existe
un plan estratégico basico con el que han basado sus actividades hasta
ahora.

Si se conocen las actividades que generan valor tanto a la organizacion

como al cliente.
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CAPITULO 4.

FORMULACION SITUACION IDEAL

4.1 IDENTIFICACION DE EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES
EXTERNOS E INTERNOS

Para identificar las expectativas de los clientes internos listamos puntos de vista

de todos acerca de como mejorar sus actividades, por medio de la lluvia de ideas.

- Actualizar el sistema Sicar, de manera que se adapte a cualquier
cambio en las diferentes politicas en cuanto a manejo de remesas

- Aumentar el fondo para pago diario de giros en un 150%.

- Contratar personal para cada area en especial para operaciones que
permita recibir una mayor cantidad de giros y su seguimiento sea mas
personalizado.

- Hacer convenios con otras pagadoras en diferentes puntos donde se
tiene cartera fuerte de giros debido a que en dias determinados del mes
se saturan las ventanillas y el flujo de dinero para pagos.

- Figurar con aliados o pagadoras que inviertan y que sean mas flexibles
en las alimentaciones a cuentas tanto cuentas madres como pagadoras

- Realizar nuevos convenios con otras cooperativas en puntos solicitados
por Money Exchange.

- La competencia obliga a bajar la comisién cobrada por el pago de giros,
esta debe ser recompensada por el volumen de giros.

- Creacién de una pagina web para mejor servicio al cliente.

- Mejorar convenios actuales por costos de transferencia para evitar el
riesgo fisico que implica llevar dinero de terceros a depositar.

- Establecer un plan de marketing.
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4.2 DEFINICION DE LA VISION IDEAL

NUEVA VISION

“En el afio 2.011 ser reconocidos en el mercado de remesas tanto en Ecuador
como a nivel Mundial como una empresa solida, segura, confiable, de excelencia

y mejora continua donde exista un compromiso de atencion al cliente encaminado

hacia la efectividad e incremento de la rentabilidad.”

4.3 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS Y LA
ESTRUCTURA

4.3.1 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA LA ESTRUCTURA

Los objetivos que se desprenden de la mision, determinan en gran parte la
estructura de la organizacion, ya que definen las actividades esenciales que

deben cumplirse y la ubicacion de las personas en esas actividades (roles).

La estrategia es el camino elegido para el logro de los objetivos y de las metas
establecidas. La estructura, a su vez sabemos que es un medio que ayuda a la
organizacién a alcanzar esos objetivos. Por lo tanto, existe una estrecha relacion
entre estrategia y estructura y un orden de prelacion: la estructura debe ajustarse

a la estrategia.

Por lo tanto la Estructura Organizacional que proponemos es una:

Burocracia Mecanica

La idea predominante es la eficiencia. Coordinacién a través de la estandarizacion
del trabajo lo que hace que sea creada toda la estructura administrativa. Mejora
los sistemas de planificacion y control, empieza a sentirse una descentralizacion

horizontal limitada, el sistema tecnoldgico es regulable.
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Figura N° 12. La burocracia mecanica 0 maguinal
Mintzberg y la dir..., p. 129

Figura 15 - Estructura Mecénica

(MINTZBERG)

JUNTA DE
ACCIONISTAS

PRESIDENCIA
EJECUTIVA

GERENCIA

ASESORIA

DIRECCION DE
OPERACIONES

CONTABILIDAD SISTEMAS MARKETING

Figura 16 - Estructura Propuesta Rumifiahui Express

(RUMINAHUI Express)
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Marketing

Marketing o Mercadotecnia, es el conjunto de técnicas utilizadas para la
comercializacion y distribucion del servicio entre los diferentes consumidores, que
satisfagan las necesidades del consumidor. Con el fin de descubrir cudles son
éstas se utilizan los conocimientos del marketing. Al principio se limitaba a intentar
vender el servicio de giros que ya estaba dado, es decir, la actividad de
mercadotecnia era posterior a la emision de las remesas y soélo pretendia
fomentar las ventas del servicio final. Ahora, el marketing tiene muchas mas
funciones que han de cumplirse antes de iniciarse el proceso de giro; entre éstas,
cabe destacar la investigacién de mercados y el disefio, desarrollo y prueba del

servicio final.

El marketing o mercadotecnia se concentra sobre todo en analizar los gustos de
los consumidores, pretende establecer sus necesidades y sus deseos e influir su
comportamiento para que deseen adquirir el servicio ya existente, de forma que
se desarrollan distintas técnicas encaminadas a persuadir a los consumidores
para que adquieran el servicio. La actividad del marketing incluye la planificacion,
organizacion, direccion y control de la toma de decisiones sobre las lineas de
productos, los precios, la promocion y los servicios postventa. En estas areas el
marketing resulta imprescindible; en otras, como en el desarrollo de las nuevas
lineas de productos, desempena una funcién de asesoramiento. Ademas, es
responsable de la distribucion fisica del servicio, establece los canales de
distribucion a utilizar y supervisa el transporte de las remesas desde la empresa

hasta el punto de pago, y de ahi, al punto de la entrega final (ENCARTA).

Asesoria

La asesoria es externa y puede ser en diferentes temas tal como juridica o

informatica, etc. que permita un mejor criterio en la toma de decisiones.
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4.3.2 ESTABLECIMIENTO DE CRITERIOS DE OPTIMIZACION

El objetivo de este paso es identificar y programar las soluciones que incidiran
significativamente en la eliminacion de las causas raices. En una organizacién
donde no ha habido un proceso de mejoramiento sistematico y donde las
acciones de mantenimiento y control dejan mucho que desear, las soluciones
tienden a ser obvias y a referirse al desarrollo de acciones de este tipo, sin
embargo, en procesos mas avanzados las soluciones no son tan obvias y
requieren, segun el nivel de complejidad, un enfoque creativo en su disefo. En
todo caso, cuando la identificacion de causas ha sido bien desarrollada, las
soluciones hasta para los problemas inicialmente complejos aparecen como

obvias.

Los criterios de optimizacion implican a reduccion de despilfarros y excesos

que conducen al mejoramiento del rendimiento de la calidad.

Existen criterios de optimizacion, que pueden aplicarse en el siguiente orden:

- Eliminacion de la burocracia

- Eliminacion de la duplicaciéon

- Evaluacién del valor agregado

- Simplificacion

- Prueba de errores

. Eficiencia en la utilizacion de equipos

- Lenguaje simple

- Estandarizacién

- Alianzas con proveedores

- Mejoramiento de situaciones importantes

- Automatizacién y/o mecanizacion.

Para que los logros sean reales y se tenga un mejoramiento potencial, se debe

aplicar métodos en una forma planeada y organizada.
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4.3.3 SISTEMA DE MEDICION DE LOS PROCESOS

Normalmente los procesos establecen un sistema de control de la calidad para

garantizar que los procesos y productos satisfagan los requerimientos definidos.

La medicion de los procesos permite identificar el avance de los mismos de tal
manera que permitan alcanzar el nivel de competencia esperado y se mantenga

por encima de lo propuesto.

A través del diagrama de flujo se puede identificar aquellos lugares en los cuales
los outputs cambian de manos, de una persona a otra, o de un departamento a

otro. Estos son puntos en los cuales se puede establecer medidas de efectividad.

