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RESUMEN

La Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, una Institucion sin fines de
lucro, se habia propuesto llevar a cabo la transformacion, modernizacion,
mantenimiento y rehabilitacion de las instalaciones de la Terminal Terrestre
de Pasajeros “Jaime Roldés Aguilera” y siendo que su administracion era
muy compleja, se requeria implementar una herramienta de control para la
gestion de las actividades de la Organizacion, por lo que propuse la
implementacion del Balanced Scorecard, el cual otorgd una direccibn mas
precisa a la instituciéon, tomando como soporte la Misién, la Visién, los
Valores Organizacionales y los Parametros de Calidad que debian ser

revisados para el efecto.

Para implementar la metodologia del Balanced Scorecard, organicé un
Taller de Planificacion Estratégica en las instalaciones del Club Casa
Blanca en Playas, en el que participaron los miembros de la Fundacion
Terminal Terrestre de Guayaquil. La metodologia propuesta debia constar

de 4 etapas: La Filosdfica, la Analitica, la Operativa y la de Ejecucion.

En la Etapa filosofica efectué una revision de la Mision, Vision, Valores
Organizacionales y Parametros de Calidad de la Terminal Terrestre, los
cuales habian sido definidos en afios anteriores por la Consultora Price

Waterhouse.



Ademas, realicé un analisis D.A.F.O., factor principal de estudio de la Etapa
Analitica, en el cual conté con la ayuda de todos los Asesores de la
Terminal Terrestre, quienes tenian una idea mas clara acerca de las
debilidades y amenazas que aquejaban a la Terminal Terrestre y de las
fortalezas y oportunidades con las que se contaba, informacién que me fue

util para el desarrollo de esta etapa.

En el desarrollo de la Etapa Operativa, tuve que definir las funciones y las
responsabilidades de los puestos de trabajo, analizando los datos de la
identificacion del puesto, efectuando la descripcion genérica, consistente en
un breve resumen de los objetivos del puesto. Ademas tuve que detallar
mas especificamente las actividades de cada uno de los puestos y
finalmente, desarrollar las expectativas del cliente, de acuerdo al puesto de
trabajo. En esta misma etapa, estableci los objetivos individuales de cada
Departamento de la Fundacion, los cuales servirian para cumplir con la
estrategia planteada, basandome en los Indicadores de las 4 perspectivas
del Balanced Scorecard como son: La Financiera, la de Procesos, la del

Cliente y la de Aprendizaje — Crecimiento.

Una vez establecidos los objetivos e indicadores, procedi a crear una
Herramienta en Microsoft Access, de acuerdo al area y al objetivo deseado,
en la que se establecio el lider, el equipo de trabajo, el objetivo, los

indicadores, las metas y las acciones que se debian tomar para llevar a



cabo las metas propuestas. Esta herramienta fue entregada a la Fundacion
Terminal Terrestre de Guayaquil para tomar medidas correctivas y les
servirA como soporte para la toma de decisiones en el logro de las metas
propuestas y por ende, para el cumplimiento de la Vision de la

organizacion.
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INTRODUCCION

La Comisién de Transito del Guayas, en conjunto con la M.l. Municipalidad
de Guayaquil y la Junta Civica de Guayaquil a través de la “FUNDACION
TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL” que fue creada el afio 2002,
establecieron como principal objetivo conseguir la transformacion,
mejoramiento, administracion y mantenimiento de la Terminal Terrestre de
Guayaquil “Dr. Jaime Roldds Aguilera”, y de sus instalaciones en general.
Asi  mismo, resolvieron efectuar la construccion, administracion y
mantenimiento de la nueva Terminal Terrestre de Guayaquil, 0 nuevas
Terminales, de considerarse necesario; y, en ambos casos, en forma
directa 0 mediante delegacion a empresas mixtas o privadas, por medio de
modalidades de concesion, asociacion, capitalizacion o cualquier otra forma
contractual prevista en la Ley de Modernizacion del Estado, poder cumplir

con los fines propuestos.

Al momento en que la Fundacién Terminal Terrestre asumio el reto de
transformar, mejorar, administrar y dar mantenimiento a la Terminal
Terrestre de Guayaquil se identificaron muchos problemas que se notaban

a simple vista, tales como:
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Excesiva suciedad en todas las edificaciones y areas de servicios.
Escaleras eléctricas en mal estado y con problemas de paralizaciones
de forma reiterativa.

Locales comerciales en completo estado de desorganizacion y con falta
de salubridad y controles por parte de la administracion.

Indigentes que hacian de la Terminal Terrestre su vivienda.

Bafios en estado precario.

Congestionamiento en la parte superior de la Terminal Terrestre
producido por las lineas de buses que hacian lo que querian y
permanecian en los andenes el tiempo que ellos creian convenientes.
Plagas, insectos e insalubridad en general.

Vendedores ambulantes, incluso dentro de las instalaciones de la
terminal.

Malos olores producidos por restaurantes, y en especial por los dafios
en los sistemas de evacuacion de las aguas negras.

Trafico cadtico en los exteriores e interiores de la Terminal.

Turistas desconcertados por falta de sefializacion dentro y fuera de la
Terminal Terrestre de Guayaquil.

Inseguridad en el interior y en el entorno de la Terminal

No habia agua de manera continua dentro de la Terminal y en sus
locales.

Mendigos en las areas de la Terminal.
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v' Delincuencia generalizada, prostitucion, trata de blancas, venta de
drogas y una serie de actos refidos con la moral y las buenas

costumbres.

Los puntos mencionados anteriormente eran unos de los tantos problemas
que tenia la Terminal Terrestre de Guayaquil y era un reto para la
Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil solucionarlos, y asi hacer de la
Terminal Terrestre de Guayaquil “Dr. Jaime Roldés Aguilera” un complejo
multifuncional que ofreciera los mejores servicios de transporte y comercio

en el Ecuador y en Latinoamérica.

Sin embargo, existia un problema grave que aquejaba a los miembros de
la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, y éste tenia que ver con la
infraestructura con la que contaba la Terminal Terrestre de Guayaquil. La
encrucijada era definir lo mas conveniente para la ciudad y los usuarios de
todo el pais; una alternativa era remodelar sobre la infraestructura de la
Terminal actual, otra era demolerla y comenzar desde cero con la

construccion de la nueva Terminal Terrestre de Guayaquil.

Ademas se tenia que definir, si se optaba por la remodelacion, si se lo
hacia reciclando la estructura del edificio y si los trabajos se los hacian por
etapas, de tal forma que se siguiera operando en la Terminal con un
servicio parcial y un poco limitado, con relacion al que se venia realizando.

Para resolver este problema, se realiz6 un estudio, el cual fue llevado a
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cabo por la Universidad Catolica Santiago de Guayaquil y se lo ejecut6é con
el fin de determinar las condiciones en las que se encontraba la edificacion,
en especial su estructura, para asi poder recomendar a la Fundacion
Terminal Terrestre de Guayaquil la decisidbn mas acertada, con relacion a la
reconstruccion de la Terminal. Dentro del estudio se determind, entre lo

mas destacado y relevante, lo siguiente:

v' Errores de disefio estructural.

v' Fallas en el proceso constructivo.

v Mala calidad de los materiales de las lozas.

v Fiscalizacion ingres6 de forma tardia en el proceso de ejecucién de la

Terminal Terrestre Dr. Jaime Rold6s Aguilera.

v" Administracion deficiente y falta de mantenimiento del edificio y de sus

instalaciones y sistemas complementarios en general.

Una vez realizado un analisis minucioso de la infraestructura de la Terminal
Terrestre de Guayaquil, por parte de la universidad antes mencionada, se

lleg6 a las siguientes conclusiones:

v El edificio no se caera, a menos que haya un sismo de gran magnitud.

(tipo Bahia de Caraquez).
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v' El dafio es progresivo. No se ha detenido y seguira afectando la

estructura de la Terminal.

v La estructura se puede reparar, y por ende ésta puede ser reciclada.

v Es mas econdémico reparar la estructura, y remodelar la misma, que
construir una nueva Terminal Terrestre demoliendo previamente toda la

edificacion.

Sin embargo de lo anteriormente detallado, una de las principales
recomendaciones de la Universidad Catolica Santiago de Guayaquil, fue la

siguiente:

Para poder realizar el reforzamiento de la estructura a través de la

implementaciéon del anillo de vigas, se recomienda la desocupacion

total de los locales comerciales y boleterias de cooperativas de

transporte, ya que el riesqo de dafios a la estructura con la posibilidad

de pérdida de vidas humanas y materiales es muy alta, porque no es

posible garantizar la seguridad estructural del edificio hasta completar
la reconstruccion.

Guayaquil, 24 de junio del 2004
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Tomando en consideracion esta recomendacion se decide construir una
terminal provisional que pueda brindar los servicios dados por la Terminal
Terrestre hasta que se ejecute la reestructuracion total del edificio, con los

nuevos disefos.

Para la construccion de la Terminal Provisional se realiz6 una serie de
estudios y mejoras, con el Unico fin de ser mas eficientes y brindar los

mejores servicios a sus usuarios, entre los mas importantes se destacan:

v" Incremento en Recaudaciones por concepto de servicios prestados:
tasa por uso de andenes, por uso de torniquetes, por uso de parqueo
de particulares, por parqueo de buses Interprovinciales, concesion

mensual por locales comerciales, etc.

v" Mejoras operativas en procesos de cobros, pagos, gestion de trafico

exterior, interior y de la darsena de andenes de buses Interprovinciales.
v' Mejoras de Servicios y facilidades a los usuarios.
v Estudio de Mercado.
v Estudio de Suelos.
v Disefio Estructural.
v Disefio Arquitectoénico.
v Estudio de Factibilidad.

v' Estudio y Licencia Ambiental.
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v" Financiamiento y proyeccion del flujo de ingresos de la Terminal

remodelada con los servicios definidos.
v' Estudio de etapabilidad de la obra.

v"Iniciacién de Licitacion Publica Internacional.

Es importante indicar que esta Terminal Provisional, aparte de brindar los
servicios dados por la antigua Terminal (reconstruida en su totalidad), era
utilizada también como un centro de pruebas donde se puso en practica
todos los cambios (principalmente tecnolégicos) que se deseaban hacer en
la nueva Terminal Terrestre, ya que era trascendental preparar a las
personas, transportistas, cooperativas y demas involucrados (publicos
claves) para cuando la nueva Terminal Terrestre de Guayaquil sea una
realidad; de tal forma que se cree una cultura de cuidado y de
mantenimiento de ambientes limpios, organizados y con una tecnologia
acorde a las necesidades demandadas por los usuarios de la Terminal

Terrestre de Guayaquil.

Debido a la magnitud del proyecto que se iba a manejar para la nueva
Terminal Terrestre de Guayaquil, era necesario contar con una
Planificacion Estratégica que ayudara a hacer realidad los objetivos y metas
propuestos por la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil;, es por esto
que se decide realizar dicha planificacion Estratégica, usando la

herramienta del Balanced Scorecard, utilizada por mas del 65% de las
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mejores 500 empresas de todo el mundo, segun la revista Fortune. Por lo
gue sin duda alguna, con un trabajo dedicado y esforzado, se llegara a
cumplir con todas aquellas metas proyectadas por los miembros de la

Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil.
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CAPITULO 1

1. ANTECEDENTES.

La Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil es un organismo sin
fines de lucro, de accibn social y civica, que tiene bajo su
responsabilidad la transformacion, ampliacion, mejoramiento,
administracion y mantenimiento de la Terminal Terrestre de Pasajeros
Dr. Jaime Roldés Aguilera. Fue constituida hace 6 afios por la M. I.
Municipalidad de Guayaquil, la Comisién de Transito del Guayas y la
Junta Civica de Guayaquil como persona juridica de derecho privado.
Los o6rganos de direccion y administracion de la Fundacién Terminal

Terrestre de Guayaquil son:
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v' La Asamblea;

v’ El Directorio;

v El Presidente;

v' El Vicepresidente;

v'  El Gerente General; vy,

v" Comision Ejecutiva.

Los planes de trabajo de la Fundacién contemplan el mejoramiento y
mantenimiento de las condiciones de limpieza, operaciones y seguridad
de la Terminal. Por esta razén se ha llevado a cabo licitaciones y
contratos con empresas especializadas, en cuanto a seguridad y a
mantenimiento. Se reestructuraron los programas de limpieza y
programas operativos, con el fin de mejorar la logistica del sistema de
transporte. Dichas pruebas fueron ejecutadas en la Terminal
Provisional, mientras que paralelamente se trabajaba en la
rehabilitacion de las instalaciones de la nueva Terminal Terrestre de
Guayaquil, que se encontraba en proceso de remodelacién integral,
tanto en su infraestructura, como en los procesos de servicios que

prestaria una vez reinaugurada.

La Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil en muy poco tiempo
logré grandes cambios en la Terminal Provisional de Guayaquil, tales

como, la aplicacion de conceptos de administracion moderna en
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relacion con sus publicos claves, contratacion de seguros generales
para incendio, robo o averia de maquinaria de responsabilidad civil,
concurso y contratacion de la empresa encargada de los servicios de
mantenimiento general de la Terminal Terrestre, prioridad en aspectos
de limpieza y seguridad integral, entre otros. La Fundacién Terminal
Terrestre de Guayaquil debia atender varios frentes, pues habia que
darle funcionamiento y optimizacién a la Terminal Provisional, mientras
se preparaban las operaciones para la nueva Terminal, logrando
acuerdos con las partes involucradas como dirigentes, transportistas,
pasajeros, concesionarios comerciales, Comisiébn de Transito del

Guayas y la M. I. Municipalidad de Guayaquil.

1.1 Planteamiento del Problema

La Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil es una entidad que
tiene como finalidad principal administrar los recursos y ejecutar la
transformacion de la Terminal Dr. Jaime Roldés Aguilera, brindando
servicios de calidad a los usuarios. Bajo la supervision y apoyo de la
M. I. Municipalidad de Guayaquil se pretende llegar a ser la Terminal
Terrestre mas grande y eficiente de América Latina, convirtiéndola en

un complejo de servicios comerciales y de transporte terrestre.

La Fundacion se constituyoé legalmente en Febrero del 2002 y sus

principales tareas consisten en administrar la Terminal Terrestre de
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Guayaquil que brinda los servicios basicos en una infraestructura que
debia ser remodelada y mejorada. Este tipo de procesos no son
inmediatos ya que requieren un tiempo de ejecucion, liderazgo
positivo correctamente orientado, participacion y voluntad de los
sectores involucrados, y una planificacién estratégica encaminada al

cumplimiento de objetivos a corto, mediano y largo plazo.

Por este motivo, este estudio va dirigido a utilizar una herramienta de
Planificacion Estratégica conocida como Balanced Scorecard que
permite establecer las estrategias necesarias para la consecuciéon de
metas y objetivos, los evalla a través del tiempo para su respectivo
ajuste y define los roles y las responsabilidades de los involucrados.
Con esta herramienta se tendra un mayor control sobre las acciones
gue se realizan, y sera, a no dudarlo, un soporte para la toma de
decisiones de manera oportuna, lo que permitird una mejor gestion de

los planes de la institucion.

Justificacion del Estudio

La Fundaciéon Terminal Terrestre de Guayaquil entiende que para
poder cumplir con las expectativas de la ciudadania y los organismos
de control, se necesita llevar a cabo una estrategia que permita a la
organizacion gestionar metas conjuntas y compartidas que busquen

fortalecer la institucién y el compromiso del talento humano que
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trabaja en ella. La necesidad de definir una planificacion estratégica
gue apunte a una Vision sustentada en valores institucionales y
humanos para cumplir con una Mision Unica y acorde a las

necesidades de la sociedad ecuatoriana.

Con el estudio se pretende reafirmar o actualizar estos elementos
imperativos en una organizacion como son: La Mision, la Vision, los
Valores Institucionales y los Parametros de Calidad, los cuales seran
“el faro” que guie las acciones que la Fundacion desarrolle. Asi
también, se pretende establecer una estrategia definida en el corto,
mediano y largo plazo, basados en la implementacion de una
herramienta que controle los planes y sus beneficios en el tiempo que
dé soluciones de conformidad, calidad en el servicio y ajuste las
actividades realizadas de manera permanente con una cultura de

mejoramiento continuo.

Con el disefio de la estrategia y los mecanismos de control que se
establezcan, el Balanced Scorecard permite gestionar en tiempo real
las acciones que se desarrollen por parte de la Fundacion. El estudio
pretende entregar una herramienta que permita desarrollar los
objetivos institucionales, alineando al personal con las actividades de
la cadena de valor, creando un compromiso adecuado para satisfacer

las necesidades de los clientes. A la larga es darle una Unica direccién
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compartida a las actividades y procesos que se desarrollen por parte

de la Fundacion.

Objetivos

1.3.1

1.3.2

Macroobjetivo

Modelar el disefio de la Planeacién Estratégica de la Fundacién
Terminal Terrestre de Guayaquil basada en la teoria del
Balanced Scorecard que sirva de herramienta de control para la
gestion de las actividades de la organizacion y otorgue una
direccibn mas precisa a la institucion con soporte en una
Misién, Vision, valores institucionales y parametros de Calidad
claramente establecidos, difundidos y compartidos dentro de la

Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil.

Objetivos Especificos

e Estudiar los procesos actuales de la F.T.T.G. y establecer la
situacion General.

e Realizar el analisis D.A.F.O.enla F.T.T.G.

e Diseflar el modelo integrado de planeacion que se
desarrollara.

e Desarrollar la Planeacion Estratégica y Operativa de la

Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil.
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e Modelar una aplicacion informéatica que contenga los
indicadores de gestion para la estrategia, con toda la

informacioén relevante necesaria.

1.4 Fundamentos, Herramientas y Metodologia del Estudio

Este estudio esta orientado a disefiar la planeacion estratégica de la
Fundacién Terrestre de Guayaquil, basada en el método del Balanced
Scorecard. Se pretende tener una herramienta de guia y de
evaluacion de los objetivos a cumplirse en el futuro. Para el
cumplimiento de los objetivos del estudio, se ha hecho uso de un

esquema basado en 4 fases que son las siguientes:

1. Determinacion 2. Disefio 3. Planes de 4. Desarrollo

de la Situacion de la accién, recursos, de la

actual. | estrategia - | indicadores. < | aplicacion
informética

A continuacion se describen cada una de las fases del estudio:

> Determinacién de la Situacién actual.

La situacidn actual implica realizar el levantamiento de Ila
informacion de la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, y
para el efecto se deben analizar 3 aspectos de la instituciéon que

son: La estrategia actual con la que se maneja la Fundacion
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Terminal Terrestre de Guayaquil con la fecha de elaboracion y los
elementos principales como Mision, Visién y Valores Institucionales,
la estrategia cumplida y la deliberada. El segundo aspecto es la
cadena de valor, ya que nos orienta en las areas de operacion y las
de soporte para el giro de los servicios de la Fundacion; es decir,
cudles son los departamentos y procesos criticos a estudiar y el
tercer aspecto son los mecanismos de control que se utilizan para
evaluar la estrategia que se ejecuta en la actualidad. Con esta
informacion se puede tener una idea de como ha funcionado la
Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil hasta ahora y qué
cambios podrian llevar a mejorar los procesos y los servicios que

prestan a sus usuarios y clientes en general.