La recoleccion, el andlisis y el almacenamiento de datos son actividades que no
agregan valor hasta cuando estos se utilizan para controlar documentar o mejorar

un proceso; por tanto, jamas debe recolectarse datos que no van a usarse.

Por tanto, una de las razones importantes para tener un sistema de medicién del
proceso consiste en identificar y establecer prioridades en lo que se refiere al

mejoramiento del proceso y las oportunidades de cambio.

Verificar los valores que alcanzan los indicadores de desempefio seleccionados
para evaluar el impacto, utilizando graficas de corrida, histogramas y graficas de

Pareto, son de gran ayuda en la gestion.

4.3.4 SISTEMA DE RETROALIMENTACION

Si no se puede medir una actividad, no se podra mejorarla; se puede decir que la
medicion es la cerradura, y la retroalimentacién la llave; por tanto, sin tal
interaccion usted no puede abrir la puerta hacia el mejoramiento. El sistema de

retroalimentacion debe suministrar:

Datos significativos

Retroalimentacion oportuna
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. Datos exactos
. Analisis correctos

- Formato comprensible

Ante tal situacién se debe considerar al sistema de retroalimentacion como
cualquier proceso. Ademas es importante establecer ciclos de retroalimentacion,

los mismos que deben considerarse los siguientes puntos:

- Relacionar los ciclos de retroalimentacién con los individuos

- Hacer de la retroalimentacion una obligacion

- Estimular la retroalimentacion positiva y negativa

- Utilizar retroalimentacion continua para mejoramientos continuos.
- Evitar el viejo proverbio “la falta de noticias es una buena noticia”
- Estimular los reclamos por parte de los clientes

- Delegar responsabilidades para que se tomen acciones inmediatas.

4.3.5 ESTANDARIZACION DEL PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

El objetivo de este paso es asegurar el mantenimiento del nuevo nivel de
desempeno alcanzado. Es este un paso fundamental al cual pocas veces se le
presta la debida atencion. De él dependera la estabilidad en los resultados y la

acumulacion de aprendizaje para profundizar el proceso.

En este paso deben quedar asignadas las responsabilidades de seguimiento
permanente y determinarse la frecuencia y distribucion de los reportes de
desempeno. Es necesario disefar acciones de garantia contra el retroceso, en los
resultados, las cuales seran utiles para llevar adelante las acciones de

mantenimiento. En términos generales éstas son:

- Normalizacién de procedimientos, métodos o practicas operativas.

- Entrenamiento y desarrollo del personal en las normas y practicas
implantadas.

- Incorporacion de los nuevos niveles de desempefio, al proceso de

control de gestién de la unidad.
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Documentacion y difusion de la historia del proceso de mejoramiento.

Esta ultima actividad es de gran importancia para reforzar y reconocer los

esfuerzos y logros alcanzados e iniciar un nuevo ciclo de mejoramiento.

Puede ocurrir que el esfuerzo realizado para mejorar el nivel de desempeno en un
aspecto parcial de la calidad y productividad afecte las causas raices que también
impactan en otros aspectos y se producen asi efectos colaterales de mejora en
los mismos, debido a una sinergia de causas y efectos que multiplican entonces

los resultados del mejoramiento.

Es en este punto donde se ve con mas claridad la importancia en el uso de las
graficas de control, las nociones de variacién y desviacion y de proceso estable,
ya que, para garantizar el desempefo, dichos conceptos y herramientas son de

gran utilidad.

4.3.6 ELABORACION DE LA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA LOS
PROCESOS Y LA ESTRUCTURA

La propuesta de mejora engloba la informacion mas importante sobre su
estructura empresarial, las funciones vitales que llevan a cabo sus principales

unidades, redisefio de los procesos e indicadores.

4.3.7 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA LOS PROCESOS

Utilizando los métodos anteriormente mencionados y analizando la vision ideal
mejorada junto con los requerimientos de los clientes, pudimos observar que por
ser una empresa joven con apenas 1 afio de inicio de operaciones los procesos
actuales no necesitan redisefio porque al comenzar una empresa por lo general
no hay problemas de burocracia ni de actividades que no generen valor, las

actividades se han ido acomodando conforme la empresa iba creciendo.

Lo que se necesita es un incremento de personal para el area de giros por el

incremento de remesas y el incremento de un proceso productivo “Marketing”
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que este cerca de los clientes y difunda los servicios y ventajas de Rumifiahui
Express. ANEXO D.

“RUMINAHUI EXPRESS”

PROCESOS GOBERNANTES

—

\l...___ GESTIONESTRATEGICA
PROCESOS PRODUCTIVOS

PROCESOS DE APOYO

— GESTION CONTABLE

’ GESTION DEL TALENTO HUMAN! - | l

— SISTEMAS

Figura 17 - Cadena de Valor Propuesta
4.3.8 INDICADORES DE GESTION

4.3.8.1 Indicadores de Procesos

Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Lo que no se mide no se
puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar.

El indicador es la representacion cuantificada de una informacién a través de

senales, signos, muestras o marcas de algun proceso o fendmeno que evidencian
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sus particularidades, constituyendo el medio a través del cual se puede evaluar de

manera objetiva, los cambios buscados con el desarrollo de la institucién.

Las caracteristicas basicas, por tanto, para contar con un buen indicador es que

sean:

Medibles, para poder verificar en la realidad su grado de cumplimiento. La
medicion puede ser cuantitativa o cualitativa.

Disponibles, deben encontrarse en algun sistema de informacion o alguien debe
asumir la responsabilidad de proveerlo con las caracteristicas exigidas para
utilizarlos como instrumento de evaluacion: agregacion (o desagregacion),
frecuencia, cobertura.

Determinantes, es decir, seleccionados o configurados de manera que sean los

que mejor expresen la naturaleza del resultado objeto de medida.

4.3.8.2 Objetivos de indicadores de procesos

Este sistema de medicién establece de forma explicita las relaciones que existe
entre los objetivos y las diversas perspectivas a fin de que puedan ser
gestionadas y validadas conforme avanza el proceso; las medidas en el proceso
son ventanas a través de las cuales se puede observar y controlar; las mismas,
que deben ser confiables y deben permitir una visién continua del proceso. Sin

medicion confiable, no es posible tomar decisiones inteligentes.

El principal problema de la mayor parte de procesos, es que el rendimiento solo
se mide al final, lo que proporciona poca retroalimentacion sobre las actividades
individuales dentro del proceso 6 cuando la proporciona, es demasiado tarde, por
lo que se debe establecer puntos de medida aproximados a cada actividad, de
manera que las personas que realizan reciban una retroalimentacion directa,
inmediata y pertinente. Por tal situacion los indicadores de gestion persiguen los

siguientes objetivos:

- Propender cumplimiento de objetivos, metas y politicas de la alta direccion
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- Garantizar la produccion de informacién confiable

- Prevenir errores

- Asegurar la idoneidad y eficiencia del RR.HH

- Garantizar el permanente analisis y evaluacion de la gestién

- Asegurar la existencia de mecanismos de verificacion y evaluaciéon

En la educacion los indicadores tienen como objetivo proporcionar informacion
sobre la evoluciéon del sistema educativo en su conjunto, en la forma que cubran
todos los niveles y componentes del sistema, presentandolos de manera sintética
y continuada, que admitan hacer el analisis con los sistemas actuales, de modo

que puedan hacerse comparaciones transversales con otros sistemas.
4.3.8.3 Tipos de indicadores

Indicadores de cumplimiento: teniendo en cuenta que cumplir tiene que ver con la
conclusion de una tarea. Los indicadores de cumplimiento estan relacionados con
los ratios que nos indican el grado de consecucién de tareas y/o trabajos.
Ejemplo: cumplimiento del programa de pedidos, cumplimiento del cuello de

botella, etc.

Indicadores de evaluacion: Teniendo en cuenta que evaluacion tiene que ver con el
rendimiento que obtenemos de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de
evaluacion estan relacionados con los ratios y/o los métodos que nos ayudan a
identificar nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Ejemplo:

evaluacion del proceso de Gestion de pedidos .

Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la
actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo de
tiempo. Los indicadores de eficiencia estan relacionados con sus coeficientes que
nos indican el tiempo invertido en la consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo:
Tiempo fabricaciéon de un producto, Periodo de maduracion de un producto, ratio

de piezas / hora, rotacion del material, etc.
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Indicadores de eficacia: Teniendo en cuenta que eficaz tiene que ver con hacer
efectivo un intento o propdsito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con
los coeficientes que nos indican capacidad o acierto en la consecucion de tareas
y/o trabajos. Ejemplo: grado de satisfaccion de los clientes con relacion a los

pedidos.

Indicadores de gestion: Teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o
trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestion estan
relacionados con los ratios que nos permiten administrar realmente un proceso.
Ejemplo: administracién y/o gestion de los "buffer" de fabricacién y de los cuellos

de botella. (http://personales.jet.es/amozarrain/Estructura_procesos.htm)

4.3.8.4 Beneficios de los indicadores de gestion

Antes de introducir un cambio, es necesario identificar los beneficios esperados y
la forma en que determinara si han sido alcanzados. En efecto, sin los beneficios
de los indicadores no se podria identificar oportunidades para mejorar la
productividad, rentabilidad y evaluar oportunamente la gestion de la empresa y su
importancia dentro de sus procesos en la toma la toma de decisiones, orientadas
hacia los objetivos institucionales, los que proporcionan datos para fijar metas y
evaluar el desempefio promoviendo la eficiencia y eficacia para la satisfaccion del

cliente.

La medicion se iniciara a partir de la informacién obtenida en el levantamiento
inicial de procesos, lo que permitira un acercamiento a los distintos ambitos de
evaluacion, y a cada proceso critico involucrado desde una mirada holistica o
integral en la que se priorizara la recopilaciéon de informacion significativa y
relevante; en caso de que no exista informacion para la construccién de ciertos
indicadores y que las instancias mencionadas no puedan proporcionarla, se
sugerira directamente los indicadores basandonos en los requerimientos acordes

a los objetivos de la institucion.
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4.3.8.5 Metodologia de implantacion de indicadores de gestion

Las técnicas para elaborar medidores e indicadores son simples.

El proceso a seguirlo es el siguiente.

1. Definir los atributos importantes mediante el uso de diagramas de
afinidad (lluvia de ideas), se obtiene el mayor niumero de ideas de
medidores e indicadores que puedan utilizarse para medir las
actividades segun sea el caso.

2. Evaluar si los indicadores tienen las caracteristicas deseadas; es
decir, medibles, disponibles y determinantes.

3. Comparar contra el conjunto de indicadores actuales para evitar

redundancia o duplicidad. Esto es la comparacion de los resultados.

Es necesario que estos indicadores de gestion sean administrables, a fin de que
su analisis no se convierta en un proceso demasiado dificil, que en vez de ahorrar
recursos a la organizacién los ocupe mas de lo planificado. Por ello los
indicadores de gestion se presentan de varias maneras: como graficas, tablas,

graficos de seguimiento y graficos de control.

Una organizacion se plantea por lo tanto la necesidad de definir indicadores

dando respuesta a las siguientes preguntas:

¢, Qué debemos medir?

¢Donde es conveniente medir?

¢ Quién debe medir?

¢, Como se debe medir?

¢, Coémo se van a difundir los resultados?

¢ Quién y con qué frecuencia se va a revisar y/o auditar el sistema de obtencion

de datos?
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Es evidente que uno debe medir todo lo relacionado con el mercado, con los
clientes, la tecnologia y su gestién interna; formacion, crecimiento, estrategia,

gestién econémica, comportamiento financiero, etc.

Una vez definidos los diferentes tipos indicadores, se recomienda no mas de cinco
indicadores por cada proceso. Entre estos debera de existir por [o menos un
indicador de gestidén, donde la primera labor a realizar con los citados indicadores

consiste en:

= Concretar los objetivos de los indicadores de modo que estos sean

coherentes con los Objetivos Estratégicos.

» Establecer la periodicidad de su medicion para garantizar la efectividad

del enfoque y que el despliegue se esta llevando a cabo.

*» En aquellos que proceda establecer comparaciones y relacionarlos con
actividades de benchmarking y/o actividades de aprendizaje y/o

actividades de reingenieria.

» Guardar por lo menos los datos de los cinco ultimos afios para poder

evidenciar las tendencias de los mismos.

= Establecer un panel de indicadores estratégicos y establecer prioridades.
Es mas que evidente que si estamos hablando de procesos, tenemos o
tendremos que identificar los procesos claves. El panel de indicadores
tendra exclusivamente los indicadores significativos de estos procesos.
Es decir tendran que ser pocos y dar una visién global y operativa de la

gestién empresarial.

= Este panel de indicadores sera utilizado en todas aquellas reuniones
operativas que se consideren oportunas con el objetivo de establecer y
planificar mejoras con sus correspondientes ciclos PDCA. El resto de
indicadores seran utilizados por los miembros de los equipos a un

segundo nivel.
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4.3.8.6 Indicadores Rumiiiahui Express

Tomando en cuenta cada uno de los procesos de Rumifiahui Express generamos

los siguientes indicadores:

Administracién Gerencial
Formulacion estratégica
Planificacién financiera
» Indicador No. 1: INGRESOS
» Indicador No. 2: RENTABILIDAD, FLUJO DE CAJA
* Indicador No. 3: EGRESOS

Operaciones
Recepcion de remesas
Direccionamiento de remesas
= Indicador No. 4: NUMERO DE REMESAS RECIBIDAS
= Indicador No. 5: NUMERO DE REMESAS ENTREGADAS A SER
COBRADAS
= Indicador No. 6: NUMERO DE GIROS ACREDIATADOS
= Indicador No. 7: NUMERO DE INCIDENCIAS
= Indicador No. 8: NUMERO DE INCIDENCIAS CORREGIDAS

Gestiéon Contable
Sustentar cuentas
Contabilidad
Tesoreria
= Indicador No. 9: NUMERO DE CUENTAS SUSTENTADAS
= Indicador No. 10: NUMERO DE RECLAMOS EMITIDAS POR AGENCIAS
PAGADORAS
= Indicador No. 11: NUMERO DE ACCIONES CORRECTIVAS
» Indicador No. 12: TIEMPO DE ENTREGA ESTIMADO
» Indicador No. 13: CANTIDAD DE DINERO INVERTIDA EN GIROS
» Indicador No. 14: CANTIDAD DE DINERO RECIBIDA DE GIROS
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Sistemas
Administracion de Sistemas
Soporte Técnico
= Indicador No. 15: HORAS DEDICADAS A REVISION DEL SISTEMA
» Indicador No. 16: COSTOS DE FALLOS.