Disefio de la estrategia.

El disefio de la Planificacion Estratégica se llevara a cabo en 4
etapas que definen un proceso integrado de planeaciéon: La Etapa
Filoséfica, donde se estudia si la Mision, la Vision y los Valores
Organizacionales estan acordes con la direccion de la empresa o
se deben reajustar en caso de ser necesario. En esta etapa se
definen los Publicos Claves de la institucidn, los que se utilizaran en
el proceso de levantamiento del sistema de gestion estratégica

Balanced Scorecard. También se desarrollaran los Parametros de
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Calidad que dan identidad a la cultura organizacional y establecen
patrones, supuestos y creencias compartidas por el talento humano
de la organizacion, lo cual permitira a futuro construir un “Capital de
Marca”, con relacion a la calidad de los servicios que la Fundacién

Terminal Terrestre de Guayaquil presta a sus usuarios.

La etapa analitica, donde se estudia interna y externamente la
organizacion. La herramienta mas utilizada en esta etapa es el
andlisis D.A.F.O. que contempla internamente las fortalezas y
debilidades; y externamente las oportunidades y amenazas de la
Fundacién. Una vez que se ha cuantificado cada uno de los
enfoques (fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades), se
debe construir la matriz de impacto, que no es otra cosa que los
enfoques priorizados de acuerdo a la mayor puntuacion obtenida en
la cuantificacién de éstos, y es justamente de la priorizacion de
dichos enfoques que surgen los macro objetivos o mejor conocidos
como los factores claves de éxito para el establecimiento de la

Macroestrategia y luego de los objetivos especificos a desarrollar.

Planes de accion, recursos, indicadores

Para llevar a cabo una estrategia es necesario tener planes de

accion. En la etapa operativa se desarrollan los planes de accién
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gue permitiran cumplir con los fines propuestos. Con mas detalles
se puede determinar qué actividades son las que se deben realizar
interdepartamentalmente para poder ejecutar la estrategia general
o los objetivos involucrados. En esta etapa se puntualiza la
asignacion de recursos, la designacion de funciones vy
responsabilidades. Teniendo en cuenta las 4 perspectivas del
Balanced Scorecard, se establecen indicadores de gestion, las
razones de los mismos y las metas, para cumplir los objetivos
establecidos. Los planes de accién son definidos en el marco del

tiempo, con fechas de control previamente establecidas.

Desarrollo de aplicacion informatica.

Siguiendo con la Planificacion Estratégica la siguiente etapa es la
de accion o desarrollo. Es aqui donde se mide la estrategia en
ejecucion y se controla por medio de auditorias, monitoreos, entre
otros el avance del desarrollo de los planes de accion para alcanzar
la ejecucion de los objetivos establecidos. El estudio desarrollado a
continuacion pretende elaborar una herramienta de control para los
indicadores con respecto al tiempo. Se desarrollara una aplicacion
informatica en Microsoft Access que contenga los objetivos
estratégicos, que segun las perspectivas del Balanced Scorecard

gue son: financiera, del cliente, de procesos internos y de
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aprendizaje y crecimiento; y metas a cumplir, segun la estrategia.
Con estos lineamientos y la informacion generada, la Gerencia
podra evaluar cuales son los aspectos de la estrategia que se estan
desarrollando en el tiempo establecido y cuales necesitan de
ajustes inmediatos. Las pruebas que se realicen, seran Unicamente
para un departamento donde se evidencie el uso y la aplicacién de
la herramienta, mas no para evaluar la organizacion en su totalidad.
Las conclusiones y recomendaciones del estudio también
abarcaran al departamento sometido a evaluacion para fines de su

gestion inmediata.



33

CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO

2.1 Definicion del Balance Scorecard (BSC)

En la sociedad de la informacion en la que estamos inmersos, se
ha configurado un entorno especial en el que toda empresa se
debe desenvolver. Por ejemplo, la Tecnologia se ha erigido en un
factor competitivo de primer orden, hasta tal punto que “sobre todo
las empresas de servicios” que no se hayan adaptado a esta nueva
era, deberan hacer un esfuerzo mayusculo por mantener aquellas
capacidades criticas que, al menos, les permitiran mantener este

nuevo ritmo exigido por el mercado y el propio entorno. La apertura



34

de mercados, la globalizacién, la tendencia del mundo a unificar
monedas, esta obligando a las empresas a ser de “caracter

mundial’.

No cabe la menor duda que el entorno se esta transformando; lo

gue se puede observar, entre otros aspectos, debido a:

v' Los productos y servicios dirigidos hacia el cliente son "a
medida”, es decir, las preferencias del cliente son primordiales
dentro del proceso productivo empresarial.

v' La llamada globalizacién se ha de combinar con un marketing
local necesario, es decir, se debe ser eficientes.

v La mejora continua se esta convirtiendo en un término no
académico sino practico en todas sus dimensiones. No cabe
duda, que la vida del producto hoy en dia es mas corta, sobre
todo en el sector tecnologico.

v El Capital humano esta tomando la dimensién estratégica
necesaria para que aporte valor a la empresa.

v' Los procesos cada vez estan mas consolidados e integrados,
buscandose la méaxima calidad y eficiencia., optimizando,

racionalizando y maximizando los medios de produccion de los

bienes y/o servicios que se prestan a los clientes.
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v' Los proveedores estan cada vez mas integrados en la cadena

de produccién de las organizaciones.

Todo lo anteriormente citado, constituye un pilar basico de lo que se

llama Business Intelligence.

Tal como apuntan Kaplan y Norton (creadores del B.S.C.),
verdaderamente el proceso de configuracion del B.S.C. se inicia
cuando la Direccién se pone “manos a la obra” en la traduccion de la
estrategia de su unidad de negocio en establecer objetivos
estratégicos concretos, de forma que se pueden identificar los factores

que tendran influencia sobre resultados futuros deseados.

Sin duda, el fin ultimo del B.S.C. es la integracién y complementacion

de todos aquellos objetivos emanados desde la propia estrategia.

Desde el instante que el sistema de indicadores se erige en un
elemento de apoyo indiscutible en el proceso de toma de decisiones,

se debe hablar de un verdadero SISTEMA DE GESTION.

En el B.S.C. los indicadores de resultados (outcome measures) se
combinan con factores que tendran influencia sobre resultados
futuros, los denominados inductores de resultados (performance

drivers). Lo cierto es la existencia de una practica generalizada de
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intentar desagregar los indicadores estratégicos en medidas

especificas del nivel operativo.

El B.S.C. proporciona los pilares basicos para alcanzar la estrategia
establecida en la unidad de negocio correspondiente. Lo importante es
que todos los componentes de la plantilla se identifiguen vy
comprendan los objetivos estratégicos planteados por la empresa vy,
fundamentalmente, la estrategia consensuada es decir difundida y

compartida.

Debo insistir en que el B.S.C. se circunscribe fundamentalmente hacia
aquellos valores que generan “valor” a largo plazo; ya que la
informacion financiera tradicional no ofrece informacion sobre la
generacion o eliminaciébn de valor econdémico potencial, ofrece
Gnicamente informacion estatica del pasado. Sin embargo, el B.S.C.
concentra su esfuerzo en determinar cuales pueden ser los factores
criticos que contribuyan a la creacion del valor econémico futuro o
largo plazo. Entre dichos factores criticos, se pueden sefialar entre
otros: la clientela, el aprendizaje organizativo, los procesos internos
del negocio, los productos innovadores, el crecimiento organizativo, la
priorizacion de los productos y bienes a producir, la documentacion de

todos los procesos de la organizacion, etc.
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La adaptacion del BSC a la unidad de negocio resulta facilmente
esquematizable, y se establece siempre como base la perspectiva

financiera:

P. FINANCIERA |
(...con éxita, s Cdmo nos R
veremos ante el entorno

financiera?)

_________________________

_________________________

! P. CLIENTE
E f...con el logro de dicha
: Vigidn, / Cdmo nos

P. PROCESOS INTERNOS

(..paralograr los objetivos de las [

1

1

p VEreni o8 Qite Hilestra
p

1

! PErspectivas SUperiaras ¥ {a
1

1

1

1

1

1

 clientela?)

Vision, /en qué procesos internas
debentas ser excelentes?)

________________________________

US| P APRENDIZAJEY
K ORGANIZACION
o (..con el logro de o Fisidn,
JCédmo ha de calaborary
+ aprender nuestra planilla?) R

FIGURA 2.1 PERSPECTIVAS DEL BSC

La Visién, como meta o Macro Objetivo a alcanzar a largo plazo, debe
ser el eje de impulso de la propia estrategia (plan de accion a largo

plazo) y el catalizador para el logro dentro de la Organizacion.

Se hace tremendamente importante que exista un justo equilibrio entre
los indicadores de resultados (outcome measures) “perspectivas
financiera y de la clientela” y entre los inductores de dichos resultados
(performance drivers) “perspectivas de procesos internos y de

aprendizaje y crecimiento”. La “pelicula protagonizada” por la
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estrategia de la unidad de negocio, ha de ser representada en un
B.S.C.

Se debe recordar que en una de las ediciones de la revista Fortune
(diciembre 1997), se afirmaba que "menos del 10% de las estrategias
efectivas formuladas tienen verdaderamente éxito", por lo que es de

vital importancia considerar ciertos aspectos, tales como:

v Sin un sistema que conjugue una vision integral de la empresa es
practicamente imposible manejar la estrategia de forma eficaz.
Quizds las empresas estén mucho mas orientadas hacia
herramientas y sistemas que contengan una mayor dosis operativa

gue estratégica.

v No cabe la menor duda que la estabilidad y transparencia del
entorno no es la misma que hace unas décadas, por lo que los
procesos industriales estan evolucionando y, consiguientemente,
los sistemas de gestion deben transformarse para satisfacer las

nuevas necesidades.

2.2 Las 4 perspectivas

Como se menciona anteriormente el Balanced Scorecard es una
herramienta tecnolégica de gestibn gerencial que permite realizar

‘medicion estratégica” de los objetivos o planes de accién
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emprendidos por una organizacion; es decir, permite medir el
desempefo de las empresas sobre la base de los indicadores de
perfomance (desempefo) establecidos enfocados sobre la base de

cuatro marcos de referencia o perspectivas de analisis:

PerspectivaFinanciera

¢,Cudles son los resultados logrados? = Indicadores Financieros.

Perspectivas del Cliente

¢, Como nos ven los clientes y qué perciben de los servicios que se
ofrecen? = Indicadores de Mercado, Indicadores de Volumenes,

Indicadores que midan nivel de satisfaccién, etc.

Perspectiva Interna

¢En qué se debe ser excelentes y optimizar el uso de recursos? =
Indicadores operacionales, Indices de perfomance o de Productividad,

indices de desempefio, etc.

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

¢, Se puede seguir mejorando y creando valor agregado a los clientes
en los servicios que se presta? = Indicadores de innovacion y de

desarrollo.

El determinar y temporizar la revision de estos indicadores fijando

revisiones recurrentes, permite a las organizaciones “seguir la pista”
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en el cumplimiento de los objetivos y planes de accion trazados.
Cuando se aplica esta herramienta correctamente, la validacion del
nivel de cumplimiento de los indicadores permite ademas rectificar y
replantearse los objetivos estratégicos en funcion del entorno y los
cambios que se produzcan y que afecten las proyecciones iniciales

en la planificacién de la empresa.

Perspectiva Financiera:

Este marco de referencia mide los resultados finales (financieros) que
los negocios de la organizacion proporcionan a sus accionistas en
funcién de las revisiones y puntos de control establecidos en la
planeacién estratégica. Los objetivos financieros son basicos y sirven
de enfoque y marco de partida para los objetivos e indicadores a
establecer en las demas perspectivas. Es necesario que cada uno de
los indicadores de desempefio establecidos sirva de eslabones en las
relaciones causa-efecto, lo cual genere la mejora permanente del

desemperio financiero de la compainiia.

Indicadores Financieros mas utilizados:

v Razon corriente = activo corriente/pasivo corriente.
v Prueba &cida = (activo corriente — inventarios)/pasivo corriente.

v Nivel de endeudamiento = total pasivo con terceros/total de activo.
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v' Concentracién del endeudamiento en corto plazo = pasivo
corriente/total pasivo.

v Apalancamiento total = total pasivo/patrimonio.

v Apalancamiento a corto plazo = total pasivo corriente/patrimonio.

v' Apalancamiento financiero total = pasivos totales entidades
financieras/patrimonio.

v Rotacion Inventario de Mercancias = costo mercancias
egresadas/inventario mensual.

v' Margen neto de utilidad = utilidad neta/ventas netas.

v' Rendimiento del patrimonio = utilidad neta/activo total bruto.

v’ Valor econémico agregado = utilidad — (20%) patrimonio.

v Valor econémico agregado = margen operacional — costo del capital
usado.

v' Costo del capital usado = patrimonio (% de retorno después de
impuestos).

v Tasa interna de retorno, Ingresos Brutos, Costo del personal, Costo

del capital, etc.

Perspectiva del Cliente:

En esta perspectiva, se identifican los clientes y especificamente los
segmentos de mercado en los cuéles la compafia ha decido crecer e

intervenir compitiendo con los demas prestadores de servicios
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plenamente identificados como la competencia real. Al definir estos
segmentos basicos, la facturacién que se realice de los mismos se
convertiran en las fuentes que proporcionen los mayores
componentes de ingresos en los objetivos financieros de la
organizacion. Ayuda a identificar en forma directa las propuestas de
valor agregado que la empresa entregard a los segmentos de
mercado identificados como los clientes seleccionados. Permite ver el
negocio a través de “los ojos del cliente” y ayuda a disefiar y preparar
la prestacion de los servicios a ofrecer, enfocados a satisfacer las

necesidades y requerimientos razonables planteados por los clientes.

Indicadores mas utilizados (Cliente):

v' Porcentaje de participacion del mercado.

v" Numero de servicios y productos por cliente.

v" Monto de facturacién mensual por cliente.

v" Crecimiento de facturacion mensual por cliente.

v" % de incidencia de cada cliente frente al total de facturacion.

v' Tasa de adquisicion de nuevos clientes.

v" % de retencién de clientes actuales, con relacion a la facturacién
fija mensual.

v Indices de satisfaccion de los clientes.
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Tabulacidbn de encuestas post-venta de servicios abiertas y
cerradas.

Contribucion por cliente a la utilidad neta por mes.

Tasa de contribucion mensual de nuevos clientes.

Utilidad neta por cliente y por tipo de servicios o productos.
Numero de clientes bajo contrato y por otras modalidades
(6rdenes de trabajo, llamadas de servicios, etc.).

Relacion de Ingresos Fijos = Facturaciéon bajo
contrato/Facturacion Total.

Comisiones/Costos Operativos.

Crecimiento de facturacion vs. crecimiento de nuevos clientes.

Perspectiva Interna:

En esta perspectiva, se identifican los procesos operativos que se

convierten en criticos para conseguir todos los objetivos y planes

proyectados desde los marcos de referencia: del cliente y financiero.

Estos objetivos deberan estar dirigidos a mejorar o consolidar los

procesos internos claves (como prioridad) que impulsen los negocios,

apoyandose en la cadena de valor que esta sustentada en tres

procesos:

Innovacioén: Identificacion del mercado a servir y la creacion de

los productos o servicios, de acuerdo a las necesidades y
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requerimientos razonables de los clientes (Esto es lo que se
conoce como el tiempo en llegar al mercado). Dentro de este
proceso se incluye el disefio del servicio o producto, asi como el
desarrollo del mismo.

Operaciones: Construccion de los servicios o productos

(procesos de apoyo y soporte administrativo) y la entrega de los
mismos a los clientes. En este proceso se incluyen todas las
operaciones necesarias para brindar el servicio o producto
(fabricacion) dentro de los parametros de atencion establecidos y
sobre la base de los sistemas de calidad y estandares de la
empresa.

Servicio Post-venta: Es toda la estructura de soporte que permite

validar si el objetivo final se ha cumplido: la satisfaccion de las
necesidades razonables planteadas por el cliente, sobre la base
de los parametros de calidad y excelencia establecidos. Son los
procesos de levantamiento directo de informacion de los clientes

con relacion a los servicios que han recibido de la organizacion.

Indicadores mas utilizados (Interna):

v

v

Porcentaje de gastos en disefio y fabricacion de servicios y
productos.

Retorno neto por cada servicio.
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Comparacién de servicios prestados vs los de la competencia
(encuestas comparativas a clientes directos).

Costo de back-office de cada servicio.

% de incidencia de los gastos operativos por servicio o producto.
Segmentaciéon del mercado y participacion por servicios.

% de posicionamiento de clientes sobre la base de:

1: Potenciales

2: En Proceso de negociar

3: Actualmente negociando

4: Alguna vez negocio

Relacion de ocupacidén operativa de empleados = # empleados
operativos/# total de empleados.

Relacion de ocupacion de empleados en el negocio = #
empleados que prestan servicios/# total de empleados.

Relacion de gastos de personal = ndémina empleados
operativos/nédmina empleados que prestan servicios.

Costo de introduccion de nuevos servicios.

Gasto en publicidad.

indice de defectos, reclamos, errores, devoluciones, reversos, re-
procesos, duplicaciéon de servicios.

Gasto en corregir errores o servicios no aceptados por el cliente.

Tiempo de respuesta en la correccion de errores.
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v' Costo del proceso de Post-venta.

Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento:

Genera e impulsa el crecimiento de la empresa, permite establecer
una funcion de aprendizaje permanente. Ayuda a que se cumplan los
objetivos planteados en las otras perspectivas, funciona como
impulsores o inductores. Dirige su atenciébn a buscar potenciar y

mejorar las capacidades en la empresa:

a) las capacidades de los empleados
b) las capacidades de los sistemas de informacién

c) las capacidades de la organizacion, tales como:

e motivacion

e clima ambiental

e coherencia y compromiso con los objetivos planteados
e cohesion y trabajo en equipo

¢ “confianza en la confianza”

¢ emprendimiento de las personas

Indicadores mas utilizados:
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v Satisfaccion del empleado (encuestas cerradas y abiertas).

v' Retencion de empleados.

v' % de rotacion por unidades.

v' Entrenamiento: horas de capacitacién X empleado en funcion
de una unidad de tiempo.

v Habilidades del personal: % que cumple con el perfil ideal de
los puestos. % que ha mejorado con su perfil vs. el perfil ideal
del puesto.

v" % de puesto cubiertos con recursos de la empresa. Ascensos 0
cobertura de puestos de mayor nivel de responsabilidad y
funciones.

v Confiabilidad de los sistemas.

v' Tiempo de respuesta de los sistemas.

v Incentivos a los empleados conforme su desempefio.

v Componentes y estructura del Sueldo Variable respecto al

Total.