Gestion del Talento Humano
Reclutamiento y Seleccién
Contratacién de personal
Capacitacion
= Indicador No. 17: HORAS DE CAPACITACION TOTALES IMPARTIDAS
= Indicador No. 18: RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL
PERSONAL.

ANEXO E.

4.3.9 PROPOSICION DE UN SISTEMA DE CONTROL DE GESTION PARA
RUMINAHUI EXPRESS

El cliente en el centro de la empresa

Se debe hacer que los clientes se encuentren en el centro de la empresa para
conseguir su satisfaccion, esto permitirda conocer su comportamiento y

necesidades consiguiendo asi ventajas competitivas.

Cuando una empresa decide iniciar un proyecto de mejora poniendo al cliente en
el centro, se propone una metodologia basada en un diagnéstico inicial con los

siguientes elementos:

1. Analisis de la estrategia corporativa evaluando la propuesta de valor al
cliente asi como si éstos perciben un posicionamiento diferencial a sus

competidores.



70

2. Conocimiento y segmentacion de los clientes, que permita identificar mejor

sus necesidades y comportamiento, entendiendo que cada cliente es unico
y que tiene necesidades y comportamientos distintos. En este sentido, se
emplea el concepto de segmento de clientes (buscando en algunos casos
la microsegmentacién) intentando que esta segmentacion esté basada en
comportamiento.

Analisis de la satisfaccion de sus clientes y la identificacion de los inductores de
la satisfaccion para identificar areas de mejora a partir de esos inductores
tanto a nivel de estrategia, procesos, personas y tecnologia. En este
sentido, es indispensable el uso de una metodologia correcta y de
herramientas estadisticas para la extraccion de toda la informacién posible.
Analisis de los procesos clave desde el punto de vista del cliente a partir del
analisis de su satisfaccion. En este sentido, se ha de hacer un analisis de
toda la organizacion a nivel de su mapa de procesos para identificar los
criticos en cada caso (los que mayor impacto tienen en los clientes) como
pueda ser la gestion logistica y de la cadena de suministro, gestién de
pedidos, gestion de la cultura corporativa, gestién de compras, etc. En este
sentido también se ha de tener en cuenta cémo la tecnologia soporta esos
procesos.

Analisis de la cultura corporativa en el area de relaciones con los clientes.
En este sentido es importante identificar en las personas de la
organizacion, el grado de desarrollo de la competencia de "orientacion al

cliente".

A partir de este andlisis previo es habitual redefinir muchos elementos de la

compaifiia integrados en un plan de accion en las siguientes areas:

Estrategia, revisando el plan estratégico y los planes tacticos asociados:
plan de marketing, plan de ventas, etc.

Procesos, disefiando el mapa de procesos y los procesos y subprocesos
relacionados. Dentro de las mejores practicas es conveniente definir

indicadores y objetivos para los procesos.
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Personas, gestionando la cultura corporativa a través de los valores y
empleando elementos como la direccidn por valores, la formacion,
comunicacion interna, etc.

Tecnologia, ayudando a ejecutar la estrategia y los procesos definidos.

Como vemos, poner al cliente en el centro de la organizacion es un cambio

importante a todos los niveles de la misma y donde la metodologia y la

experiencia son elementos muy importantes.

Primero empezaremos por dar énfasis en las actividades que generan valor
agregado al cliente como son el servicio Post Venta que estara dentro del
proceso de Marketing, que esta propuesto tan importante para poder
evaluar la satisfaccién de la asistencia prestada por parte de Rumifiahui

Express.

Segundo se contratara al personal idoneo para la atencion al cliente ya que
son nuestra puerta de entrada y de relacion con el ambiente externo. Para
esto y tomando siempre en cuenta los cambios en nuevas teorias y
herramientas de marketing se crearan planes de andragogia que permitan
estar capacitados todo el tiempo a todas las personas que integran

Rumifiahui Express, no solo con los de atencién al cliente.
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CAPITULO 5.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

- La situacion actual del sector migratorio crece dia a dia presentando para

Rumifiahui Express una oportunidad de crecimiento continuo.

- Por el incremento en el volumen de giros es necesaria la alianza con nuevas

instituciones financieras.

- A la estructura organizacional actual se debe incrementar un area de
Marketing de igual forma tomar en cuenta las personas idéneas que puedan
prestar servicios de Asesoria a la companiia tanto en el area juridica como de

sistemas.

- Los procesos actuales son de gran valor y le han permitido a Rumifiahui
Express ir creciendo pero es necesario incrementar personal calificado para el
area de operaciones que permita direccionar de forma rapida y eficiente los

giros recibidos del proveedor y estar preparados para el aumento de estos.

- Durante el analisis de los procesos productivos, se determiné la necesidad de

crear un proceso llamado Marketing. que permita:

= Mayor conocimiento de los clientes.

= Mejor gestion de la fuerza de ventas.

= Satisfaccion del personal como de los clientes debido a la nueva cultura.

= Liberacién de recursos humanos y materiales que pudieron reubicarse en

tareas de mayor valor anadido para la empresa.
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5.2 RECOMENDACIONES

- Rumifiahui Express debe adoptar el Sistema de Gestion propuesto para estar
siempre de la mano de los cambios que se van dando tanto a nivel interno
como externo de la empresa y poder enfrentar el rapido crecimiento que
presenta desde sus inicios y una correcta toma de decisiones e

implementacién de estrategias a problemas que se presenten.

- Ampliar su red de pagos en lugares donde se detecta mayor numero de
migrantes firmando convenios de exclusividad con otras instituciones en
Ecuador, que nos permitan brindar mayor cobertura y participacion en el

mercado.

- Controlar y Evaluar permanentemente a la empresa con los indicadores
generados (tablero de control) para poder tomar decisiones inmediatas a

cualquier cambio que se de en el mercado.

- Realizar estudios de mercado continuos para conocer el comportamiento

variante de los usuarios adquirientes del servicio.

- Mediante el éxito de las estrategias planteadas, se debera proponer a Money
Exchange, incrementar el fondo de trabajo, para asi crecer en volumen de

recepcion de giros.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Actividad: Es la suma de tareas que se agrupan en un procedimiento para
facilitar su gestion, la secuencia ordenada de las actividades da como resultado

un subproceso O un proceso.

Aprendizaje Organizacional “natural”: La constitucién progresiva de una
capacidad de juicio como resultado de experiencias de decision y de accién en
situaciones organizacionales. A su vez, esta capacidad de juicio actua como
orientadora de las decisiones y acciones en situaciones futuras. En consecuencia,

el aprendizaje organizacional "natural" es un proceso ciclico

Cadena de Valor: Es un conjunto de actividades que se desempefan para
disenar, producir, llevar al mercado, entregar y apoyar los productos.

Calidad: Es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las
necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio al producto.

La Calidad también consiste en no tener deficiencias.

Cliente Externo: Es aquella persona que recibe el resultado de un determinado

proceso.

Cliente Interno: El cliente interno es aquel miembro de la organizacion, que
recibe el resultado de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma
organizacién, a la que podemos concebir como integrada por una red interna de

proveedores y clientes.

Documentacion de Procesos: Un método estructurado que utiliza un preciso
manual para comprender el contexto y los detalles de los procesos clave. Siempre
gue un proceso vaya a ser redisefiado o mejorado, su documentacion es esencial

como punto de partida. Lo habitual en las organizaciones es que los procesos no
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estén identificados y, por consiguiente, no se documenten ni se delimiten. Los
procesos fluyen a través de distintos departamentos y puestos de la organizacion
funcional, que no suele percibirlos en su totalidad y como conjuntos diferenciados

y, en muchos casos, interrelacionados.

Equipos de Proceso: La configuracién, entrenamiento y facilitacién de equipos
de procesos es esencial para la gestion de los procesos y la orientacion de éstos
hacia el cliente. Los equipos han de ser liderados por el "propietario del proceso",

y han de desarrollar los sistemas de revision y control.

Estrategia: Es el patrén o plan que integra las principales metas y politicas de

una organizacion y a la vez.

Estructura Organizacional: La estructura de una organizacién es definida como
la suma total del las formas en que su trabajo es dividido entre diferentes tareas y

luego es lograda su coordinacion entre estas tareas.

Gestion de Procesos: Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado
sobre la base de departamentos funcionales que dificultan la orientacion hacia el
cliente. La Gestion de Procesos percibe la organizacibn como un sistema
interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la

satisfaccion del cliente.

Indicadores de Gestion: La Gestién de Procesos implicara contar con un cuadro
de indicadores referidos a la calidad y a otros parametros significativos. Este es el
modo en que verdaderamente la organizacién puede conocer, controlar y mejorar

su gestion.

Las actividades de cualquier organizacion pueden ser concebidas como
integrantes de un proceso determinado. De esta manera, cuando un cliente entra
en un comercio para efectuar una compra, cuando se solicita una linea telefonica,

un certificado de empadronamiento, o la inscripcién de una patente en el registro
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correspondiente, se estan activando procesos cuyos resultados deberan ir
encaminados a satisfacer una demanda.

Los elementos de una estructura deben ser seleccionados con el fin de lograr una
consistencia interna o armonia, como una consistencia basica con la situacion de

la organizacién.

Mapa de Procesos: Una aproximacion que define la organizacion como un
sistema de procesos interrelacionados. El mapa de procesos impulsa a la
organizacién a poseer una vision mas alla de sus limites geograficos y
funcionales, mostrando coémo sus actividades estan relacionadas con los clientes
externos, proveedores y grupos de interés. Tales "mapas" dan la oportunidad de
mejorar la coordinacién entre los elementos clave de la organizacion. Asimismo
dan la oportunidad de distinguir entre procesos clave, estratégicos y de soporte,

constituyendo el primer paso para seleccionar los procesos sobre los que actuar.

Mejora Continua: Trata de obtener mejoras espectaculares en los procesos y
sistemas, sino de ir alcanzando mejoras incrementales, no necesariamente de

gran profundidad, pero si de manera continua.

Modelo de Procesos: Un modelo es una representacion de una realidad
compleja. Realizar el modelado de un proceso es sintetizar las relaciones
dinamicas que en él existen, probar sus premisas y predecir sus efectos en el
cliente. Constituye la base para que el equipo de proceso aborde el redisefio y
mejora y establezca indicadores relevantes en los puntos intermedios del proceso

y en sus resultados.

Organizacion Inteligente: Una organizacion inteligente es aquella que construye
una filosofia de gestion compartida en todos sus niveles y que se mantiene en
constante retroalimentacion con su interior (empleados) y con su exterior (en este

caso sus clientes)

Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo una actividad dentro de una

norma establecida que se expresan en documentos.
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Proceso: "Actividad o grupo de actividades que emplean un insumo
organizacional (entrada), le agregan valor a este (generan una transformacion) y

suministran un producto (resultado) para un cliente interno o externo"

Producto: Es el resultado del proceso, los productos pueden ser: estudios,

convenios, contratos, etc.

Rediseino y mejora de procesos: El andlisis de un proceso puede dar lugar a
acciones de redisefio para incrementar la eficacia, reducir costes, mejorar la
calidad y acortar los tiempos reduciendo los plazos de produccién y entrega del

producto o servicio.

Sinergia: Lo alcanzado por el trabajo de varias personas es superior a la simple

suma de las aportaciones de cada una de ellas.

Sistema: Es un conjunto de componentes que interactian para alcanzar algun
objetivo, es decir, una reunion de partes o elementos interrelacionados, disefiados
para lograr un objetivo particular. Un sistema también puede considerarse como
un conjunto de métodos, procedimientos o técnicas unidas por una interaccion

regulada para alcanzar un objetivo determinado.

Enfoque de sistemas: Es descomponer el sistema en sus partes para entenderlo

mejor. Permite analizar sus procesos como partes o componentes de un todo.

Elementos basicos de un sistema:

» La finalidad o propdsito.

» Los productos o servicios (y/o salidas) que se espera debe aportar a la

organizacion.

» Los parametros (factores clave de éxito o indicadores) con los que
podemos observar si esta cumpliendo con la finalidad definida y si esta

entregando los productos esperados en la cantidad, oportunidad y calidad
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esperada (subsistema de retroalimentacién); para de esta manera tomar

decisiones inmediatas que corrijan los desvios respecto de lo planificado.

Trabajo en Equipo: El equipo se forma con la conviccion de que las metas
propuestas pueden ser conseguidas poniendo en juego los conocimientos,
capacidades, habilidades, informacion y, en general, las competencias, de las
distintas personas que lo integran. El término que se asocia con esta combinacion
de conocimientos, talentos y habilidades de los miembros del equipo en un

esfuerzo comun, es Sinergia.
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DIAGRAMAS DE FLUJO
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NOMBRE DEL PROCESO: PROCESO DE OPERACIONES
de 30N de un gro. a d do ks ool 1
A i ol : ;
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Cédigo: P002-0A
Situacidn: ACTUAL

OMBRE DEL PROCESO: GESTION CONTABLE (Alimentacién de cuentas)
Fecha de Elaboracion 18 de Febrero