2.3 Modelo Causa-Efecto y Mapas Estratégicos

Con toda certeza, el mapa estratégico constituye uno de los
elementos basicos sobre los que se sustenta el B.S.C. La
configuracion del mismo no es facil, requiere de un buen analisis por

parte de la Direccion de la Organizacion de los objetivos que se
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pretenden alcanzar, y que deberan estar en sintonia con la estrategia
establecida. El proceso de configuracion del mismo no es idéntico en
todas las empresas, mantiene un componente de esfuerzo y
creatividad muy importante y, de hecho, no expresan relacién

matematica alguna, no es algo determinista.

Es importante hacer hincapié en que las relaciones que se establecen

en un mapa de estas caracteristicas son entre objetivos, NO entre

indicadores, éstos ultimos sirven para la medicién de los objetivos, y
conocer en el desarrollo de los procesos la situacion de cada objetivo

con relacion a la estrategia general.

Se desprende de todo esto, que el hecho de llevar a cabo un esfuerzo
en la preparacion del mapa estratégico, proporciona un aprendizaje
para el equipo gque esta intentando implantar el B.S.C., y ello favorece
a que todos se alineen y enfoquen hacia la estrategia establecida por

la empresa.
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FIGURA 2.2 CADENA DE RELACIONES CAUSA-EFECTO

Bien podria ser éste un buen ejemplo de una cadena de relaciones

CAUSA-EFECTO en cualquier empresa.

Si se mira desde abajo la figura, en el area de Aprendizaje y
Crecimiento la empresa podria establecer inicialmente como objetivo

interesante una serie de Planes de incentivos, de forma que los
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empleados estén mas satisfechos con su trabajo y sean mas

productivos y por ende eficientes.

De ese modo, no cabe duda que la Calidad del Servicio se
incrementaria, siendo este un objetivo clave del area de Procesos
Internos de la organizacién. Todo ello deriva en una satisfaccion del
cliente mayor, lo que consecuentemente puede desembocar en una
fidelizacion notable de la clientela, aspecto muy cuidadoso en el area
de Clientes. Finalmente, ello genera mayores ventas, lo que hace
aumentar los beneficios dentro de la organizacion; en cierto modo se
esté incidiendo en la Estrategia de Crecimiento de la empresa, lo que
dard una mayor rentabilidad y una creacion de valor importante,

aspectos significativos del area Financiera de la empresa.

Con este ejemplo, se sefialara que, dentro de lo que es la
configuracion global de un mapa estratégico, se debe tener en

consideracion varias lineas estratégicas.
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FIGURA 2.3 MAPA ESTRATEGICO DE LA INFRAESTRUCTURA
ORGANIZATIVA

Si se recapitula un poco, a la hora de configurar el Balanced
Scorecard, debemos considerar la figura previa. La Infraestructura
organizativa es un elemento clave para un correcto disefio, de ahi lo
necesario que es emplear adecuadamente los medios tecnolégicos
con los que las organizaciones pueden contar, el mantenimiento de un
clima y entorno organizativo 6ptimo, la propuesta de programas
formativos para el personal con el objeto de solidificar sus funciones y
tareas y, en definitiva, una gestion del Talento Humano adaptada y

acorde a las necesidades de la empresa.

De un modo u otro, todo ello contribuye a darle "calidad" en cuanto a
eficiencia y eficacia, a los procesos de la empresa, entrando de lleno

en el concepto de "cadena de valor". Lo cierto, es que con una buena
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metodologia podemos eliminar actividades y/o procesos que no
contribuyan en dicha cadena, analizando pormenorizadamente el
proceso productivo y en aras de ofrecer a la postre un

producto/servicio excepcional.

Por el lado de los Clientes, parece claro que una buena imagen de
empresa, buenos precios, una excelente calidad, un buen servicio
post-venta y una relacion extraordinaria, etc., hacen que éstos sean
variables que derivan de una excelencia en los procesos y actividades
de la empresa, lo cual, desde esta Optica, genera una fidelizacién

importante.

En ultimo término, y en el caso “general” de las empresas con animo
de lucro, ello afecta de forma positiva al Accionista/lnversionista. Su
objetivo primordial es el aumento de su rentabilidad que se puede
derivar “simplificando mucho el esquema” mediante un crecimiento del
negocio o de una racionalizacién y por ende, la reduccion de costos es

notable.

También se puede relacionar conceptos tan significativos como el
Business Intelligence, CRM, ABC-ABM, Intelectual Capital, EFQM,

etc. con la metodologia de BSC.
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FIGURA 2.4 PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO
En este esquema se trata de incidir en la importancia de los
"cimientos”; la empresa ha de conseguir cierta consistencia en sus
planteamientos, pero se deben tomar acciones importantes en la
perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento, los recursos con los que la
empresa cuenta han de renovarse cada cierto tiempo, han de hacerse
soélidos, ya sea a través de la formacion, la motivacién, etc. Es en esta
seccion donde se incide para relacionar los modelos de Capital

Intelectual y los de B.S.C.
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Si los "pilares del edificio" estan bien asentados es del todo probable
gue en términos de Eficiencia (recursos necesarios) y Eficacia
(tiempos Optimos), el proceso productivo funcione perfectamente.
Dicho de otro modo, la perspectiva de Procesos Internos se
beneficiara consecuentemente de las mejoras y la solidez
proporcionada en la perspectiva inferior. Los modelos de ABC y ABM
encajan perfectamente con el B.S.C. en esta parte, al igual que el

modelo de la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad EFQM,

aunque este Ultimo afectado también tanto a las perspectivas de
Aprendizaje y Crecimiento, como de Cliente. Quiza se deba destacar
en este caso, los Sistemas de Costos como aquellos que nos permiten
una correcta asignacion de los costes a los productos y/o servicios; sin
embargo, Ultimamente se ha insistido en el concepto de driver cost
(inductores de costos), téngase en cuenta que la localizacién de la
actividad y del inductor de la misma, es algo esencial en el Andlisis
ABC, de manera que la imputacién de los costos puede mejorar y de

hecho mejora sensiblemente.

Una vez que los procesos son excelentes y se han eliminado todos
aquellos costos innecesarios, los Clientes son el siguiente eslabén. No
cabe duda, que se benefician de todo lo anterior en muchos aspectos
siendo a corto, medio y largo plazo uno de los objetivos basicos: La

satisfaccion del cliente. En esta perspectiva, un aspecto importante es


http://www.efqm.org/
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aguella parte del Business Intelligence que se centra en el manejo de
las relaciones de marketing, recordando que las otras dos grandes
areas de interés son la racionalizacién y optimizacion de costos y el
andlisis de la rentabilidad, concretamente las técnicas de CRM
(Customer Relationship Management), donde se aplica una verdadera
técnica de analisis de datos "Data Mining" importante para llegar a
conocer los gustos, necesidades y preferencias razonables del

Cliente.

Finalmente, si todo funciona correctamente, si los pasos dados han
sido los planificados y los adecuados, la empresa obtendra sus
beneficios, se generara un valor que se traducira en mayores
beneficios, en menores costos, o0 ambos; de manera que el Ultimo y
directo beneficiado sera el Accionista. La perspectiva Financiera sera
la que al final salga favorecida. En esta perspectiva, el EVA (Economic
Value Added) es un elemento comentado a menudo y de hecho es un
indicador cada vez mas habitual dentro del propio Balanced
Scorecard. También el Presupuesto se constituye en una herramienta
a destacar en esta ocasion, no en vano 4 de cada 5 empresas realizan
presupuestos operativos que muy bien deberian quedar enlazados

con la Estrategia formulada por la empresa.
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2.4 Herramienta D.A.F.O. para analisis interno y externo. Definicion

de capacidades y factores.

El analisis D.A.F.O. es una herramienta de gestiébn que permite,
desde cuatro marcos de referencia o perspectivas, la toma de
decisiones o la direccion a seguir sobre un topico especifico o general;
utiizando factores y capacidades especificos, proyectando vy
estimando el impacto, el riesgo, el plazo y la probabilidad de

ocurrencia de un evento.

El andlisis D.A.F.O. o también conocido cono F.O.D.A. se
complementa con el levantamiento y tabulacion de la informacién
disponible con relacion al proceso que se desea analizar. Esta

informacion se tabula en funcién de tres enfoques situacionales:

1) Anadlisis de la situacion actual.
2) Fuentes de ventaja competitiva.

3) Analisis de la competencia.

Andlisis de la situacién actual

Bajo este analisis, se debe detallar la posicion actual del evento o
proceso que se analiza. Si se trata de una empresa, por ejemplo, se

debe detallar lo siguiente:
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v’ La situacién actual de facturacion.

v' ¢ Quién es el cliente mas rentable?.

v’ La cantidad y calidad del recurso humano interno.

v’ La posicién financiera y econémica.

v La cantidad y la calidad de los pasivos/cartera.

v’ La capacidad instalada.

v El tiempo de respuesta ante situaciones no programadas.

v’ La existencia de planes de contingencia.

v’ Los sistemas de comunicacion internos y externos de la empresa.

v El grado de documentacion de los procesos.

v ¢ Qué servicios y qué productos ofrece?.

v’ La estructura organizacional existente.

v’ Si se cuenta con alguna norma de calidad internacional o de control
del medio ambiente.

v' Grado de automatizacion de los procesos operativos.

v' Infraestructura fisica/tecnoldgica/de soporte.

v Cantidad y calidad de activos fijos.

v Si se cuenta con una red de proveedores calificados (de insumos,
materiales, servicios complementarios, etc.).

v’ Prestigio y capital de marca con el que se cuenta.
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Fuentes de ventaja competitiva

Al realizar el analisis de las ventajas competitivas, se debe detallar
que fortalezas potenciadas reales actuales que hay en el proceso, asi
como la proyeccién de esas ventajas que no han sido aprovechadas
todavia en la actualidad. De la “radiografia” actual se debe analizar
gue debe ser explotado para convertirlo en una ventaja frente a la
competencia u otras alternativas presentes. Asi también, se debe
validar todas las capacidades y factores o pardmetros que estén
presente en el proceso que se analiza, ya que es importante

especificar al detalle las fuentes que generan las ventajas.

Analisis de la competencia

Este analisis implica revisar y establecer quién es la “competencia” del
proceso o0 evento que se investiga, validar las fortalezas, capacidades,
situacién actual, debilidades, etc. que presenta la competencia
establecida. Es importante cuando se hace un analisis; por ejemplo,
del montaje de un equipo especifico, tomar como competencia las
demas alternativas presentes en el mercado. Asi, con este andlisis
puedo fundamentar una decision que se debe tomar, siempre y
cuando dicho estudio sea completo y al detalle, tratando de cubrir los

puntos mas especificos que se puedan.
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Factores del entorno y capacidades para analizar en un D.A.F.O.

Para analizar oportunidades y amenazas se debe considerar:
a) Factores econdémicos

b) Factores politicos

c) Factores legales

d) Factores competitivos

e) Factores sociales

Para analizar fortalezas y debilidades se debe considerar:

a) Capacidad directiva

b) Capacidad competitiva

c) Capacidad tecnoldgica

d) Capacidad de recursos humanos

e) Capacidad financiera.

Andlisis y cuantificacion de las oportunidades y amenazas:

v’ Se establece los grupos de factores que se analizaran.

v’ Se detalla en cada grupo de factores el parametro a analizar.

v A cada parametro debe asociarselo con la naturaleza del impacto
que generaria, es decir el efecto en la organizacion.

v Luego se cuantifica el impacto, el plazo y la probabilidad de

ocurrencia del factor especifico analizado.
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v Si ocurre el impacto y la probabilidad, se cuantifican en base a lo
siguiente:
Alta =4 puntos
Media = 2 puntos
Baja =1 punto
v’ El plazo se lo cuantifica en funcién del tiempo:
Corto (menos de 1 afio) = 3 puntos
Mediano (tres afios) = 2 puntos

Largo (cinco afios) = 1 punto

Andlisis y cuantificacion de las fortalezas y debilidades:

v Se establece los grupos de capacidades que se analizaran.

v Se detalla en cada grupo de capacidades el parametro a analizar.

v" A cada parametro debe asociarselo con la naturaleza del impacto
gue generaria, es decir el efecto directo en la organizacion.

v' Luego se cuantifica el impacto y la importancia que tiene cada
capacidad especifica frente a la competencia establecida.

v" El impacto o el efecto que genera cada capacidad, se cuantifica en

base a lo siguiente:

Alto =7 puntos
Medio = 3 puntos

Bajo =0 punto
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v La importancia frente a la competencia definida, se lo cuantifica en
funcion de:
Alta (determinante) = 4 puntos
Media (promedio) = 2 puntos

Baja (no es determinante) = 0 punto

Cuantificacion de capacidades y factores

La cuantificacion de cada una de las capacidades y factores, sean de
fortalezas, debilidades, oportunidades o amenazas pueden ser
cuantificadas con el promedio de puntajes extremos por ejemplo de un
impacto alto y medio. Esto se debe evitar, pero si en un caso
especifico y no se puede encasillar, se podra definir un impacto
intermedio, como por ejemplo entre medio y alto (a/m) (5 puntos) o
medio y bajo (m/b) 1 o 2 puntos, dependiendo hacia donde es la

tendencia.



DIAGNOSTICO EXTERNO: OPORTUNIDADES

FORMULARIO F.O.D.A.

TABLA 1

Diagnodstico Externo: Oportunidades

62

Factor del Entorno

Efecto en la organizacién

Impacto

Plazo

Probabilidad
de que ocurra

Naturaleza del Impacto

Alm|B

clm|L

Alwm] B

Factores Econémicos

TOTAL

Factores Politicos / Legales

Factores Competitivos

Factores Sociales




TABLA 2

DIAGNOSTICO EXTERNO: AMENAZAS

Diagndstico Externo: Amenazas

o Az Probabilidad
Factor del Entorno Efecto sobre la organizacion Impacto [ Plazo | 4o que ocurra FEI
Naturaleza del Impacto AlmlellcIm|L]lalM] B o

|Factores Econdomicos |

I [ T ot T T 9
I L N N N N N )
I [ T T 01T T T [ o
I L] L onrrfi T T | o
IFactores Politicos / Legales |

I [ I OIT I T T [ o
I [ T T 01T T T T [ o
I [ - rorrim r T ] o
I L L rorrim r T I o
IFactores Competitivos |

I [ T T 0TI T T [ o
I L L raorrim r 1 J o
IFactores Sociales |

I [ T o rrti T T 0
I [ T o rri T T 0
I [ T T 01T T T T [ o
I [ T T 01T T T [ o
I L] I T onrrfi T T [ o




TABLA 3

DIAGNOSTICO INTERNO: FORTALEZAS
Diagndstico Interno: Fortalezas
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Importancia
Factor Interno Efecto Impacto || remeaa | |2
Naturaleza del Impacto AlM]IB]l Al M]B ©

[Capacidad Financiera ]

| [ T 1T 0 [ T | [o9
|Capacidad Directiva ]

[Capacidad Competitiva |

| [ T T 1T T T ][9]
| [ T T 1T T T ][9]
| [ T T 1T T T ][9]
| [ I [ 1T T T ][9]
| [ 1 1 1 [ 1T ][9]
| [ 1 1 0 [ 1 |[o9
| [ 1 1 1 [ T ][9]
| [ T T 1T T T 1[0
|Capacidad Tecnolégica ]

| [ NI T 0 [ T ][9]
| [ 1 1 1 [ T ][9]
| [ 1 1 [ 1T |[o9
[Talento Humano ]

| [ I T 1T T T ][9]
| [ T 1T T T ][9]
| 1l 1 1 0 [ 1 | [o9
| [ NI 1T 0 [ T ][9]
| [ I [ 1T T T 1 [O9
| [ 1T 1 [ T |[o9




TABLA 4

DIAGNOSTICO INTERNO: DEBILIDADES

Diagndstico Interno: Debilidades

Importancia
Factor Interno Efecto 'MPacto || competondia
Naturaleza del Impacto Alm]B Al ~M]B
[Capacidad Financiera |
[ [1 T T 1 | | | |
[ [1 T T 1 [ [ |
[ 1 T [ 1 | I |
[ [1 T T 1 | | |
[ 1 T [ 1 | I |
[ [1 1T [ 1 | | |
[ [1 T T 1 [ [ | |
[Estructura Organizacional ]
[ [1 0T T 1 [ [ | |
[ [ 1 | I | | |
[ [1 T T 1 [ [ |
[ [1 0T T 1 [ [ | |
[Capacidad Competitiva ]
[ [1 O T T 1 [ [ |
[ [1 T T 1 [ [ |
[Capacidad Tecnolégica ]
[ [ 1 T [ 1 | I ]
[ [1 T [ 1 [ [ |
[Talento Humano ]
[ [1 T T 1 | | |
[ [1 T [ 1 [ [ |
[Administracién de Crédito |
[ T T 1 [ [ |
|
|
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TABLA 5

MATRIZ DE IMPORTANCIA - F.O.D.A

MATRIZ DE IMPORTANCIA - F.O.D.A.

Oportunidades TOTAL Amenazas TOTAL

Fortalezas TOTAL Debilidades TOTAL

SE COLOCAN LAS CAPACIDADES Y LOS FACTORES DE MAYOR A MENOR
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CAPITULO 3

3. DIAGNOSTICO DE LA FUNDACION TERMINAL
TERRESTRE DE GUAYAQUIL.

3.1 Antecedentes y Andlisis de la Situacion Actual

Cuando la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil asumié la
administracion de la Terminal Terrestre de Pasajeros de Guayaquil
Dr. Jaime Rold6s Aguilera el 16 de Julio del 2003, estos se
comprometieron a reconstruir un edificio que tenia mas de 18 afios
en total abandono, a tal grado, que el primer piso alto permanecia
cerrado desde el afio 1987, cuando se derrumbé parte de la loza

debido a fallas estructurales.

Estudios y diagnosticos técnicos presentados por la Universidad
Catolica de Santiago de Guayaquil, determinaron que las causas del

deterioro del edificio se debia a errores de disefo, a fallas en el
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proceso constructivo y a la mala calidad de los materiales utilizados
en su construccion, afectando directamente a la rigidez y resistencia

de los dos pisos altos de circulacion de buses.

Es asi que para reparar, remodelar, ampliar y modernizar el edificio
principal, la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, se vio en la
necesidad de disefiar y construir una Terminal Alterna o Provisional
principalmente para salvaguardar la vida de los usuarios, ya que el
mismo estudio de la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil
determind que no se podia mantener la operatividad del edificio,

mientras se realizaban los trabajos de remodelacién en la Terminal.