N
‘;aon' Realizar la operacién de emision del giro postal

Fecha de Utima revision

Actividad que inicia ¢! proceso; Solicitar Glro
Actividad que finaliza: Gestion Contable
Pagina. 1 de 1
OPERACIONES CONTABILIDAD CAJERO
(=
- ——
—
e | ORs
REPORTES OB GROS
DRECCIINADOS h AGENGIAG
PAGADCRAS —
.Iumnmmmmmmm‘
B ; -
| Luenan FommuLAROS con DATOS FECLERIGS PARA
i 00 ¥ RECEPCOM D€ TNERD :
—_—
TRANSASCION, £306680) |
FOSMULARKS A AGENCIA la'—_l
_”“!-'\
T s asRUEBAT -
u‘o T ._,_.// 5
'.4»————’——— X Pram— —_.l —
RECIBR LAWATA TELF. DE [ RecerTan e DEpoeTo
PARA INFORWAN OH NECSH RESAESTA b PARA ALIVENTAR |
1 = [ ‘,j CUENTAD
(T )
._..4!_ = - _l
| o 0E
[ — BN INGREWAR CLAVE | — P CON NUMERDS DE FTFERRNCIA
| | i = '
== .
COMIICAH A - e TR RETERENA B
OFERMIONES S~ .WA'P S
e ~
]
; i, B
| emEcan cowenosaNTe A L_ = 5 """"‘m]
CFERACDAER B L_ TR
= i 1—1 i
! > FEALCAR CUADRE J
T, 7
{ !} GESTION
| CONTABLE
- PO, -
[ A — "
DOCUMENTACION: g
1 FORMLALARYO PARA ENVIO O RECEPGONDE DINERO
AL EXTERICR
2 FAX OF RESPLESTAQ E MAIL
3. COMPROBANTE
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NOMBRE DEL PROCESO: GESTION CONTABLE (Ingresos) Codigo: P007-Cl
Mision: Realizar los ingresos contables de la empresa Situacion: ACTUAL
Actividad que inicia: Recibir detalle de giros y documentos de pago Fecha de Elaboracion; 18 de Febrero
Actividad que finaliza: Realizar registro contable Fecha de dltima revision:
Pagina: 1de 1
OPERACIONES CONTABILIDAD
Y
EMITIR EL DETALLE DE GIROS
¥ DOCUMENTOS DE PAGO | B A e
Y
REVISAR DOOUNENTOS DE
PAGO
cotatror > w0 | TR
8
CLASIICAR CHEQUES Y ®
EFECTIVO A SER e —_—
DEPOGITADOS
‘ \ 4
e o WL i
oY ER;}ODU!.O CE g — ‘
TRANGSFERENCIAS
BANCARIAS [
\ i
Y L4
EVUR AMEISAEROA CUADRAR INGRES0S
Erecoy oroues | [ ™ poobamOseoN
ESPERA POR PAPELETA DE '
CEPSEITO TEAN !
CUADRD - A
ZVALORES? o :’l mz‘ggmg.?‘ o
s
: : ®
RECSIR PAPELETAS CE |
PEPOSITO REALZAR REGISTRO
CONTABLE |
l
i




NOMBRE DEL PROCESO: GESTION CONTABLE (Egresos) Cddigo: P006-CE
Mision; Realizar los egresos contables de la empresa Situacién: ACTUAL
Actividad que inicia el proceso: Recibir documentacion Fecha de Elaboracion: 18 de Febrero

Actividad que finaliza: Recibir recibo de pago

Pagmna. 1 de 1
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GERENCIA

CONTABILIDAD PROVEEDOR

v
RECHIR EMTIR
DOCLMENTACKON f@—5— DOCUMENTACION
(FACTURA) 4 [FACTURA)

ENTREGAR
| FACTURA PARA
REGISTRO EN | RECTFICACION

FACTURA

ENTREGAR

CHEQUE

GERENTE PARA | ——

RECIBR FIRMACG ENTREGAR CHEGUE
EL CHEGRE - ’*ﬂ AL PROVEEDOR

RECIBRRECIED | b
D PAGO =
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Misién: Realizar la conciliacion bancaria de a empresa
Actividad que inicia: Recibir estados de cuentas
Actividad que finaliza; Archivar estado de cuenta

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION CONTABLE (Conciliacién bancaria)

Pégina: 1 de 1

Cédigo: P008-CB
Situacién: ACTUAL
Fecha de Elaboracion: 18 de Febrero
Fecha de Ultima revisién:

GERENTE

CONTABILIDAD

RECIBIR ESTADOS DE
CUENTA

Mapa de Documentos:

1) Estados de Cuenta

2) Libros Bancos
a) Archivo

3) Cheques Girados y no Cobrados
a) Archivo

A 2

RECIBIR ESTADOS DE
CUENTA

Y

REVISAR NOTAS DE
DEBITO Y NOTAS DE
CREDITO SEGUN
ESTADO DE CUENTA

|

REGISTRARN/D Y NIC
EN LIBRO BANCOS

v

CONTABILIZAR NID Y
NIC

Y

CONCILIAR LIBRO
BANCOS

Y
IMPRIMIR REGISTRO
DE CHEQUES
GIRADOS Y NO

"
CUADRAR SALDOS DE
CUENTAS CONTABLES

CON ESTADOC DE
CUENTAS

REVISAR LIBRO
BANCOS 3

COBRADOS @




NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO (Reclutamiento y seleccion) Codigo: PO08-RS
Misidn: Redutar y selecclonar el personal a trabajar en la empresa

Situacion: ACTUAL

1 &)
L ey
Lvmnncm&cumsoouml
ESTETCO

|

-

4

o EAPE G won] rseTaenon
< pRPI ESTENICS wmros

Actividad que inicia: Rectbir requerimiente de personal Facha de Elaboracion. 18 de Febrero
Actividad gue finaliza. Proceso de conratacion Fecha de dltima revisidn,
Pagina: 1de 1
CANDIDATO RECURSOS HUMANOS GERENCIA
( NI )
. —
' EMITIR RECUERINMIENTOS DE
| g A L_.-_- =1 ER
v B _
{a “-"’*fﬁqgomm-;'
b
I VERF) CONCORDANG] i
| rm“‘s‘:‘mm‘ I > L FESTO oE TRABAK |
] i< I Y|
| l PUBLICAR EN PRENSA |¢—~——ﬁn — wmmsonemm;« ]
[ v
| RECEPTAR CARPETAS PLAZO 3
| EMITIR HOMS OF VDA ]—--——’i DIAS) L |

_ | ENTREVETAR E INFORMAR CE

Y

POUTICHS CE LA EMPRESA.

.

SELECCIONAR CANDICATO A
CONTRATAR
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NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO (Contratacién)
Misidbn: Contratar al personal a trabajar en la empresa
Actividad que inicia Informar a candidato seleccionado
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coédigo: P00S-GC

Situacion: ACTUAL

Fecha de Elaboracién: 18 de Febrero

Actividad que finaliza: Enviar contrato a legalizacion por abogade Fecha de Ultima revision:
Pagina: 1de 1
PERSONAL CONTRATADO RRHH GERENCIA
( WICID )
Y
NFORMAS A CANDIDATO < RECLUTAMIENTO Y
SELECCIONADO e = SELECCION
‘ NOTIFICAR A
! g o | . RESPONSASLE LE
S o CONTRATACKOMN REALICE
EL CONTRATO
'
ENTREGAR
DOCURENTACIN DE SOLICITAR INFORMACION
RESPALDO BEREIPALDG
I
i REALZAR REGISTRO DE
| INFORMACION PERSONAL
DEL CONTRATADO P
LLENAR EL FORMATO DE |
CONTRATO DEL REALIZAR CONTRATO
EMPLEADO E]
FIRMAR CONTRATO . — o N (
]
ENVIAR CONTRATO
PARA LEGALIZACION
ABOGADO
—'I‘ 3 l
DOCUMENTACION:
1 Do incidn de respakd
2. Registro de Parsonal
3F de de trata