Luego de recibir y analizar 8 alternativas desde los aspectos
técnicos, juridicos y financieros para la ubicacion geogréfica de la
Terminal Provisional, el Directorio escogio aquella que permitia la
proximidad a los parqgueaderos y andenes de buses urbanos que en
ese entonces funcionaban, lo cual mantendria un servicio integral a

los usuarios.

Esta nueva Terminal tomé el nombre de Terminal Provisional de
Guayaquil e inici6 su operacién el 11 de noviembre del 2005
teniendo un estimado funcionamiento de 18 meses (julio del 2007)
aproximadamente hasta que se culminen los trabajos de

remodelacion del edificio principal, y se pueda trasladar nuevamente
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la operacion de transporte Intercantonal e Interprovincial a la
Terminal Terrestre de Guayaquil “Dr. Jaime Roldds Aguilera”, tal

como funciona en la actualidad.

Una vez establecido el lugar donde estaria ubicada la Terminal
Provisional de Guayaquil, se empez0 a gestionar su construccion de
acuerdo a las caracteristicas béasicas que ésta debia tener, las

mismas que se detallan a continuacion.

Ubicacion Geografica:

Terrenos contiguos a la que era la zona de parqueo de vehiculos

particulares, con un area de 19.500 m2.

FIGURA 3.1 UBICACION GEOGRAFIA DE LOS PREDIOS DE LA
TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL



70

Caracteristicas de la Terminal Provisional de Guayaquil:

v/ 7.000 m? de construccion.

v/ 204 locales con un area promedio de 12 m? Divididos en 157
locales comerciales, 37 locales gastronomicos, 4 Kioscos y 6

locales para el sector bancario.

v Dentro de la Terminal provisional, se contd aparte de las empresas
y/o cooperativas de transporte con espacios fisicos concesionados
al Banco Central, a cajeros automaticos, al Diario Expreso y a

cabinas telefénicas.

v' 540 m2 para un area especial destinada al patio de comidas.

v/ 53 andenes para recepcion y despacho de buses. 25 para

interprovincial y 28 para intercantonal.

v 83 locales para boleterias de las 85 cooperativas y empresas de

transporte.

v’ Baterias de bafios con 32 servicios higiénicos en el area comercial

y en el area de transporte.

v’ Semaforos peatonales y vehiculares, camineria techada,

sefalizacion vertical y diferenciada por colores.
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v’ Display electronico mostrando informacién de los buses que salen,
detallando Cooperativa o Empresa de Transporte, disco de la unidad

y andén de salida, asi como la hora.

v La comunicacion desde los andenes de buses urbanos hacia la
Terminal provisional, se realizaba por medio de un paso peatonal
techado y otro paso a nivel, situados a los extremos del edificio de
tréfico de la Terminal. El ingreso se realizaba por la Avenida
Benjamin Rosales, pudiendo acceder los usuarios por el parqueo de

particulares o desde la estacién de andenes de buses urbanos.

v Las camionetas de carga circulaban dentro del area de
estacionamiento de vehiculos livianos. Los taxis autorizados y con
un permiso otorgado por la C.T.G. contaban también con una calle
exclusiva para parqueadero, embarque y desembarque de

pasajeros.

v El ingreso de los buses intercantonales e interprovinciales se lo
realizaba por la Av. Jaime Roldds (ex Av. de las Américas) y la
salida por la misma avenida, usando accesos que dividian el Centro
de Negocios “El Terminal” de la Honorable Junta de Beneficencia de

Guayaquil.
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v La Terminal Provisional fue construida en cuatro meses (de junio a
octubre del aiflo 2005) por Etinar S.A. y Fiscalizada por la Consultora
Vera y Asociados Cia. Ltda. Estas empresas fueron seleccionadas
luego de haber realizado un concurso publico organizado por la

Fundaciéon Terminal Terrestre de Guayaquil.

v" El tiempo estimado de uso de la Terminal Provisional era dos afios
aproximadamente hasta que se culminen los trabajos de

remodelacion y reparacion del edificio principal.

v’ Las Cooperativas y Empresas de Transporte se distribuyeron,
agruparon e identificaron por colores y segun el destino. Este trabajo

se lo preparé para la operacion en la Terminal Provisional.

En el momento en que se hizo la planificacion para la construccion de
la Terminal provisional, se trat6 que ésta contara con los mismos
servicios der la antigua Terminal Terrestre de Guayaquil Dr. Jaime
Roldos Aguilera, con ciertas diferencias, como espacios mas reducidos,
por lo que los propietarios de cooperativas, locales comerciales, locales
gastrondémicos, kioscos y locales bancarios debian ajustarse a los
nuevos espacios existentes en dicha Terminal provisional. Cabe
recalcar que el disefio que se habia mostrado inicialmente fue

redisefiado, de tal forma que todos los concesionarios de la Terminal
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Terrestre Dr. Jaime Roldds Aguilera pudieran operar en la Terminal

Provisional de Guayaquil.

Mediante concurso se contratdé una empresa arquitecténica para que
disefie la Terminal provisional, tanto en el area Comercial como en el
area de cooperativas y su flujo interno de personas y transporte;
inicialmente solo se pensaba contar en la Terminal Provisional con los
locales de cooperativas de transporte terrestre y dejar a un lado los
locales comerciales, kioscos, locales gastronomicos y agencias

bancarias.

Sin embargo, esto hubiese creado un problema social y econémico a
los concesionarios que en su mayoria superaban los 20 afios de
trabajo en la Terminal Terrestre de Guayaquil, por lo que fue
reconsiderado lo que se habia planteado inicialmente y se designdé un
espacio exclusivo para locales comerciales, kioscos, locales
gastrondémicos y agencias bancarias. Esto implicé hacer una reduccion
del espacio asignado a los locales de boleterias de las cooperativas, de
tal forma que pudieran caber todos los servicios mencionados
anteriormente; estos cambios realizados por los directivos de la
Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, fueron ejecutados debido
a que la idea final era contar con una variedad de servicios en esta

Terminal Provisional y que no sélo sea de transporte, tal como
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funcionan la mayoria de las Terminales de todo el mundo. El disefio

arquitectonico quedd establecido de la siguiente forma.
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FIGURA 3.2 DISENO ARQUITECTONICO DE LA TERMINAL

PROVISIONAL



FIGURA 3.3 UBICACION GEOGRAFICA DE LA TERMINAL
PROVISIONAL

FIGURA 3.4 ESTRUCTURA FISICA DE LA TERMINAL PROVISIONAL
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Asi también en la Terminal Provisional de Guayaquil se puso en
marcha aquellos cambios que se pretendia realizar en la remodelada
Terminal Terrestre de Guayaquil “Dr. Jaime Roldés Aguilera”, tales
como: Venta de boletos electronicos, ingreso de buses a los andenes,
utilizando tarjetas Tag Master, tiempos controlados de permanencia de
los buses en la Terminal, entre otros, y asi no tener mayores
inconvenientes en el momento que la Terminal Terrestre de Guayaquil

“Dr. Jaime Roldds Aguilera” estuviera completamente remodelada.

FIGURA 3.5 ESPACIO PARA PARQUEO DE LA TERMINAL
PROVISIONAL

Para realizar el andlisis de la situaciéon actual de la Terminal Provisional

se validaron los departamentos o centros de actividad en que se
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encuentra dividida la Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil. Los
departamentos con los que cuenta la Fundaciéon Terminal Terrestre de
Guayaquil son: Administrativo, Comercial, Operacion de Tréafico y
Sistemas, Financiero, Construcciones, Comercializacion, Legal,
Relaciones Publicas y Gerencia General. La distribucion de los
departamentos con su respectivo personal se muestra en el siguiente

organigrama.
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FIGURA 3.6 ORGANIGRAMA DE LA TERMINAL TERRESTRE DE
GUAYAQUIL
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Para el analisis de la situacion actual solo se analizaran tres areas que
son aquellas que muestran como se encuentra en la actualidad la

Terminal Provisional, las areas involucradas son: Operacion de Trafico

y Sistemas, Comercial y Financiera.

it

/]Ii’i;" =]
LE7rpsaaaseil

FIGURA 3.7 PERSPECTIVA EXTERIOR DE LA
TERMINAL PROVISIONAL

FIGURA 3.8 PERSPECTIVA INTERIOR DE LA
TERMINAL PROVISIONAL
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Area Comercial: Front Office (Servicio)

El area Comercial es una de las areas mas importantes dentro de la
Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil debido a la constante
relacion que debe tener con los concesionarios de locales comerciales
y demas servicios que se prestan en la Terminal Provisional, ya que es
indispensable mantener las buenas relaciones entre los Concesionarios
y la Administracion, asi también el &rea Comercial est4 a cargo de las
siguientes actividades:

v Presentar y recomendar a la Gerencia la aprobacion de solicitudes

de concesion.

v’ Efectuar la tomas de firmas de los contratos de concesion o de sus

prérrogas.

v Realizar Informes periédicos a la Gerencia sobre el estado de las

areas Comercial y de Recaudacion.

v' Recomendacion y ordenamiento de las areas deterioradas y posibles
mejoras.

v Revisiones periédicas del area comercial.

v' Velar por el cumplimiento interno de politicas y normas de la
Terminal Terrestre por parte de los concesionarios del area

Comercial.
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v Velar por la puntualidad del pago de los concesionarios.

v" Atender las inquietudes y necesidades de los concesionarios.

v Ejecutar todo tipo de cambios en el area Comercial que se crea

conveniente para la Terminal Terrestre.

El &rea comercial fue distribuida tal como se muestra a

continuacion;

Locales Comerciales:

Locales Gastronomices: 37

Locales para Agencias
Bancarias: =]

FIGURA 3.9 DISTRIBUCION DEL AREA COMERCIAL DE LA TERMINAL
TERRESTRE PROVISIONAL
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A continuacion se detalla cOmo se encontraba la Terminal Provisional en

lo que respecta al area Comercial:

v V.I.C. por cobrar (valor inicial de concesion) de los locales de la
Terminal Provisional, la cual es una modalidad de alquiler de locales
donde el concesionario por usufructuar un local especifico pago un

valor inicial por un periodo de tiempo.

v’ La Terminal Provisional en el area Comercial concesionada de la
siguiente forma: 157 locales comerciales, 37 locales gastronémicos y

4 kioscos.

v/ 8000 m2 = $5,300,000/anual. (Espacio fisico con el que se cuenta y

cuanto representa en dinero).

v' Sub. Concesion / Diversificacion de negocios.

v’ Mal servicio actualmente. (De los concesionarios al publico) en

algunos casos.

v Ventas bajas para los concesionarios.

v' Concesionarios incultos en la Terminal Provisional.

v Mala calidad de los alimentos en los patios de comida. No hay

controles sanitarios establecidos por la Fundacion.
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v Los vendedores ambulantes controlados. A pesar de existir una mayor
complicacion para hacer controles en la Terminal Provisional por ser

un espacio abierto y con varios accesos.

v Relativa inseguridad dada la forma de las edificaciones de la Terminal

Provisional.

v' Suciedad en algunos patios de comida.

v Baja Cartera vencida de arrendamiento de locales.

v" Reglamento Comercial establecido y aplicado.

v Atencién personalizada en las oficinas de la Terminal Provisional a

todos los Publicos Claves de la Fundacion.

v Solo parte de los concesionarios actuales irian a la Terminal definitiva,
de acuerdo a la calificacion establecida por el directorio de la

Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil.

v Incertidumbre de los concesionarios de la Terminal Provisional sobre
su situacion, especialmente los concesionarios que no calificaron para
la remodelada Terminal Terrestre de Guayaquil Dr. Jaime Roldds

Aguilera.
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Area Financiera

El departamento financiero es una de las areas de mayor importancia

gue se manejan en la Terminal Provisional y que también puede dar

una idea de como se encontraba dicha Terminal. Aquellos puntos mas

significativos se detallan a continuacion.

v

Desfase de flujo de caja y problemas para cumplir con los pagos a
proveedores.

Plan financiero reservado y no participativo con otros Asesores.
Presupuesto definido, pero sin asignarlo para control de cada
Asesor o por centros de actividad.

Burocracia interna en lo relacionado a pagos.

No se contaba con un Sistema Operativo para conocer saldos de
cuentas.

Se pagaban a tiempo los honorarios a los Asesores.

Se hace urgente una reingenieria de procesos.

Procesos duplicados y mucho papeleo en los procesos operativos.
No hay cronograma de pagos para proveedores de la Fundacion.
Consolidar la parte contable de los Activos Fijos con el nuevo
levantamiento fisico de los mismos.

Se debe trabajar con presupuestos asignados a cada cuenta

contable por mes y bajo la responsabilidad de ellos.



84

v'  Falta de Recursos para mantener una operaciéon adecuada en la

Terminal Provisional.

Area Operacion de Tréafico v Sistemas.

Otra de las areas de gran importancia dentro de la Fundacion Terminal
Terrestre de Guayaquil es la de Operaciones de Trafico y Sistemas, en
la que se debieron hacer varios cambios para lograr un funcionamiento
adecuado en la Terminal Provisional, ya que en la antigua Terminal
cada Empresa y Cooperativa tenia un andén fijo, no habia que
compartirlos. Por otro lado, existian suficientes andenes y el area de
espera y de maniobra para los buses era grande y ademas, el factor
tiempo de espera en andenes por parte de las unidades de transporte
para el embarque de pasajeros y carga no era critico, tal es asi que se

permitia la autorregulacion del tiempo en los andenes.

Otro punto que hay que destacar, es el hecho de que el control de
frecuencias autorizadas para operar en la ciudad de Guayaquil lo
realizaba directamente la Comision de Transito de la Provincia del
Guayas. En la actualidad, y a raiz del cambio a la Terminal provisional,
este proceso lo maneja y gestiona el area de Operaciones de Trafico y

Sistemas de la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil.
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Las Cooperativas y Empresas autorizadas a operar dentro de la Terminal

Provisional eran:

COOPERATIVAS DE TRANSPORTE AUTORIZADAS A OPERAR DENTROC DE LA
TEEMINAL PROVISIONAL DE GUAY ACGUIL.

Asociacion de Cooperxiwvas de Milagro [EXAFRESU MILAGRDO - RUTAS MILAGREHAS - 17 DE
SEPTIEMERE)

Cooperstive de Transporte "TRONCALERA"

Coop. de Transp . Serdcios Asociados Naran@gl "SAN"

Coop. de Transporte de Pasajeros “MARCEL IND MaR 1D UERA"

Coop. de Transporte Interprowincial de Pesajeros "16 DE JUNIO"

Cooperstiva de Transporte “Inés Mariz™ C.LT.LM.

Cooperativa de Transporte "MARISCAL SUCRE"

Cooperativa de Transporte "Ventan=s"

Cooperstiva de Transporte Flots Basbahoyo Interproincis "F.E 1"

Cooperativa de Transporte Interprovincial "CAL Uk

Cooperativa de Transporte Interprovincia "EIR CAY"

Cooperstiva de Transportes "SANT A MARTA"

Socied=sd Cooperativa Transportes Mlagro "C.T.M."

Caompafiia de Transpoartes "LIEERFESA" 5.4,

Coop. de Transp . Intercantonal e Interprovincial "Costa Azul” CLC AL

Cooperativa de Transporte "LIBERTAD PEMINSULAR™ C.L.F.

Cooperativa de Transporte "VIL LAMIL® CT W

Cooperativa de Transportes "POSORJA" CT.P

Coop. de Transp . de Pasaj. en Microbuses "RUTAS EMPALMERAS"

Coop. de Transp . de Pasajeros Irterc. "RUTAS BAL ZaRERAS”

Coop. de Transporte en Buses yw Microbuses "M FIEDACITA™

Cooperativa "SANTA ROSA OE COLIMES”

Cooperativa de Transporte "FEODRO CAREO"

Cooperstiva de Transporte "SENOR DE LOS MILAGROS"

Cooperativa de Transporte de pasajeros en buses "SALITRE”

Cooperativa de Transporte Intercantonal Santa Ana "C.5.A."

Cooperstiva de Transporte Interprovinci= "SANTA LUCIA" Limitads

Cooperativa Interprovincial de Transportes "RUTAS SALITRERAS"
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TerminalTerrestre Guayaquil

COOPERATIVAS DE TRANSPORTE AUTORIZADAS A OPERAR DENTRO DE LA
TERMINAL PROVISIONAL DE GUAYAQUIL.

Cooperativa de Transporte "Zarscay"

Cooperativa de Transporte "El Dorado”

Coop. de Transp . Interpro. de Pasajeros Touris "SAN FRANCISCO ORIENTAL"

Coop. de Transporte de Pasajeros Moro Tax "SAN CRISTOBAL"

Coop. de Transportes "AER OTAXI"

Cooperstiva "FLOTA IMEABURA"

Coop. Interprovincial de Transp. de pasajgeros "CITA EXFRESS"

Cooperativa de Transporte v Tur=mo "Bafios"

Cooperativa de Transportes "Ecuador”

Cooperativa de Transportes "FLOTA PELILEO"

Cooperativa de Transportes "SANT A"

Cooperativa de Transportes "T RASANDINA EXFRESE"

Cooperativa de Transporte Panamericana Internacional

Compania Trans Esmeraldas Internacional TEISA S04,

Coop. de Transporte Interprovincia de Pessjeros "wWAaL ENCLAY

Cooperativa de Transporte de Pasajeros en Buses "La Mana"

Cooperativa de Transportes "WENNEDY"

Cooperativa de Transportes "Occidentales"

Cia. de Transp.de Fasaj.en Buses " SUFER SEMERIA" S.A4

Compafia "EJECUTIWD SAN LUIS DE TRAHSPFORT ES" 5.4,

Compafia Supert=xi=s Cuenca C A,

Cooperativa de Transporte "TURISKMO ORIENTAL"

Cooperativa de Transporte de Pasajeros "EXPRESS SUCRE"

Coop. de Transp. Interp. de Pasaj. en Buses "CENTINELA DEL SUR"

Cooperatiwva "MNAME]LAY

Cooperativa de Transporte Interprovinzi= "RiO PAUTE"

Cooperativa de Transporte "LOJA"
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COOPERATIVAS DE TRANSPORTE AUTORIZADAS A OPERAR DENTRO DE LA
TERMINAL PROWVISIONAL DE GUAYACGUIL.

Cooperativa de Transporte "RUTAS PORTOWEJEN SES"

Cooperatiwa de Transporte Interprowincia "24 ODE SEFT IEMERE"

Campafia de Transportes Interprovincides Asociados "T.LA. 5.4

Coop. de Transp.de pasajeros en buses "FLOR OE LOS RiOS"

Coop. de Transp . de Pasajeros en Buses "JIPIJARPA Ltd="

Coop. d= Transp . de Pasajeros Interprow. "RUTAS WINC Eflas"

Coop. de Transporte Interprowinca "7 OE NOYWIEMER E"

Cooperstiva "CARLOS ALEERTO ARAY"

Cooperatiwva de Adtividades de Transporte y Turismo "COACTUR"

Cooperativa de Transporte Interprowincia "REINA DEL CAMINGO"

Cooperativa de Transportes "SUCRE"

Flota Interprowvincial Fluminense Asociada "F.1LF A"

Cooperativa de Transporte "ECUATOR BN O PULLRMAN"

Cooperatiwva de Transporte de Pasajeros "ClIJDAD DE FIHAas"

Cooperativa de Transportes "RUTAS OREMSES"

Cooperativade Transportes "T A C"

Cooperativa Interprovdncial Fronteriza Asociada [ CLF.A]

Compafia de Transpartes "ATLANTIDA"

Coop. de Trans."GRAN COLOMEBLANA DETURISKMO"

Coop. d= Transp . Interprovincial de Passjeros "CHIMEB ORAZO"

Cooperativa "CHUMWMC HI"

Cooperativa de Transporte "C.T.A" ALAUST

Cooperatiwva de Transporte Atenas

Cooperativa de Transporte Interprovincia "Flata Bolivar"”

Cooperativa de Transportes "HUCA LLACTA"

Cooperativa de Transportes "PATR A"

Cooperatiwva de Transporte=s "R IOBAME A"

Cooperatiwva de Transportes hterprovincial "SAN PEORITO"
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La asignacion de andenes se la hizo tanto para Cooperativas o0 Empresas

Interprovinciales e Intercantonales, quedando establecida de la siguiente

manera:
©
IHFORMACION ASIGHACIOHN OFICIAL DE AHDEHNES FIJOS INTERPROVINCIALES EN LA
TERMINAL PROVISIOHAL DE GUAYAQUIL
NOMBRE COMERCIAL EN LA OBSERVACION & P.STGDI\E&PIEIEDEENNLA
TERMINAL PROVISIONAL EDE I 2 PRTSEE%.IEL
JPLIAPA 1
SUCRE 1
24DE SEPTIEMBRE 2-3
FLOR DE LOS RIOS 2-3
RUTAS PORTOVEJENSES 2-13
RUTAS VINCEil AS ?2-3
COACTUR 4
T.L.A. 4
F.LF.A. 5
REINA DEL CAMINO 5
7 DE HOVIE ME RE 6E-7
CARLOS ALBERTO ARAY 6-7
KEHHEDY 6-7
OCCIDENTALES 6-7
RIO PAUTE 5.7
LA MAHA B
VALENCIA C.T.\. B
RUTAS ORENSES 9
T. A. C. 9
ECUATORIANG PULLMAHN 10
HANE LJA 10
C.LF.A. 11
LOoJA 1"
CEHTIHELA DEL SUR 12
CIUDAD DE Plil AS 12
TRANS ESMERALDAS T.E.LS.A. 12
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530 TerminalTerrestre Guayagui
INFORMACION ASIGNACION OFICIAL DE ANDENES FIJOS INTERPROVINCIALES EN LA
TEEMINAL PROMSIONAL DE GUAYACILIL
NOMBRE COMERCIAL EN LA OBSERVACION & e T o L
TEEMINAL PROVISIONAL BREIRE R PJEEI";'I';%L
EJECUTIVG SAN LUIS 12-14 - 15
SUPEF. SENVEFRIA 13-14 - 15
SUPER.TAXIS CUENCA 13-14 - 15
TRASANDINA EXPRESS 13-14 - 15
TURISMO ORIENTAL 13-14 - 15
ALAUSI C.T.A. 13 -14 15
BANOS 16 - 17
CITA EXPRESS 16 - 17
PANAMERICANA INTERNACIONAL 16 - 17
SAN PEDRITO 16 - 17
ZARACAY 16 - 17
EXPRESS SUCRE 18 -19
RIOBAME A 18 -19
SAN CRISTOEBAL 18 -19
FLOTA PELILEC 18 19
CHIMBORAZO 20
PATRIA 20
GRAN COLONBIANA DE TURISMO 21
TOURIS SAN FRANCISC O ORIENTAL 21
ATLANTIDA 22
CHUNCHI )
EL DORADO 72
NUCA LLACTA 22
TRANSPORTES ECUADOR 22
AEROTAXI 23 - 24
ATENAS 23 24
FLOTA BOLMNWAR 2324
FLOTA INBABURA 23 -2
SANTA 23 -24
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TerminalTerrestreGuayaguil

INFORMACION ASIGNACION OFICIAL DE ANDENES FIJOS INTERC ANTONALESEN LA

TEEMINAL PROVISIONAL DE GUAY ACHLIIL

NOMBRE COMERCIAL EN LA TERMINAL | aeserveciona
PROVISIOMAL CONSIDERAR

- #DEANDEN
CASIGMADOO EM LA
. TERMINAL -
© PROVISIOMNAL -

16 DE JUNIO -

28

Asociacion de Cooperativas de Milagro  |[IEEE_—
[EXPRESO MILAGRO - RUTAS MILAGRENAS - [t
17 DE SEPTIENBRE) COINCE MO DE

31-50

CIlT..M

34

C.T.M MLAGRO R S £ 4 T LY

28

CALUMA

&7

COSTA AZUL C.1.C.A.

39

F.B.l. FLOTA BABAHOYO

30

LA TRONCALENA

2B

LIBERPESA

40

LIBERTAD PENINSULAR C.L.P.

38

MARCELINO MARIDUENA

33

MARISCAL SUCRE

29

M PIEDACITA g

49

PEDRO CARBO TR I a7 Ll NS

43

POSORJA C.T.P.

r

RIRCAY

3b

RUTAS BALZARENAS SO0 Hrat cani st moa

44

RUTAS EMPALMENAS

45

RUTAS SALITRENAS

ar

SALITRE

4b

SANTA ANA C.I.SA.

43

SANTA LUCIA

a1

SANTA MARTHA

32

SANTA ROSA DE COLINES Pt

44

SENOR DE LOS MLAGROS

43

SERVICIOS ASOCIADOS NARANJAL 5.A.N.

35

VENTAMNAS

42

VILLAMIL

41
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Debido al poco espacio con el que se contaba en la Terminal
Provisional, el Departamento de Operaciones de Tréfico y Sistemas se
vio en la necesidad de realizar cambios, en lo que respecta al tiempo
de utilizaciéon en andenes por parte de los buses y en la reubicacion de
las boleterias dentro de la Terminal Provisional segun los destinos.

Aquellos cambios se detallan a continuacion:

v'Utilizacién racional de los recursos en la Terminal Provisional, en
particular el uso de los andenes por parte de los buses, para esto
se disefio un sistema de control del tiempo méaximo en los andenes
para el embarque de pasajeros y carga de acuerdo a la
cooperativa. Este tiempo se lo determin6 de acuerdo a las
frecuencias que tenian autorizadas cada operador en la Terminal
Provisional. Todo esto se lo hacia con el unico fin de que los
transportistas no se excedan en el tiempo en permanecer en los
andenes y asi poder evitar el congestionamiento dentro de la
Terminal provisional, debido al espacio reducido con el que se
contaba, y por ende la operatividad y funcionalidad de la Terminal

provisional.
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FIGURA 3.10 SISTEMA DE CONTROL DEL TIEMPO
TERMINAL PROVISIONAL

v’ Se decidié establecer un ordenamiento de la Terminal provisional, ya
que las cooperativas se distribuyeron por zonas, esto se lo hizo
debido a que en la antigua Terminal las cooperativas que iban a un
mismo destino se encontraban muy dispersas y esto causaba
molestias a los usuarios, lo cual producia desorientacion en los
mismos. La ubicacion de las cooperativas y empresas de transporte
en la Terminal provisional quedaron establecidas de la siguiente

forma:
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INTERCANTONALES

GUAYAS - LOS RIOS

Zona A

Playas Balzar
Posorja Colimes
Salinas Daule
El Empalme
Nobol
Pedro Carbo
Salitre
Samborondén
Santa Lucia

Zona C

Babahoyo
Balao
Bucay
La Troncal
Marcelino Mariduefia
Mariscal Sucre
Milagro
Naranjal
Naranjito

INTERPROVINCIALES

Sierra Norte

Ambato
Banos
Coca
El Puyo
Guaranda
Ibarra
Latacunga
Quito
Santo Domingo
Tulcén

Costa Norte

Esmeraldas
Babahoyo
La Mana
Peduernales
Quevedo
San Lorenzo

Regional Sierra
Oriente Norte

Sierra
[

 Sierra Contro
Alausi
Chunchi
Guaranda
Riobamba

San Luis

:Q\ﬂm-\ﬂo,ﬁlv‘
wur:).\v\.r..mu. S A

Costa Sur

El Empalme Huaquillas
Jipljapa Machala
Manta Zaruma
Mocache
Pajan
Portoviejo
Quevedo
Vinces

FIGURA 3.11 MAPA DE LA UBICACION DE LAS COOPERATIVAS Y

EMPRESAS DE TRANSPORTE
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UBICACION DE BOLETERIAS INTERCANTONALES E INTERPROVINCIALES

INTERCANTONALES INTERPROVINCIALES (Republica del Ecuador)
( Guayas - Los Rios )

Regon Sie Regien Sierrs
Zona A Zona C oﬂw\;:. z:..ﬁ Oviantas Centro Costa Norte Costa Sur

1% Costa Axul CLC.A 16 Ventanas 30 Cita Express 26 Flota Bolivar 39 Trans Esmeraldas TELS A, w CIFA

12 Liberpesa 17 Rivcay 31 Trasandina Express 77 Express Atenas 40 La Mand 61 Fatas Orenses

T Ubertad Peninsular CLP, 18 CT.M. Milagro 12 Towrts San Francisco Orbental M himboraxo 41 Valencla CT.V, 62 Ecuatoriano Pullman
M Villansil 19 SEIVI00S RSOCADOS MR S AN 33 Panamericana intermacional 7 Avantida 33 Occidentales e TAC

15 Posorja CTR 20 CATAM, 42 ElDorado 80 Patria 59 Kennedy 64 Ciudad de Pidas

11 Marcedino Mariduena 43 Zarscey #1 Gran Colombiana de Turiamo
22 Santa Martha 44 Transportes Ecuador #3 Robamba

2) La TroncaleAn 45 Bafos 8 Ruca Uscts

Zona B Costa Contro

Santa Ana CILSA 2¢ Cabluma « Hots Pelilec - Vissdea
Mi Pledacits 25 16 de Junie 47 Aarotaxi % 33 Flor de los Rlos
Apies Semwenad 26 Ascacdecktn de Cooperatieat de Milagro 48 San Cristébal . 3 Reina del Camino
Salitre 27 Exprese Milagen - Rutas Milsgraias » Sents ) Rio Paute 0 FIFA

(D) Cantinels del Sur 38 Rutas Portovejenses
Santa Lucia 28 FRU, Flota Babahoyo D Loje 24 de Septiembre y

Sta. Rosa de Colimes 29 Mariscal Sucre Region Slerrs m e “ e “ 5
Orionte Cantro S ipllspa
D Turlsmo Orlentsl 53 Cadlos Alberto Aray

2 Alsusi CT.A, ) Super Taxis Cusnca M LA
10 Rutas BalzareAas 74 Chunchi €D Eecutivo San Luis 33 Cosctur
3 San Pedrito ) Express Sucre 84 7 de Noviembre

1
4
3
-
3 Pedro Carbo 17 de Septiembre 30 Flota imbabura
L]
7
.

Rutas Empalmetas
9 Sef\or de los Milagros

FIGURA 3.12 UBICACION DE BOLETERIAS INTERCANTONALES E
INTERPROVINCIALES
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Actualmente el Area de Operaciones y Tréafico se encuentra de la

siguiente forma:

v" Relaciones Publicas con Dirigentes y en general con el Gremio

de los Transportistas es éptima.

FIGURA 3.13 PERSONAL DE RELACIONES PUBLICAS Y
DIRIGENTES DE TRANSPORTISTAS

v' Cambio de actitud de conductores.

v' Faltan reportes de Tag. Master.

v/ Sé pagaba en la Terminal provisional tasa de toque de andén, tanto
por embarque como por desembarque la cual hacia un total de $

0.80 ctvs.
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FIGURA 3.14 CONTROLES DE OPERACION DEL TRAFICO

v’ Existian también controles parciales de la Operacion de Tréfico y
Sistemas debido a los multiples inconvenientes que se tenia con el
sistema de barreras y el software que se utlizaba para que el

sistema funcione.

v Conflictos de trafico al momento de la salida debido a que era

compartido con los taxistas. (Parqueo de particulares).



97

FIGURA 3.15 ESPACIOS PARA PARQUEO DE LA TERMINAL
TERRESTRE

v’ Falta de control de torniquetes.

FIGURA 3.16 CONTROL DE ENTRADA Y SALIDA DE PASAJEROS
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v/ Multas permanentes por infracciones de los conductores con

relacion al Reglamento de Operacién vigente en la Terminal

Terrestre.

FIGURA 3.17 CONTROL DE ENTRADA Y SALIDA DE TRANSPORTE DE
LA TERMINAL PROVISIONAL

v Irrespeto al reglamento de operaciones (Choéferes) Enganchadores y
voceadores era complicado eliminarlos en la Terminal Terrestre

Provisional ya que estos no son permitidos sin embargo existen y es

dificil erradicarlos.
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FIGURA 3.18 OFICINAS DE COOPERATIVAS PROVINCIALES E
INTERCANTONALES

3.1.1 Definicién y planes actuales.

La Gestion de la Macro Estrategia actual en la Fundacién
Terminal Terrestre de Guayaquil es llevada a cabo mediante el
sistema A.P.O. (Administracién por Objetivos o por Resultados), la
cual es una técnica de direccion de esfuerzos a través de la

planeacién y el control administrativo, basada en el principio de

que para alcanzar resultados, la organizacion necesita antes
definir en qué negocio esta actuando y a dénde pretende llegar.

La A.P.O. es un proceso por el cual los administradores y los


http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/cofas/cofas.shtml
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subordinados de una organizacién, identifican objetivos comunes,

definen las areas de responsabilidad de cada uno en términos de

resultados esperados y emplean esos objetivos como guias para

la operacién de la organizacién. El administrador tiene que saber

y entender lo que se espera de él, en términos de desemperfio, en
funcién de las metas de la institucion, y su superior debe saber
gué contribucion puede exigir y esperar de él, juzgandolo de
conformidad con las mismas. Todos tienen claro su rol, las
funciones y la responsabilidad en el cumplimiento de los objetivos

establecidos.

En realidad, la A.P.O. (Administracion por Objetivos y/o por
Resultados) es un sistema dinamico que integra la necesidad de
la organizacion de alcanzar sus objetivos de lucro y/o crecimiento,
con la contribucién del gerente para su propio desarrollo. Es un
estilo exigente y equilibrado de administracion de empresas, y de

cumplir con las metas establecidas, difundidas y compartidas.

La A.P.O. asi como tiene ventajas, tales como: Permitir a los
individuos saber que se coopera con ellos, ayudar a la planeacion
al hacer que los gerentes establezcan metas y plazos, mejorar la
comunicacién entre gerentes y subordinados, hacer que los

individuos conozcan mejor las metas de la organizacion, hacer


http://www.monografias.com/trabajos14/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/habi/habi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos3/gerenylider/gerenylider.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administracion-empresas/administracion-empresas.shtml
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mas justo el proceso de evaluacion al centrarse en logros
especificos, asi también existen desventajas tales como: Fallas en
la ensefianza de la filosofia de A.P.O., fallas en ofrecer
orientacion a quienes se fijan las metas, problemas al momento
de querer verificar si se estd cumpliendo con los objetivos, ya que
generalmente no existen indicadores que muestren como va la
ejecucion de los mismos, o muchas veces no hay puntos de
control dentro del plazo establecido para el cumplimiento del

objetivo especifico.

Es por esto, que por el Mega Proyecto que ha asumido la
Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil, es necesario contar
con una herramienta mas completa que ayude a la consecucion
de los objetivos propuestos, de forma efectiva y en el tiempo
establecido, motivo por el cual se decidi6 que la herramienta
indicada era el Balanced Scorecard, la cual ademés de establecer
los objetivos o planes de accion a emprender, permite medir el
desempefio de las empresas sobre la base de indicadores de
perfomance cuantificables (desempefio) establecidos. Estas
razones numeéricas (indicadores) deben estar enfocados sobre la
base de cuatro marcos de referencia o perspectivas que establece
la herramienta que son: Financiera, Cliente, Procesos Internos y

Aprendizaje y Crecimiento.
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3.1.2 Declaraciones Filosoficas Actuales: Mision, Visién y Valores

Organizacionales.

A continuacion se presentan las declaraciones filoséficas

administrativas de la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil.

Mision:

‘Administrar y ejecutar la transformacion de la Terminal Terrestre

de Guayaquil, brindando los mejores servicios a los usuarios”

Visién:

“‘Proyectar a la Terminal Terrestre de Guayaquil como una
estacion multifuncional que ofrezca los mejores servicios de

transporte y comercio de Latinoamérica”

Valores organizacionales actuales:

Valores de Trabajo:

v’ Mistica de trabajo profesional sin interés politico.

v’ Atencion oportuna a los requerimientos presentados.
v' Calidad humana del grupo.

v" Predisposicién al cambio.

v Cooperacion y trabajo en equipo.

v" Proactividad.
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Valores Humanos:

v Transparencia
v Honestidad

v Experiencia

v’ Lealtad

v' Compromiso

v" Involucramiento
v Responsabilidad

v' Comparierismo
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CAPITULO 4

4. ETAPAS DEL PROCESO DE PLANEACION
ESTRATEGICA EN LA FUNDACION TERMINAL
TERRESTRE DE GUAYAQUIL.

Etapa filos6fica

En esta etapa se realizaran definiciones ulteriores y esenciales para
crear una cultura organizacional en la Fundacion Terminal Terrestre de
Guayaquil. Para esto se efectuaran talleres en los cuales se va a
establecer una mision que defina la razon de ser de la organizacion, una
vision compartida de lo que se desea obtener en el futuro proyectado, los
valores organizacionales con los cuales se va a trabajar y los parametros
de calidad que se aplicaran a la hora de medir la gestion realizada por

Fundacion y sus diferentes Centro de Actividad.
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Etapa analitica (Analisis de perspectivas)

Para esta etapa se crearan politicas generales con el fin de realizar un
andlisis interno en torno a las fortalezas y debilidades de la Terminal; de
igual manera se analizardn los factores externos: oportunidades y
amenazas mediante la herramienta del D.A.F.O., elaborando una matriz
de impacto, que permitirA obtener los factores claves de éxito, que

generaran los macro objetivos y las estrategias de la Fundacion.