Actividad que inicia: Realizar plan de capacitacion
Actividad que finaliza: Recibir induccion

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO (Capacitacién)
Mision: Trabajar en la preparacion de los trabajadores de la empresa

Situacion: ACTUAL
Fecha de Elaboracion: 18 de Febrero
Fecha de Gltima revision:

100

cédigo: P010-CE

Péagina: 1 de 1
RECURSOS HUMANOS GERENCIA PERSONAL CONTRATADO
v
REALIZAR PLAN DE
CAPACITACION DE ACUERDO AL
PERFIL DEL PUESTO
i
COORDINAR Y EJECUTAR LAINDUCCION | | '[ L/]
DE LA PERSONA CONTRATADA

REALIZAR CAPACITATION DE
=y Pt oo T ™ CONFORMIDAD CONEL PLAN

Y
ENTREGAR INFORMACION DE

RESPALDO DE LA
ACION
!
v
RECHBIR INDUCCION
|
|
DOCUMENTACION:
1- PLAN DE CAPACITACION




' NOMBRE DEL PROCESO: SISTEMAS (Administracién de sistemas)
Mision: Adménistrar los sistemas informdaticos de la empresa

Actividad que inicia el proceso; Chequear dominio
Actividad que finaliza: Revisar informe

Caodigo: P005-AS

Situacion: ACTUAL

Fecha de Elaboracién: 18 de Febrero
Fecha de Gtima revision;

Pagina: 1 de 1

101

SISTEMAS

GERENCIA GENERAL

Y
CREAR DOMINIOS

VERIFICAR
FUNCIONAMIENTO DE
LOS PUNTOS DE RED

v .
| coNTROLAR EL ACCESO
‘ AWTERNET

| ANALIZAR Y SOLUCIONAR

)

| CONTROLAR LA |

| SEGURIDAD AVIRUS
]

Wi o
CONTROLARLA |
SEGURIOAD DE LA
INFORMACIOHN INTERNA,

1 LCCUMENTOS
1. Informe técnico }




NOMBRE DEL PROCESO: SISTEMAS (SOPORTE TECNICO)
Mision: Realizar el servicio de soporte técnico a las tecnologias de comunicaciones
Actividad que inicia el proceso: Realizar pedido de soporte técnico via telefénica

102

Cdédigo: P004-S
Situacién: ACTUAL
Fecha de Elaboracién: 18 de Febrero

Actividad que finalza: Registrar novedad Fecha de (itima revisidn:
Recibir informe técnico Pégina: 1 de 1
OPERACIONES SISTEMAS EMPRESA PROVEEDORA
" wem )
e W —
| REALZAR PEDIDO DE _‘I RECOM PLODO 00
b1 SOFOKTE TECNICO OF
| USLORIGE
SNALEAR €L PROTLEMA
AGALEA ANALUZAR £ PROBLINA |
SOPTHARE) MO DENWTERMET BN L ;
__T___—J
ES PROSLEVADE st L n::!“mrnns e
BOUWICMAR FROLEWA
|
— [ | |
—epn e 0 TICNTO

DOCUMENTOS:
1. Infarme téenico proveedor
2 Registro do novedades sopore
tenio
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ANEXO D
DIAGRAMAS DE FLUJO PROPUESTO

MARKETING



NOMBRE DEL PROCESO: MARKETING

Mision: Establocer y organizar of trabajo de marketing en la empresa
Actividad que inicia ol proceso: Verificar metas del plan ostratégico
afpcutn

Codigo: PO0O3-M

Shuacién IDEAL

Fechn de Elaboracion: 25 de Fabreto
Focha da Gitima ravision:

104

Acti que finaliza: Reakzar informe a direccion
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ANEXO E

INDICADORES Y CONTROL DE REGISTRO DE INDICADORES



pIuN SOW |e SOWE|dal ap [e]o} [e ugloe[al ua sauojoeladp | ssuoroeladp 3'puy|
sowe|dal ap [ejo] 0 SEAJ}09110D
| P IE10L "ON/ owe|oal |9 opejuasaid ap oban| sopipusie h
owe|oal Jod sopipuale sajusi|d ap "ON : S8U0100Y
[ensua|y S9JUdI|D Sp oJawnu |e spuodsalio)
% SOW |e Sepenus sesawal ap [eal oJawnu sauoloeladQ | ssuoloelradp /1Pyl
SO\ |e Sopenus sajuallD
|e UoIoBaI US S8JUBI|0 SO| ap aued
sou16 0N/ sepejdadal sefenb ap ‘oN : : ap sowe[oay
[ensus|y Jod sefenb ap ocsewnu |e spuodsalio)
Jousjue saw % JOlSJUB SBW |Be UQIoe|al US Sepejpaloe N sauojoeladp | ssuoroeladp 9'puy|
|B sepe}ipaloe Sejuand ap "ON / [en}oe mﬂ wm: v
[ensuay SOW |e Sepe}ipaloe sejusnd ap ‘ON SBJUSNO Bp oIBWNU [ dpuodsalo) Ny
‘pIu ouqiinba sauoloelad sauoloelad pul
JOUBIUE SO pun el ! (6] ! O S'pul
’ ap ojund [e UQIOE|a) UD [ENJOE SBW UD sepeliqoo
sepebaijus sesawal 9Q "ON Sousw
SeJalouBUY SOUOIdN}IISUl Se| B sepefbaljus Jes e sesaway
[enjoe sew sepebaijus sesaway ON
[ensusa|y sesawal ap pepliued e| e apuodsanio)
‘pIu Jousjue sauoloelad sauoloelad ‘pul
Jousjue saw sesawal 8 Pn te) sepiqioay ' O ’ O 4
: SaW e ugloeal Us sepiqioal sesawal o
‘ON SOUSW [Bnjoe SaW Sesaway "ON sesowoy
[ensusa|y 8p [ensusw osswnu |e apuodsanio)
JolSjue Saw Sapepilioe % Jolsjue saw |e |elouaien) CRIGEIENEE| c'puy|
ap ojjouesap Jod sosalbg / [enjoe sew uoloe|al Us epiqioal sosalibs ap 0}daouod sosalbg UQIOBJISIUIWLPY | ugloedlIue|d
[ensuay sapepi}oe ap ojjouesap Jod sosalb] Jod |ensusw pepljueod e| e apuodsalio)
Jousue % JOLISJUB SaW |e ugloejal ua |elouaien) eolbojel}s] Z Pyl
Sawl epIqloal ejdu pepljiin/[enioe pepljigejusy | uoldeJisiulwpy | uoldedylue|d
[ensus|y Saw epiqioal ejau pepljin epiqiosad ejau pepljin e| e apuodsano)
9 JouBjUB SaW |e uoloe|al CIRIEE) CRIGEIENS ‘pu
JouBlUE SBW 0191ISS Jod sosaibu) %o 1oy |& UOIoE et 0 1b9iesy Lpul
: o us sosalbul ap 0}desuod Jod epiqioal sosaubu| ugloeJISIUIWPY | uoloedyiue|d
/ [enjoe saw olonias Jod sosalbuy
[ensua|y [ensusw pepljued e| e apuodsalio)
ejouansalg e|nwo4 epIpai ‘N uomluyaq aIquoN a|gesuodsay 0s3a%0id | Jopesipu|
oN