Etapa analitica (Anélisis D.A.F.O.)

El analisis D.A.F.O. es una herramienta de gestion que permite, desde
cuatro marcos de referencia o perspectivas, la toma de decisiones o la
direccion a seguir sobre un topico especifico o general; utilizando
factores y capacidades especificos, proyectando y estimando el impacto,

el riesgo, el plazo y la probabilidad de ocurrencia de un evento.

Etapa operativa

En esta etapa se ejecutaran los planes de accién que se van a establecer
para cumplir los objetivos mediante la asignacion de recursos, definicion
de funciones y responsabilidades de cada integrante de la organizacion
asi como la definicion de indicadores de gestion con los cuales se

controlara el funcionamiento de la Terminal, de igual manera determinar
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las fechas y plazos de cada una de las actividades que van a ser

definidas en la planificacion.

Etapa de accion o ejecucion

Se realizard el modelamiento y construccion de una herramienta
informatica en Microsoft Access que ayudara a la Fundacién a realizar el
monitoreo, control y las auditorias del funcionamiento de la Terminal y de

los planes y objetivos establecidos a corto, mediano y largo plazo.

4.1 Presentacion del Modelo de Planeaciéon a utilizar

El modelo de planificacion que se utilizara para la gestion de la
remodelada Terminal Terrestre “Dr. Jaime Roldoés Aguilera” de
Guayaquil es el Balanced Scorecard, el cual esta enfocado en cuatro
perspectivas que permiten un equilibrio entre los objetivos a corto,
mediano Y largo plazo, entre los resultados deseados y los inductores
de actuacién de esos resultados, y entre las medidas objetivas, mas
duras, mas suaves y las subjetivas. Las perspectivas son las

siguientes:

Perspectiva financiera

El Balanced Scorecard retiene la perspectiva financiera, ya que los

indicadores financieros son valiosos para resumir las consecuencias



107

econdmicas, facilmente mesurables, de acciones que ya se han

realizado.
Perspectiva del cliente.

En la perspectiva del cliente del Balanced Scorecard. Los directivos
identifican los segmentos de clientes y de mercado, en los que
competira la unidad de negocio, y las medidas de la actuacién de la

unidad de negocios en esos segmentos seleccionados.
Perspectiva del proceso interno.

En la perspectiva del proceso interno, los ejecutivos identifican los
procesos criticos internos en lo que la organizacion debe de ser

excelente. Estos procesos permiten a la unidad de negocio lo siguiente:

i Entregar las propuestas de valor que atraeran y retendran a los

clientes de los segmentos de mercado seleccionados.

it Satisfacer las expectativas de excelentes rendimientos financieros

de los accionistas.
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Perspectivas del Aprendizaje y el Crecimiento.

La cuarta perspectiva del Balanced Scorecard, la informacion o
aprendizaje y el crecimiento, identifica la infraestructura que la empresa

debe construir para crear una mejora y crecimiento a largo plazo.



4.2 Esquema Integrado de Planificacion.
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CAPITULO 5

5. ETAPA FILOSOFICA.

Para el desarrollo de la Etapa Filosofica se realizo el Taller de Planeacion
Estratégica 2007 de la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil en las

instalaciones del Club Casa Blanca en el Cantén Playas.

A este taller fueron convocados asesores y asistentes de la Fundacion

Terminal Terrestre de Guayaquil.

La realizacion de dicho taller fue efectuado con el fin de desarrollar la
Planeacion Estratégica para la Fundacion Terminal Terrestre de
Guayaquil; la que ha sido dividida en 4 etapas que son: La Etapa
Filosofica, Etapa Analitica, Etapa Operativa y Etapa de Accion y

Desarrollo. Sin embargo, por falta de tiempo, solo se procedid a
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desarrollar la Etapa Filosofica, donde se revisé la Mision, Vision, Valores
Organizacionales, Publicos Claves y Parametros de Calidad, puntos
pertenecientes a la Etapa Filoséfica de la Fundacién Terminal Terrestre
de Guayaquil y que anteriormente ya habian sido establecidos por la
consultora Price Waterhouse al inicio de la Gestion de la Fundacion

Terminal Terrestre de Guayaquil.

5.1 Mision, Vision y Valores Organizacionales Establecidos.

Misién:

La misibn de una empresa, organizacion o departamento es la

definicibn de lo que es fundamental, constante e inalterable de la

misma. El objetivo de definir la mision de una empresa es multiple:

v’ Proporcionar una identidad y una comprensién a los gerentes,
empleados y clientes.

v’ Establecer el contexto organizacional dentro del cual se realizaran
las decisiones estratégicas.

v Contribuir a formar una actitud positiva y motivadora hacia la
empresa.

v’ Proporcionar a la empresa el enfoque y direccién estratégica..

v Ayudar a seleccionar las opciones estratégicas.
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La Mision de la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil fue revisada
en el Taller y se decidié que no debia hacérsele ningin cambio, pues la
Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil tiene actualmente como

razéon esencial de su existencia:

“Administrar y ejecutar la transformacion de la Terminal Terrestre

de Guayaquil, brindando los mejores servicios a los usuarios”

Visioén:

La visibn de una empresa es aquella que guia los objetivos, metas,
planes, estrategias, decisiones y actividades dentro de la empresa, esta
se da a largo plazo; sin embargo es muy dindmica, en tanto en cuanto
se crezca y por ende se generen nuevas necesidades, surjan nuevas

percepciones y se clarifique el camino.

Una Vision:
v" Motiva al cambio.

v Provee direccién guia y energia.

Sin una Vision:
v Incertidumbre.
v" Ansiedad (No se sabe a donde se quiere ir).

v' Baja motivacion.
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La vision que habia sido establecida en los inicios de la gestion de la
Fundaciéon Terminal Terrestre de Guayaquil, propuesta por la consultora

Price Waterhouse, era la siguiente:

“Proyectar a la Terminal Terrestre de Guayaquil como una
estacion multifuncional que ofrezca los mejores servicios de

transporte y comercio de Latinoamérica”

Esta Vision fue revisada en el taller y se decidié hacerle una pequefa
modificacion en funcion de lo que la Fundacién desea proyectar como

macro-objetivo.

El cambio consistié en reemplazar la palabra “estacion” por “complejo”,
dado que existirAn varias edificaciones y por ende servicios
complementarios a los usuarios de la misma, tales como: Hotel, mega
tienda, patio de comida, parqueo, etc.; los cuales se desarrollaran en un
proceso de etapas en el tiempo. Es por esto, que la nueva vision quedo

establecida de la siguiente manera:

“Proyectar ala Terminal Terrestre de Guayaquil como un
complejo multifuncional que ofrezca los mejores servicios de

transporte y Comercio de Latinoamérica”
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Valores Organizacionales:

Los Valores Organizacionales son pautas de conducta que dan
identidad a la organizacion, generan actitudes en la gente y definen la
personalidad de la Fundacién, es una manera de evidenciar el
desarrollo de sus actividades reflejando un reconocimiento de su
responsabilidad social y ética. Cuando estos valores son aplicados y

respetados se crea una cultura organizacional.

La cultura es la forma de reflejar claramente la manera como se trabaja
y cdmo se hacen las cosas en la organizacion. La cultura organizacional
da el patron, las reglas y los habitos de las personas, configura el modo

de actuar e interactuar con los publicos claves de la organizacion.

Los valores organizacionales actuales, tanto de trabajo como humanos
fueron reafirmados y se mantienen, tan so6lo que en los valores

humanos se adicioné uno mas: El Compaferismo.

Los valores de la Fundacion estaban enunciados pero no se habia
desarrollado su definicion por lo que se procedié al desarrollo del
contenido de cada valor en funcion de las capacidades y destrezas del

personal de la F.T.T.G.
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Valores de trabajo

Mistica de trabajo profesional sin interés politico: Dedicacion
entusiasta, arménica y profesional en el trabajo, evitando injerencias
externas o internas que afecten la idoneidad en las decisiones que se

toman.

Atencidon oportuna a los requerimientos presentados: Se priorizan
los requerimientos, asignando un tiempo de atencion al cliente

razonable.

Calidad humana del grupo: Se mantiene un clima de trabajo sano,
transparente y jovial, donde se hacen valer y ejercer continuamente los

valores humanos.

Predisposicién al cambio: La Fundacion considera el cambio como
una oportunidad para cumplir su mision. En la F.T.T.G. los funcionarios
en el desarrollo de sus actividades diarias son flexibles y responden

rapidamente a los retos que plantean los cambios.

Cooperacion y trabajo en equipo: La facilidad para integrarse en un
grupo de trabajo, la apacible sumision a las directrices del lider, y la
armonia de lo que el ejecutivo realice con las expectativas de la

organizacion, son caracteristicas positivas a tener en cuenta en el
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personal de la F.T.T.G. contrarrestando siempre cualquier rasgo de

individualismo y singularidad

Proactividad: Muchas personas estan constantemente esperando que
suceda algo o que alguien se haga cargo de ellas. En cambio en la
F.T.T.G. los funcionarios toman la iniciativa, emprenden la accién y
hacen que las cosas sucedan; es decir, toman sus propias decisiones y
no se supeditan a agentes o condicionamientos externos, por esto
considero que en la Fundacion se ha desarrollado el valor de la

proactividad.

Valores humanos

Transparencia: Actuacion de la F.T.T.G. y de sus funcionarios en
apego a la legalidad, criterios técnicos y principios éticos; asi como una
adecuada informacion a las instituciones interesadas y a la ciudadania;
para que todas las actuaciones de los funcionarios se encuentren
amparadas en el principio de legalidad y publicidad para el
conocimiento de todos, en aplicacion de los principios de igualdad,
moralidad, celeridad, imparcialidad y publicidad, principios rectores de

la funcién administrativa moderna regida por la calidad total.

Honestidad: Los miembros de la F.T.T.G. tienen un comportamiento

transparente con sus semejantes que permite que exista la confianza
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colectiva y que exige coraje para decir siempre la verdad y obrar en

forma recta y clara.

Experiencia: Es una forma de conocimiento o habilidad derivados de la
observacion, de la vivencia de los funcionarios de la F.T.T.G. Este valor
se alinea con el concepto de conocimiento procedurimental (¢ Cémo
hacer algo?), en lugar del conocimiento factual. (¢, Qué son las cosas?).
La experiencia, como valor de la Fundacion, no hace referencia a que
sus funcionarios han acumulado mé&s vivencias, sino que estan
capacitados para permitirselas y poder traducir en accion los objetivos y

planes de la F.T.T.G.

Lealtad: En la F.T.T.G. existe un compromiso de cumplir con la tarea
asignada, aun en circunstancias cambiantes. Este es un valor que
desarrolla la conciencia. Es un compromiso de adhesion a los

principios, valores y objetivos difundidos y compartidos en la F.T.T.G.

Compromiso: En la F.T.T.G. valoran las habilidades y opiniones de
otros y estan comprometidos a trabajar como equipo, compartiendo
conocimiento y experiencia, fortaleciendo el crecimiento personal y
profesional de los miembros de la Fundacion, disfrutando de lo que
hacen y viviendo plenamente su trabajo, encontrando el rol y la

importancia de su trabajo.
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Involucramiento: El Involucramiento del personal de la F.T.T.G.
consiste en tres procesos relacionados, que generalmente se
superponen entre si: divulgacion de informacién, consultas y
participacion en equipo. Esto permite adherirse a los objetivos de la
Fundacién, generando empatia, lealtad y compromiso con la Vision

Compartida.

Responsabilidad: Los funcionarios de la F.T.T.G. estadn conscientes
de las consecuencias que tiene todo lo que se hace o se deja de
hacer sobre ellos mismos o sobre los demas. Llevan a cabo sus
tareas cotidianas con diligencia, seriedad y prudencia garantizando
el cumplimiento de los compromisos adquiridos y respondiendo por

las acciones u omisiones ante la Fundacion.

Comparferismo: Es un vinculo que une a los miembros de la
F.T.T.G. y que les permite, aun a pesar de tener diferencias, trabajar
como un solo cuerpo en busca de un mismo objetivo que es el
desarrollo sostenido y ascendente de la Fundacion y de las
responsabilidades que tienen con los diferentes publicos claves

identificados.
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5.2 Analisis de publicos claves

La definicion de los publicos claves es vital para la proyeccion de la
Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil. Estos son individuos,
grupos u organizaciones que son afectadas directamente por las
acciones u omisiones de la Fundacion y que solicitan o reclaman su
atencion, prestacion de servicios, recursos, informacion o resultados de

su gestion.

La insatisfaccion de sus requerimientos puede afectar el cumplimiento
de la VISION COMPARTIDA que la Fundacién se ha propuesto como
Institucion e incluso el éxito mismo de La Fundacién Terminal Terrestre
de Guayaquil como Administradora de la nueva Terminal Multifuncional
de Servicios de Transporte y Comercio de Guayaquil. Se han

identificado los siguientes Publicos Claves:

ifft Alta Direccion /Directorio de la Fundacién / Comisién Ejecutiva /

Presidencia del Directorio.

il Clientes Actuales/ Concesionarios/ Usuarios de los Servicios.

i Empresas y/o Cooperativas de Transporte que operan en la

Terminal Terrestre de Guayaquil.
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Clientes Potenciales.

Proveedores Calificados.

Empleados de la Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil.

Entidades Reguladoras y de Control.

Comunidad Ecuatoriana / Guayaquil.

Comision de Transito del Guayas.

M.I. Municipalidad de Guayaquil.

Gremios representantes de la Transportacion Ecuatoriana.

Medios de Comunicacion.

Corporacion Andina de Fomento.

Contratistas del Proyecto definitivo. (Constructor y Fiscalizador).



121

if#t Entidades de Financiamiento Adicionales / o Aportantes de dinero

al proyecto.

if# Instituciones de Soporte / Cuerpo de Bomberos de Guayaquil /

Policia Nacional / Cruz Roja.

it Junta de Beneficencia de Guayaquil.

Todo lo que la F.T.T.G haga debera incluir el cumplimiento de las
necesidades y requerimientos razonables que demandan los publicos

claves identificados por la Fundacion.

A continuacién se muestra una tabla en la que se detallan las
necesidades, requerimientos 0 expectativas que tienen nuestros
publicos claves y cual seria el impacto que se generaria, en caso del
incumplimiento por parte de la Fundacion Terminal Terrestre de

Guayaquil.
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PUBLICOS CLAVES IDENTIFICADOS
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PUBLICO CLAVE PARA LA FUNDACION
TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

EXPECTATIVAS RAZONABLES
REQUERIMIENTOS / NECESIDADES

IMPACTO DEL
INCUMPLIMIENTO

UNA  ADMINISTRACION EFICIENTE, TRANSPARENTE ENMARCADA EN LOS VALORES

. ; 1. PERDIDA DE CREDIBILIDAD EN LA ADMINISTRACION.
ALTA DIRECCION /DIRECTORIO DE LA ORGANIZACIONALES Y PARAMETROS DE CALIDAD ESTABLECIDOS. QUELOS DA e P WA A
- < PROYECTOS SE CUMPLAN EN LOS PLAZOS ESTABLECIDOS Y QUE LA INFORMACION . :
FUNDACION / COMISION EJECUTIVA / REQUERIDA SEA OPORTUNA Y VERAZ. QUE SE CUMPLA CON LA MISION Y VISION 3. ESTANCAMIENTO DEL DESARROLLO NORMAL DE LA
PRESIDENCIA DEL DIRECTORIO PLANTEADA. ’ FUNDACION.
LOS CLIENTES DEMANDAN SERVIC 10S DE CALIDAD A PRECIOS RAZONABLES Y ]
ADECUADOS A SUS NECESIDADES. LOS CLIENTES REQUIEREN ADEMAS UN SERVICIO 1. PERDIDA DE CLIENTES /CLIENTES INSATISFECHOS.
AGIL, OPORTUNO Y ENTREGADO CON ATENCION AMABLE Y PERSONALIZADA; 2. GENERACION DE RUMORES DE MAL SERVICIO RECIBIDO.
RECIBIENDO SIEMPRE INFORMACION DE LOS SERVICIOS CONTRATADOS, ASESORIA 3. REDUCCION DE INGRESOS. .
PROFESIONAL Y RETROALIMENTACION DURANTE EL PROCESO. DEMANDAN SOLUCION 4. AUMENTO DE LOS “TARGET COST” DE LOS SERVICIOS
CLIENTES ACTUALES/ CONCESIONARIOS/ QUE PRESTAMOS.
USUARIOS DE LOS SERVICIOS A SUS PROBLEMAS Y NECESIDADES RAZONABLES. DESEAN ESTAR SIEMPRE 5 PERDIDA DE IMAGEN Y CREDIBILIDAD ANTE LA
INFORMADOS DE LOS CAMBIOS Y QUE SUS NECESIDADES Y REQUERIMIENTOS SEAN " COMUNIDAD
ATENDIDOS DE FORMA OPORTUNA. QUE SE LES INFORME DE LOS PLANES Y 6. REDUCCION DE OPERACIONES.
PROYECTOS QUE LA FUNDACION ESTA LLEVANDO A CABO. REQUIEREN ORIENTACION 7 INFORMACION NEGATIVA DADA POR LA PRENSA.
Y FACILIDAD PARA USAR LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA TERMINAL TERRESTRE DE
GUAYAQUIL.
CONTROL EN EL DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES EN LA TERMINAL TERRESTRE DE
GUAYAQUIL. CRITERIOS UNIFICADOS QUE FAVOREZCAN TANTO A LOS USUARIOS COMO
A LAS COOPERATIVAS Y/O EMPRESAS DE TRANSPORTE. DISTRIBUCION DE TIEMPOS DE ; EEF?(‘)JS’\‘R?\IRE"QEQER%SEL SERVICIO.
EMPRESAS Y/O COOPERATIVAS DE EMB ARQUE Y DESEMBARQUE OPTIMOS. DEMANDAN SOLUCION A SUS PROBLEMAS Y L RRoRoEN: :
NECESIDADES RAZONABLES. DESEAN ESTAR SIEMPRE INFORMADOS DE LOS CAMBIOS
TRANSPORTE QUE OPERAN EN L Y QUE SUS NECESIDADES Y REQUERIMIENTOS SEAN ATENDIDOS DE FORMA 4. PERDIDA DE IMAGEN.
TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL Q 9 ; 5. DESORGANIZACION.
OPORTUNA. QUE SE LES INFORME DE LOS PLANES Y PROYECTOS QU ) E LA FUNDACION 2 MALA AGTITUD ¥ DESCONTENTO.
ESTA LLEVANDO A CABO. PARTICIPAR EN LAS DECISIONES DE LA OPERACION DE
TRAFICO.
1. PERDIDA DE CREDIBILIDAD.
DEMANDA N SERVICIOS DE CALIDAD ADAPTADOS A LOS REQUERIMIENTOS Y Z T L R L ES NUEVOS CLIENTE
CLIENTES POTENCIALES NECESIDADES QUE ELLOS PLANTEEN. DESEAN SOLUCIONES INTEGRALES A SUS j- A O%ERACIONAOLES N?ENSUSALILEJS VCS’S C S.
REQUERIMIENTOS. DEMANDAN PRESTADORES DE SERVICIOS EN LOS QUE PUEDAN " PRESUPUESTO
CONFIAR. 5. INCUMPLIMIENTOS DE METAS Y OBJETIVOS
PROPUESTOS.
1. PERDIDA DE CREDIBILIDAD.
LOS PROVEEDORES EN GENERAL DE RECURSOS (HUMANOS, MATERIALES, INSUMOS, 2. PERDIDA DE LINEAS DE CREDIT 0.
EQUIPOS, REPUESTO S, ETC.) REQUIEREN QUE CUMPLAMOS CON LOS COMPROMISOS 3. IMPOSIBILIDAD DE OBTENER DESCUENTOS.
PROVEEDORES CALIFICADOS QUE ADQUIRIMOS CON ELLOS. NECESITAN ADEMAS INFORMACION CLARA Y OPORTUNA 4. DISMINUCION DEL TIEMPO DE RESPUESTA DE

DE PARTE NUESTRA, ASi COMO PRACTICAS ADMINISTRATIVAS TRANSPARENTES Y
HONESTAS.

ou

NUESTROS SERVICIOS.
PERDIDA DE CLIENTES.
DESACELERACION DEL CRECIMIENTO PROYECTADO.
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1.  CULTURA ORGANIZACIONAL POBRE.
. 2. CLIMA DE TRABAJO MALO.
LOS EMPLEADOS DE LA FUNDACION TERMINAL TERRESTRE REQUIEREN SER |3  BAJA PRODUCTIVIDAD / BAJO RENDIMIENTO INDIVIDUAL
RECOMPENSADOS OPORTUNA Y DE MANERA COMPETITIVA CON EL MERCADO DE Y COLECTIVO.
. SERVICIOS SIMILARES A LOS QUE OFRECEMOS. REQUIEREN PREMIOS POR |4, COSTOS DE OPERACION ALTOS Y POR ENDE LOS
EMPLEADOS DE LA FUNDACION TERMINAL | PRODUCTIVIDAD Y EFICIENCIA EN FUNCION DEL TRABAJO DESARROLLADO. DEMANDAN COSTOS DE LOS SERVICIOS QUE OFRECEMOS.
TERRESTRE DE GUAYAQUIL UN AMBIENTE DE TRABAJO QUE LES GARANTICE ESTABILIDAD Y SEGURIDAD Y QUE [ 5.  INCUMPLIMIENTOS DE METAS TRAZADAS.
LES PERMITA DESARROLLARSE. EL PERSONAL ESPERA CRECER EN FUNCION DE LA | 6.  ROTACION DE PERSONAL.
CALIDAD DE TRABAJO. REQUIEREN RESPETO Y UN ENTORNO DE TRABAJO |7-  DESMOTIVACION Y DESLEALTAD.
AGRADABLE. DEMANDAN TRATO AMABLE Y JUSTO. 8. FALTA DE COMPROMISO DE LOS EMPLEADOS.
9.  APARECEN LIDERAZGOS PARALELOS NEGATIVOS.
QUE CUMPLAMOS CON LAS NORMAS GENERALES, REGLAMENTOS Y LEYES EN LAS 1.  INCUMPLIMIENTOS QUE INTERFERIRIAN CON EL NORMAL
CUALES LA OPERACION DE LA FUNDACION TERMINAL TERRESTRE SE ENCUENTRA DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES.
(E:g-,[:_?SODLES REGULADORAS Y DE | ENMARCADA ESPECIALMENTE. NECESITAN QUE ENTREGUEMOS OPORTUNAMENTE LA | 2.  PERDIDA DE CONFIANZA DE LAS AUTORIDADES MULTAS
INFORMACION QUE ESTAN FACULTADOS A REQUERIR CON RELACION A LA GESTION Y Y OTRAS SANCIONES.
OPERACION DE LA FUNDACION. 3. INCREMENTOS DE CONTROLES INNECESARIOS.
LA SOCIEDAD ECUATORIANA Y LA CIUDAD DE GUAYAQUIL REQUIERE UNA TERMINAL | 1.  DESCONFIANZA EN LA F.T.T.G.
TERRESTRE QUE SEA EJEMPLO DE ADMINISTRACION, ATENCION AMABLE, |2.  CREDIBILIDAD AFECTADA.
COMUNIDAD ECUATORIANA / GUAYAQUIL HONESTIDAD, LIMPIEZA Y ORDEN. NECESITA UNA TERMINAL QUE GENERE PLAZAS DE | 3.  REDUCCION DE CLIENTES POTENCIALES.
TRABAJO Y QUE APORTE DE MANERA PERMANENTE AL DESARROLLO DE SU GENTE Y | 4. INCUMPLIMIENTO DE PLANES PROYECTADOS.
DE LA CIUDAD. 5. PERDIDA DE IMAGEN.
] DEMANDA LA ENTREGA DE LISTADO DE FRECUENCIAS, LA MISMA QUE DEBERA SER | | DESCONFIANZA EN LA FT.T.G
COMISION DE TRANSITO DEL GUAYAS AGIL, OPORTUNA Y VERAZ. CONTROL DE LA OPERACION DE TRAFICO DE LA TERMINAL | 5 |NCREMENTO DE CONTROLES INNECESARIOS
SEA EFICIENTE Y ORDENADA CON RESPECTO A LAS LEYES DE TRANSITO. :
LA M.. MUNICIPALIDAD DE GUAYAQUIL ESPERA QUE LA GESTION DE LA ] .
ADMINISTRACION DE LA TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL SEA EFICIENTE Y |1 $E§gg’$g§ CREDIBILIDAD DE LA FUNDACION TERMINAL
EFICAZ CUIDANDO DEL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO DE LA TERMINAL. QUE EL '
M.l. MUNICIPALIDAD DE GUAYAQUIL CUMPLIMIENTO DE LA MISION Y VISION DE LA FUNDACION SE VEA REFLEJADO EN LA g EEES%“AFI'DAEN@AAZEE PARTE DE LAS AUTORIDADES.
BUENA IMPRESION DEL PUBLICO HACIA LA TERMINAL Y DE LOS SERVICIOS QUE |, CAMBIO DE ADMINISTRACION.
PRESTA.
1.  GENERACION DE RUMORES DE MAL SERVICIO RECIBIDO.
DESEAN ESTAR SIEMPRE INFORMADOS DE LOS CAMBIOS Y QUE SUS NECESIDADES Y | 2. PERDIDA DE IMAGEN Y CREDIBILIDAD ANTE LA
REQUERIMIENTOS SEAN ATENDIDOS DE FORMA OPORTUNA. QUE SE LES INFORME DE COMUNIDAD.
GREMIOS =REPRESENTANTES =~ DE LAl od' ANES v PROYECTOS QUE LA FUNADACION ESTA LLEVANDO A CABO. QUE SE | 3. INFORMACION NEGATIVA DADA POR LA PRENSA.
TRANSPORTACION ECUATORIANA LES PERMITA PARTICIPAR CON IDEAS Y PROYECTOS. 4. PROBLEMAS DE PARALIZACION DE LAS OPERACIONES
DE LA TERMINAL.
DEMANDAN CONOCER LOS CAMBIOS, PLANES Y PROYECTOS QUE LA FUNDACION | 1. PERDIDA DE IMAGEN Y CREDIBILIDAD ANTE LA
3 LLEVA Y LLEVARA A CABO. REQUIEREN INFORMACION OPORTUNA Y COMUNIDAD.
MEDIOS DE COMUNICACION RETROALIMENTACION PERMANENTE CON RELACION A SUS NECESIDADES DE |2. INFORMACION NEGATIVA DADA POR LA PRENSA.
INFORMACION. 3. INFORMACION INCORRECTA DADA POR LA PRENSA.
j DEMANDAN QUE SE CUMPLA A TIEMPO CON LAS RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS AL [ 1. PERDIDA DE IMAGEN Y CREDIBILIDAD ANTE LA C.A.F.
CORPORACION ANDINA DE FOMENTO RECIBIR EL PRESTAMO DE LA C.A.F. ESPERA QUE LA GESTION DE LA ADMINISTRACION | 2. GENERACION DE RUMORES DE MALA ADMINISTRACION.
DEL DINERO RECIBIDO SEA EFICIENTE Y EFICAZ, CUIDANDO SU CORRECTA |3. MULTAS Y OTRAS SANCIONES.
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CONTRATISTAS
DEFINITIVO
FISCALIZADOR)

DEL PROYECTO
(CONSTRUCTOR Y

DEMANDAN QUE SE CUMPLAN CON LOS PAGOS ESTABLECIDOS EN LOS CONTRATOS
PREVIAMENTE FIRMADOS. ESPERAN LA AYUDA Y DISPONIBILIDAD DE LA F.T.T.G. PARA
PODER CUMPLIR CON LOS PLAZOS ESTABLECIDOS. PODER REUNIRSE
PERMANENTEMENTE CON LA ADMINISTRACION DE LA F.T.T.G. PARA PODER AJUSTAR,
DE SER NECESARIO LAS ACTIVIDADES DE DESARROLLO DEL PROYECTO DE
REMODELACION DE LA TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL.

=

PERDIDA DE IMAGEN Y CREDIBILIDAD.

INFORMACION NEGATIVA DADA POR LA PRENSA.
ATRASO EN LOS PLAZOS ESTABLECIDOS PARA LA
ENTREGA DE LA OBRA TERMINADA.

ENTIDADES DE FINANCIAMIENTO
ADICIONALES / O APORTANTES DE DINERO
AL PROYECTO

DEMANDAN QUE SE CUMPLA A TIEMPO CON LAS RESPONSABILIDADES QUE LA F.T.T.G.
ADQUIERA CON ELLAS. INFORMACION OPORTUNA.

[

PERDIDA DE IMAGEN Y CREDIBILIDAD.
INFORMACION NEGATIVA DADA POR LA PRENSA.

INSTITUCIONES DE SOPORTE / CUERPO DE
BOMBEROS DE GUAYAQUIL / POLICIA
NACIONAL / CRUZ ROJA

CONTROL EN EL DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES EN LA TERMINAL TERRESTRE DE
GUAYAQUIL. CUMPLIMIENTO DE LAS REGLAS DE SEGURIDAD QUE ESTAS
INSTITUCIONES EXIGEN. SOPORTE PERMANENTE DE LA F.T.T.G. A LAS ACTIVIDADES DE
CONTROL QUE CADA UNA DE ESTAS INSTITUCIONES DEBE CUMPLIR.

pwnNE

ACCIDENTES QUE PODRIAN SER EVITADOS.

MALA IMAGEN.

PERDIDA DE CONFIANZA DE LOS USUARIOS DE LA T.T.G.
MULTAS Y OTRAS SANCIONES.

JUNTA DE BENEFICENCIA DE GUAYAQUIL

ESPERA QUE LAS INSTALACIONES QUE LE PERTENECEN QUE SON UTILIZADAS POR LA
OPERACION DE TRAFICO DE LA TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL SE CONSERVEN
LIMPIAS, EN BUEN ESTADO. QUE NO SE INTERRUMPA EL DESARROLLO DE LAS
ACTIVIDADES DE SUS ARRENDATARIOS, MINIMIZANDO EL IMPACTO POR EL FLUJO DE
TRANSITO INTERNO, QUE ENTRA Y SALE EN MEDIO DE SUS EDIFICIOS..

MALA IMAGEN.

GENERACION DE RUMORES DE MALA ADMINISTRACION
DE LAS INSTALACIONES.

INFORMACION NEGATIVA DADA POR LA PRENSA.
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5.3 Definicion de los pardmetros de Calidad a Aplicar

Los Parametros de calidad en el servicio que la Fundacién busca que
forme parte de su personal, y que por ende se proyecten a sus publicos

claves, son:

v’ Atenciéon Amable

1. Saludar en forma cortés.

2. Ofrecer alguna frase de contacto: iBienvenido!, ¢En qué
podemos servirle?, jA sus ordenes!.

3. Mostrar siempre una sonrisa.

4. Manifestar predisposicion a escuchar.

5. Ser siempre amable en el trato.

6. En caso de conocer a los clientes, tratar en forma personalizada,
identificando a las personas por sus apellidos, nombres,

condicion profesional o funciones.

v Agilidad y Diligencia

Es una actitud, un deseo permanente de hacer las cosas bien. Es
una manera de ver la vida y de vivirla. Es el faro que nos guia y nos
permite sentirnos orgullosos de aportar al desarrollo del pais con una
forma de prestar servicios y hacer negocios: “sirviendo a nuestros

clientes / usuarios y satisfaciendo sus expectativas razonables”.
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Creo que el trabajo diligente marcara siempre la diferencia en la
calidad de los servicios que se preste a los usuarios y
concesionarios. De esta manera se manifiesta respeto a nosotros

mismos Y a los usuarios en general.

v"  Asesoria Permanente

1. Guiar al cliente / usuario atendiendo sus necesidades
razonables.

2. Ofrecer variedad de servicios y alternativas para resolver los
problemas de los usuarios.

3. Ser flexibles, siempre y cuando las expectativas planteadas
sean razonables.

4. Aconsejar al cliente / usuarios sobre las mejores alternativas
de servicios.

5. Conocer y demostrar conocimiento sobre las caracteristicas
de los servicios que ofrecemos a los usuarios Yy

concesionarios en general.

v" Informacién Oportuna

1. Escuchar siempre al cliente / usuario.
2. Dar informacion con transparencia: requisitos, tarifas,

cobertura de los servicios, etc.
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Dar respuesta a sus inquietudes o canalizarlas
adecuadamente.

Orientarse a la resolucion de los problemas planteados o
necesidades.

Informar al cliente permanentemente sobre nuevos servicios

0 productos.
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CAPITULO 6

6. ETAPA ANALITICA UTILIZANDO LA
HERRAMIENTA D.A.F.O.

El analisis D.A.F.O. es una herramienta de gestion que permite, desde
cuatro marcos de referencia o perspectivas, la toma de decisiones o la
direccion a seguir sobre un tépico especifico o general. Para el efecto se
utilizan factores y capacidades especificas, proyectando y estimando el

impacto, el riesgo, el plazo y la probabilidad de ocurrencia de un evento.

Dicho analisis se desarroll6 en el Taller de Planeacion Estratégica de la
Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil los dias 17 y 18 de agosto

del 2007 en las instalaciones del Club Casa Blanca en el Canton Playas.
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El Taller de Planeacion Estratégica 2007 fue precedido por los miembros de

la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, donde se hizo la convocatoria

para las siguientes personas: (Ver tabla 1)

TABLA 7

ASESORES Y ASISTENTES CONVOCADOS AL TALLER DE
PLANEACION ESTRATEGICA

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO

AB.

ING. CARLOS ENRIQUE SCHEEL PAGES ASESOR COMERCIAL

PERIODISTA ASISTENTE DE RELACIONES PUBLICAS

AB. CRISTIAN CASTELBLANCO ASESOR LEGAL

ING. FERNANDO ENRIQUE AMADOR AROSEMENA QEETSE?B\ EE OPERACIONES Y

ING. GUSTAVO JAVIER MORAN BASTIDAS CAJERO GENERAL

ING. ITALO CUNTO ICAZA ASESOR DE CONSTRUCCIONES
SR. JOSE CRUZ AUDITOR INTERNO

ING. JUAN RIBAS VERA ASESOR AMBIENTAL

LCDO. MARCO LOOR GERENTE DE VENTAS

ECO. MARIA ELIZABETH GUTIERREZ CANDELA ASISTENTE DE VENTAS

SRA. MARIA ELIZABETH LOPEZ PENAFIEL ASISTENTE DE COMPRAS

LCDA. MARIA LOURDES RIBADENEIRA AUZ ASISTENTE ADMINISTRATIVA

ING. MARIA TERESA VELEZ ASPIAZU ASISTENTE DE CONSTRUCCIONES
ING. MAYRA AYOUB TOUMA ASESORA FINANCIERA

ING. MERCEDES AMANDA SANCHEZ MEJIA ASESORA TECNICA

SRTA. ASESORA DE RELACIONES PUBLICAS
Q.F. PEDRO VELOZ ASESOR DE SEGURIDAD

ING. RODRIGO FERNANDO SARZOSA COBOS ASESOR ADMINISTRATIVO

ING. SONIA BAHAMONDE MONTESDEOCA SUPERVISORA FINANCIERA

SRA. SONIA MARIA SANTORO CEVALLOS ASISTENTE DE GERENCIA GENERAL
AB. VICTOR POLIT ASISTENTE LEGAL

ECO. XAVIER EDUARDO CHAVEZ ESTRADA GERENTE GENERAL

De las personas convocadas al taller el 13 % no asistié. (Ver tabla 8).

De los asistentes el 20% participo solo el dia 17 de agosto del 2006, 20%




130

se retird del Taller antes de que éste concluyera, y el restante 60%

participo del evento hasta la clausura del mismo. (Ver tabla 9)

TABLA 8

ASESORES Y ASISTENTES CONVOCADOS AL TALLER DE
PLANEACION ESTRATEGICA QUE NO ASISTIERON

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO
LCDO. MARCO LOOR GERENTE DE VENTAS
ECO. MARIA ELIZABETH GUTIERREZ CANDELA ASISTENTE DE VENTAS
ING. MAYRA AYOUB TOUMA ASESORA FINANCIERA
TABLA 9

ASESORES Y ASISTENTES CONVOCADOS AL TALLER DE
PLANEACION ESTRATEGICA QUE SE RETIRARON ANTES DE QUE
EL TALLER TERMINARA

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO bl O G
AB. CRISTIAN CASTELBLANCO ASESOR LEGAL
ING. ITALO CUNTO ICAZA ASESOR DE CONSTRUCCIONES 18/08/2006 — 12:00
SR. JOSE CRUZ AUDITOR INTERNO
ECO. XAVIER EDUARDO CHAVEZ ESTRADA |GERENTE GENERAL 18/08/2006 — 11:00
SRTA. ASESORA DE RELACIONES PUBLICAS 18/08/2006 — 06:00

ING. SONIA BAHAMONDE MONTESDEOCA |SUPERVISORA FINANCIERA

SRA. SONIA MARIA SANTORO CEVALLOS |ASISTENTE DE GERENCIA GENERAL 17/08/2006 — 18:00

ING. GUSTAVO JAVIER MORAN BASTIDAS |CAJERO GENERAL

En la primera parte del taller se revisaron los conceptos del analisis
D.AF.O. y en la segunda parte se desarrollo el ejercicio de la

determinacion de los factores internos y externos que afectan a la
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Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, dividiendo a los presentes

en 4 grupos distribuidos de la siguiente forma:

GRUPO: FORTALEZAS

NOMBRES Y APELLIDOS

CARGO

Ing. Fernando Amador

Asesor de Operaciones y Sistemas

Ab. Victor Polit

Asistente Legal

Ing. Maria Teresa Velez

Asistente de Construcciones

GRUPO: OPORTUNIDADES

NOMBRES Y APELLIDOS

CARGO

Ab. Cristian Castelblanco

Asesor Legal

Ing. Carlos Scheel

Asesor Comercial

Lcda. Maria de Lourdes Ribadeneira

Asistente Administrativa

GRUPO: DEBILIDADES

NOMBRES Y APELLIDOS

CARGO

Ing. Italo Cunto

Asesor de Construcciones

Sr. José Cruz

Auditor Interno

Periodista Cinthia Baratau

Asistente de Relaciones Publicas

GRUPO: AMENAZAS

NOMBRES Y APELLIDOS

CARGO

Ing. Juan Ribas

Asesor Ambiental

Ab. Andrea Pacheco

Asistente Legal

Sra. Elizabeth Lopez

Asistente de Compras

Q.F. Pedro Veloz

Asesor de Seguridad

Estos grupos de trabajo llegaron a las conclusiones que se presentan en

las tablas concernientes a los puntos 6.1y 6.2, sin embargo dicho trabajo

realizado por los 4 grupos de trabajo fue revisado y corregido por el

Gerente General, el Asesor Administrativo y todos los Asesores de la



132

Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, quedando asi establecido el

analisis F.O.D.A. de la Organizacion.