901

ssaldx3 Inyeuiwny saiopesipu|




pIuN Joudjue sawl SewalsIS SewalsIS SLpy|
SaW e S999A 9p BwNS |B UQIOB|J US OPBSINaJ OIS BY BWA]SIS [US]SIS 9P UQISING
[ensusiy |2 anb sa2aA ap csswnu e spuodsaiio)
Jouajue sale|oq Jold)ue saW [e uoloeal pepI|Iqejuo) EIREI) Lpu|
saw sesawal Jod opiqioal osaul soll9) 9 uonse
pial P ua soulb ap 03deouo9 Jod epiqioal olaulp 10 9p NSO
ap pepljue)/[enjoe saw sesawal opiqioal olauliq
|[ensusy Jod opiqioal oIsuIp 8p pepiued ap |ensuaw pepijued e| e spuodsalio)
Jouadjue sale|oq Jold)ue saW [e ugloe|al pepl|iqejuon EIREI) cLpy|
SOW Sesawal B Bpeul}Sap oJaulp S0l uolIsa9
ua sesawal se| eled epeul}sap oJaulp
ap pepliue)/[enjoe saw Sesawal ejed osouig
|[ensusiy B Bpeul}Sap 0Jaulp ap pepliue) op [ensuaw pepiued e| e apuodsalio)
(WH) opewiise odwal} |e ugloejas us obed ap pepI|IqejuoD sejuan) ZLpy|
sesawal 8 ‘ON/Sesawal SOINUIN ebaljua Jejuswi|y
SBUOION}IISUI Se| B sesawal ap ebasus ap
ap ebasjus us opes|dws |10} odwal| ap odwal]
[ensusiy |lensuaw oipawolid odwal} [e epuodsaio)
‘pIuN SaW [e Sowe[dal ap |ejo} |e uoloe|al ua pepl|Iqejuo) sejuan) L1 Pyl
sowle|oal ap [Bjo] ‘O SEAI}09.110D Jejuswi
_ P €101 ON/ . owe|oal |9 opejuasald ap oban| sopipuaje .H ! i
owe|oal Jod sopipuaje sajusi|o ap ‘ON S2U0I00Y
[ensus|y S9)UBI|0 9p oJWNU |e dpuodsalio)
SO\ [ % seiopebed sejousbe se| ap aped celopebe pepI|Iqejuo) sejuan) oL'pY|
sopenua soysodap aq ‘oN/ selouabe pebed Jejuswi|y
] ap sowe|oay
|[ensus|y se| Jod sepejdadal selenb ap "oN Jod selanb ap olawnu [e spuodsalio)
9 oLI9JUE SaW |e UgIoe|a. seiopebed epl[igejuo sejuan :
JouBIUE SBW % Jousu w |e ugioejal 10p pepl|iqejuod jusnd 6°Pul
’ sejousbe Jejuswi|y
|B sepe}ipaloe Sejuand ap "ON / [en}oe ua selopebed sejouabe se| e sepejpaloe & SepeypaId
SaW [e Sepe}ipaloe Seyuand ap "ON Pelpaioy
[ensusy SeJUBND 8p OJaWNU [e apuodsalo) sejuan)
elouanoaly e|nwIoq epIpa ‘N uololuyaqg 9IqWON a|qesuodsay 0sad%0ild [Jopeoipul
oN

LOT

ssaldx3 Inyeuiwny saiopesipu|




uoloelapuod Jjouaue ) T, TR
puun al}sawses [o us sepiqioal se| A oleqesy ouJayy| uoloRSIUILPY ojus|e|
sopejnsay ap Jebn| ns us UQIooE]SIIES B 0jUBND US ajualD |op [op UonsaD
ouewny ojus|e) e seyosy Seisenous se| | uQiooelsies
|elisaweg Sp SopIqIoal Sope)Nsal so| e spuodsalo))
SelIoH Jous)ue oue |e uoloejal |e1ousien ouewnH /1Pyl
Jous)jue oue sepiuanul
us ouewny ojuse) |ap uoloe)oeded uoloejoeden | uoloeiSILILPY ojus|e|
SBIOH/|en}o. oue SepiysAul SeloH
|enuy Us sepluaAul seioy se| e spuodselio) [ep uonsan)
sele|og JoLS)UB SaWl [e Uoloejal Ua _ Sewa)sIS SewalsIg 91 py|
oJaulp ep pepnhue) ews)sIs [op sojje} JiBawod eled opiuaaul BUSISIS
sojje 01s0)
[ensus|y oJaulp 8p pepljeo e| e apuodsalio)
eiouandaly e|jnwioy epipaN ‘N uoiueq alquIoN a|qesuodsay osadold |Jopeoipuj
oN

801

ssaidx3 Inyeuiwny saiopesipu|




REGISTRO DE INDICADORES

INDICADOR | GIROS PAGADOS POR AGENTES |META |769 GIROS
FORMULA Corre.spo.nde. ala cantida.d de remesa§ 'entregadas mes a.r.ne.s alas
instituciones financieras en relacion al Punto de Equilibrio
FUENTE DE INFORMACION Rumifiahui Express
FRECUENCIA DE MEDICION Mensual
RESPONSABLE Asistente de Operaciones
RECURSOS Técnoldgicos, humanos y econémicos
Punto de
Meses Valor Obtenido| Equilibrio % % Meta Estado
Junio 2858 769 100 371.65 OK
Julio 2786 769 100 362.29 OK
Agosto 3356 769 100 436.41 OK
Septiembre 4007 769 100 521.07 OK
Octubre 4095 769 100 532.51 OK
Noviembre 4102 769 100 533.42 OK
Diciembre 4621 769 100 600.91 OK
INDICE GIROS PAGADOS POR AGENTES
5000
4500 A
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3500 /
3000
@ —
© 2500
6 2000
1500
1000
[ = = = = = a
500
0
S \§~\\o 5&\o %oé\o @\0@ &‘@ &\o@ ({\d\e
v S o g P
‘-OQ'Q eo Q
Primer Semestre
Observaciones:
Accion Correctiva, Preventiva y Mejora:
[Elaborado por: [Gabriela Jurado V. [Fecha | 8/31/2007]
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Costos Fijos: 1.000 dolares
Costos Variables: 1.20 doélares
Comision Percibida: 2.50 dolares

Punto de equilibrio en unidades:

PEu = Costos Fijos

Precio de Venta Unitario — Costo de Venta Unitario

PEu = 1.000
2.50 - 1.20
PEu = 769.23 giros

Punto de equilibrio en cantidades:

PEc = Costos Fijos

1 - (Costo de Venta Unitario / Precio de Venta Unitario)

PEc = 1.000
1 - (1.20 / 2.50)
PEc = 1.000

0.52

PEc = 1.923,07 ddlares




PUNTO DE EQUILIBRIO

—o— $ Ventas —&— Costo Variable
Costo Fijo Costo Total

4.500
4.000
3.500 ~
3.000 //
2.500
2.000 ;./
1,500 ~ /.74
1.000 - ///L, S

500

0 /

385 769 1.154 1.538

(GERENCIA, Rumifiahui Express)
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