6.1 Analisis Interno, utilizando las capacidades

Este andlisis comprende las fortalezas y debilidades que posee la
Fundaciéon Terminal Terrestre de Guayaquil, y se lo realiza con el fin de
identificar los puntos en los cuales son fuertes y asi también aquellos
en los que son débiles. Para su mejor comprension se analizaran las

fortalezas y debilidades en forma independiente.

Fortalezas internas:

Las fortalezas internas son los recursos o capacidades que ayudan a la
organizacion a cumplir con su mision. (Ejemplos: adecuada
infraestructura, know how tecnolégico, liderazgo, capacitacion del
talento humano). Basados en estos principios y otros puntos, se
definieron las fortalezas internas de la Fundacion Terminal Terrestre de

Guayaquil, las cuales se detallan en el siguiente cuadro:
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Diagnostico Interno: Fortalezas

GRUPO DE TRABAJO: FERNANDO AMADOR, VICTOR POLIT, MARIA TERESA VELEZ

PLANECION ESTRATEGICA

REVISION Y REPROCESO:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

Importancia para la

Factor Interno Efecto Impacto operacién general
Naturaleza del Impacto Alm[B|[a]lm][B ][] T

Capacidad Directiva

PROFESIONALES CAPACITADOS CON EXPERIENCIA| [FLEXIBILIDAD Y TOMA AGIL DE LAS DECISIONES EN EL

EN CADA UNA DE SUS AREAS DE TRABAJO DENTRO| |DIA A DIA DE LA OPERACION DE LOS SERVICIOS QUE|| 7 2 9

DE LA F.T.T.G. PRESTA LA FUNDACION A SUS USUARIOS EN GENERAL.

INTERACCION BERMANENTE CON Los| |PERMITE GESTIONAR LOS CAMBIOS DE MANERA
ADECUADA, MINIMIZANDO EL IMPACTO DE LOS MISMOS.

REPRESENTANTES DE LOS GREMIOS DE . - !

TRANSPORTE QUE OPERAN EN LA TERMINAL| [TOMA AGIL DE LAS DECISIONES EN EL DIA A DIA DE LA|| 7 2 9
OPERACION DE TRAFICO, INCLUSO CON APOYO DE LOS

TERRESTRE DE GUAYAQUIL. REPRESENTANTES DE LOS GREMIOS DE TRANSPORTE.

CREDIBILIDAD Y CONFIANZA DE  NUESTROS| [PERMITE GESTIONAR LOS CAMBIOS DE MANERA

DIFERENTES PUBLICOS CLAVES EN EL EQUIPO| |ADECUADA, MINIMIZANDO EL IMPACTO DE LOS MISMOS.

ACTUAL QUE GESTIONA LOS PROCESOS DE| [TOMA AGIL DE LAS DECISIONES EN EL DIA A DIA DE LA(| ) .

ADMINISTRACION, OPERACION Y REMODELACION DE| |OPERACION EN GENERAL, INCLUSO CON APOYO DE LOS

LA TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL EN LA| |DIFERENTES PUBLICOS CLAVES IDENTIFICADOS POR LA

ET.T.G. FUNDACION.

ORGANIGRAMA  ESTRUCTURAL DE = CARGOS = Y| |, \nAp EN LA TRANSICION DE ORDENES Y EN LA

FUNCIONES HORIZONTAL, DESCENTRALIZADO Y CON .

L ALCANCE DE LAS FUNCIONES  oLARAMENTE| [EJECUCION DE LAS ACTIVIDADES, ESPECIALMENTE DE 3 2 5

AL EoIDG. LA OPERACION DE LA TERMINAL PROVISIONAL.
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Diagnadstico Interno: Fortalezas

GRUPO DE TRABAJO: FERNANDO AMADOR, VICTOR POLIT, MARIA TERESA VELEZ

PLANECION ESTRATEGICA

REVISION Y REPROCESO:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

Importancia para la
Eactor Interno Efecto Impacto operacién general
Naturaleza del Impacto A|M|B A M B T
, [v] [ & ]
|Capacidad Competitiva
owversFichcion DE senviios en un miswo] [SEI0S TEcraLEs A Los usuamos e sistend[ T T T i
COMPLEJO COMERCIAL Y DE TRAFICO INTER.
GUAYAQUIL.
CONTROL DE PUERTA CERRADA DE BUSES QUE| |[MEJORAR EL ORDEN DE LA OPERACION E INCREMENTAR
SALEN DE LA TERMINAL TERRESTRE PROVISIONAL| |INGRESOS POR REGULARIZACION DE USO DE LA|| 7 4 11
CON STICKER ADHESIVO DE CONTROL. TERMINAL PROVISIONAL.
RELACIONES CON GREMIOS REPRESENTATIVOS DE| [CAPACIDAD PARA LLEGAR A ACUERDOS Y OBTENER
LOS CONCESIONARIOS EN GENERAL DE LA TERMINAL| [RESULTADOS EN CONCESO. PERMITE PODER APLICAR|| 7 4 11
TERRESTRE DE GUAYAQUIL. LOS CAMBIOS Y MEJORAS QUE SE DESEAN.
ASEGURAMIENTO DE LOS INGRESOS SOBRE LA BASE DE
MONOPOLIO NATURAL DE LA TRANSPORTACION| [CANTIDAD DE USUARIOS REALES QUE INGRESAN A LA
TERRESTRE INTERPROVINCIAL E INTERCANTONAL| |[TERMINAL PROVISIONAL DE GUAYAQUIL. PERMITE|| 7 4 11
QUE ENTRA Y SALE DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL. PLANEAR EL DESARROLLO DE LAS DIFERENTES ETAPAS
DEL PROYECTO DE REMODELACION.
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Diagnostico Interno: Fortalezas

GRUPO DE TRABAJO: FERNANDO AMADOR, VICTOR POLIT, MARIA TERESA VELEZ

PLANECION ESTRATEGICA

REVISION Y REPROCESO:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

Factor Interno

Efecto

Impacto

Importancia para la

(0]

peracién general

Naturaleza del Impacto

Alm|B

A

ule|[T

[Capacidad Tecnolégica

USO DE UTILITARIOS Y APLICACIONES POR PARTE DE
LOS ASESORES Y ASISTENTES DE LA F.T.T.G.
TABULACION DE PROCESOS Y OPERACIONES.
ACTUALIZACION PERMANENTE DE LISTADOS EN
GENERAL COMO POLITICA DE TRABAJO.

AGILIDAD EN EL TRABAJO DEL DIA A DIA DE LA
OPERACION DE LA TERMINAL. FACILIDAD DE ENTREGAR
INFORMACION A LOS PUBLICOS CLAVES CUANDO ESTAS
LO REQUIERAN.

PROCESO DEL PLAN PILOTO DE VENTA DE BOLETOS
UNIFICADOS DE MANERA AUTOMATICA. PRIMERA
ETAPA.

SEGURIDAD AL USUARIO DEL TRANSPORTE INTER.
INCREMENTO DE LOS INGRESOS PARA LOS DUENOS DE
LOS TRANSPORTES. TABULACION DE INFORMACION
PARAUSO DE LAF.T.T.G.

CONTROL AUTOMATICO DE LA ASIGNACION Y USO DE
LOS ANDENES INTER DE TRAFICO DE LA TERMINAL
TERRESTRE PROVISIONAL CON CONTROL DE TIEMPO

DE USO.

CAMBIO EN LA MENTALIDAD DE LOS TRANSPORTISTAS
LOGRANDOSE MANTENER UNA OPERACION RACIONAL Y
OPTIMA DEL PROCESO DE TRAFICO PESE A LAS

LIMITACIONES DE LA TERMINAL PROVISIONAL.
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Diagnostico Interno: Fortalezas

GRUPO DE TRABAJO: FERNANDO AMADOR, VICTOR POLIT, MARIA TERESA VELEZ

PLANECION ESTRATEGICA

REVISION Y REPROCESO:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

Factor Interno

Efecto

Impacto

Importancia para la
operacion general

Naturaleza del Impacto

NE

A

N

[Talento Humano

EQUIPO MULTIDISCIPLINARIO DE ASESORES Y
ASISTENTES, ESPECIALISTAS EN UN AREA
ESPECIFICA, PERO CON CONOCIMIENTO DE TODA LA
OPERACION COMERCIAL Y DE TRAFICO.

MEJORA LA PRODUCTIVIDAD EN LOS PROCESOS DE LA
FUNDACION Y PERMITE LA DESCENTRALIZACION DE LAS
DECISIONES DEL DiA A DIA.

VERSATILIDAD EN LA ASIGNACION DE FUNCIONES Y
CONOCIMIENTO DE LA OPERACION GLOBAL GENERAL
POR PARTE DE LOS ASESORES DE LA FUNDACION.

CUBRIR LA OPERACION SIN DESMEJORAR LOS
SERVICIOS QUE LA FUNDACION PRESTA A SUS
USUARIOS EN CASO DE AUSENCIA DE PERSONAS EN LA
FUNDACION.

ELABORACION DE REGLAMENTOS Y
PROCEDIMIENTOS DE LOS PROCESOS ACTUALES EN
LA FUNDACION (CONSTRUCCION DE LA PIRAMIDE
DOCUMENTAL).

SE DOCUMENTA EL KNOW HOW QUE SE DESARROLLA EN
LA FUNDACION. SE TIENEN LOS PROCESOS ESCRITOS VY
ORDENADOS. TRANSFERENCIA MAS SENCILLA DE LA
INFORMACION.
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Diagnastico Interno: Fortalezas

GRUPO DE TRABAJO: FERNANDO AMADOR, VICTOR POLIT, MARIA TERESA VELEZ

PLANECION ESTRATEGICA

REVISION Y REPROCESO:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

Importancia para la

Eactor Interno Efecto Impacto operacion general
Naturaleza del Impacto A | Ml Bl A| M | B || T
Capacidad Financiera
RESPALDO FINANCIERO DE UNA OPERACION EN| [CAPACIDAD PARA CUMPLIR CON LAS ETAPAS DEL
MARCHA CON LA TERMINAL PROVISIONAL CON| [PROYECTO DE REMODELACION Y MANTENER UN NIVEL 7 9 9
COBRO DE TASAS, TARIFAS Y VALORES MENSUALES| |DE  OPERACION CONTROLADO EN LA TERMINAL
DE CONCESIONES. FLUJO MENSUAL DE DINERO. PROVISIONAL.
INGRESO DIARIO DE DINERO POR EFECTO DE PAGO| |ASEGURAMIENTO DE FLUJO DE DINERO DIARIO PARA 7 0 7
DE TARIFAS Y TASAS DE COBRO INMEDIATO. GASTOS DE LA OPERACION.
ASEGURAMIENTO EN CUMPLIR LA FORMALIDAD DE LOS
EARAS);EEQSESDEEETZNLTZAABSXDAD TERCERIZADOS CON PROCEDIMIENTOS LEGALES GENERALES Y LOS 3 0 3
' INTERNOS ESTABLECIDOS EN LA FUNDACION.
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Debilidades Internas:

Las debilidades internas son deficiencias en recursos y capacidades
que impiden a una organizacién cumplir con la vision establecida, las
estrategias, metas y objetivos que se desean alcanzar. (Ejemplos: falta
de una efectiva comunicacion, ausencia de una clara mision,
inadecuada estructura organizacional, estructura de salarios no
competitiva, inadecuada infraestructura de la organizacion). Basados
en estos principios y otros puntos, se definieron las debilidades internas
de la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, las cuales se

detallan en el siguiente cuadro:
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Diagnostico Interno: Debilidades

GRUPO DE TRABAJO: ITALO CUNTO, JOSE CRUZ, CINTHYA BARATAU

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

PLANECION ESTRATEGIC/

REVISION:

Importancia para la

Factor Interno Ereeiz Impacto 1, e acion general
Naturaleza del Impacto AlM][B Al M]B
Capacidad Directiva
SEGUIMIENTO DE AGENDA DE RESOLUCIONES DE OUEDAN LAS IDEAS AL AIRE: NO SE LES DA
REUNIONES DE GERENCIA.REUNIONES SOLO SON
INFORMATIVAS Y NO PARA RESOLVER PROBLEMAS SEGUIMIENTO;NO SE CUMPLEN. PUESTO QUE LAS|| 7 4 11
. REUNIONES SON INFORMATIVAS
PUNTUALES Y ESPECIFICOS
FALTA ESTABLECIMIENTO DE PERSONAL
ADMINISTRATIVO EN HORARIOS DE LA NOCHE PARA| [NO HAY INFORMACION PARA EL USUARIO EN AREAS
ATENCION . TANTO EN LA RECEPCION COMO EN LA| [CRITICAS Y ESPECIFICAS; NO HAY AGILIDAD EN LA TOMA 3 4 7
OPERACION DE TRAFICO. PARA ATENCION TANTO| |DE DESICIONES
EN LA RECEPCION
Eﬁ;jB—?)RADEIOEONEREOL AE:\IMEII_\II?\FOSPREzARABCé(;II\IDA; NO SE VENDE DISMINUYEN LAS VISITAS A LA TERMINAL Y] 7 4 11
PREPARADOS CONSECIONARIOS NO TRABAJAN EN ORDEN
DIFICIL CONTROL PARA EVITAR LA PRESENCIA DE| |IMALA IMAGEN. LOS CONSECIONARIOS REDUCEN SUS 3 > 5
VENDEDORES INFORMALES VENTAS.
FALTA DE BASE DE DATOS ACTUALIZADA E INTEGRA| |SE DESCONOCE LOS NOMBRES DE LOS INTEGRANTES 3 > 5
DE TRANSPORTISTAS DE LOS LIDERES DE LA TRANSPORTACION
FALTA DE DIFUSION DE LOS VALORES, MISION,| INO HAY IMPRESO A LA FUNDACION. NO HAY IMPRESO DE
VISION , METAS A TODOS NUESTROS PUBLICOS| [INDUCCION A LA FUNDACION . FALTA INFORMACION A LA|| 7 4 11
CLAVES Y PERSONAL DE LA FUNDACION EMPLEADOS
FALTA ESTABLECER  UN _PRoGRrama  De| |padd B Qe ReacTvA v NO|| | 3 2 5
EVALUACION Y COMPROMISO POR DEPARTAMENTO
PROACTIVA
FALTA DE EQUIPOS MULTIDICIPLINARIOS DE
TRABAJO EN LA FUNDACION PARA RESOLVER| [LA RESOLUCION DE LOS PROBLEMAS ES REACTIVA Y NO| 7 4 11
PROBLEMAS ESPECIFICOS O TRATAR DESARROLLO| [PROACTIVA
DE PROYECTOS
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Diagnostico Interno: Debilidades

GRUPO DE TRABAJO: ITALO CUNTO, JOSE CRUZ, CINTHYA BARATAU

PLANECION ESTRATEGICA

REVISION:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

Factor Interno

Efecto

Importancia para la

Impacto operacién general

Naturaleza del Impacto

AlmMIBIl[ AT M]B

Capacidad de Infraestructura

ESPACIOS FISICOS DE OFICINAS INAPROPIADOS EN
LA TERMINAL PROVISIONAL

NO SE PUEDE TRABAJAR CORRECTAMENTE Y NO HAY]
CONCENTRACIONEN LAS ACTIVIDADES. NO HAY ESPACIO
FISICO PARA REUNIRSE CON LOS PUBLICOS CLAVES EN
LAT.T.G.

FALTA DE INDIVIDUALIZACION DE LOS SERVICIOS
BASICOS DE LOS CONCESIONARIOS EN LA
TERMINAL PROVISIONAL

MEJORARIA EL CUMPLIMIENTO DE LOS PAGOS. TASAS
POR USO DE LA TERMINAL

FALTA DE RECURSOS NECESARIOS PARA ATENDER
UNA OPERACION NORMAL DE LOS PROCESOS DE
TRAFICO EN LA TERMINAL PROVICIONAL.EL
EDIFICIO DE TRAFICO DE LA T.T.P.G NO PERMITE
MANEJAR TODA LA OPERACION DE LA
TRANSPORTACION INTER (EMBARQUE -
DESEMBAROUE) ANDENES SOLO

OPERACION ANORMAL CON PROBLEMAS PARA LOS
USUARIOS Y LOS TRANSPORTISTAS.PERDIDA
COMERCIAL DEL FLUJO DE PERSONAS QUE INGRESA A
LA CIUDAD DE GUAYAQUIL QUE DESEMBARCA EN LA
TERMINAL JAIME ROLDOS. MAL SERVICIO A LOS
USUARIOS QUE INGRESAN A GUAYAQUIL

11

ENTORNO DE VIAS Y TRAFICO CIRCUNDANTE DE LA
TERMINAL PROVISIONAL, DE LA TERMINAL JAIME
ROLDOS Y LAS AREAS DE SERVICIO
COMPLEMENTARIAS: PARQUEOS INTER Y DE
PARTICULARES, TAXIS, CAMIONETAS,
PROVEEDORES

TRAFICO CAOTICO QUE GENERA PERDIDAS DE|
FRECUENCIA DEL TRANSPORTE TERRESTRE QUE OPERA
EN LA TERMINAL PROVISIONAL SALIDA DEL PARQUEO DE
PARTICULARES COMFLICTIVA QUE REDUCE EL USO DEL
MISMO

11

FALTA E DISENO DE LA OPERACION DE TRAFICO EN
LA TERMINAL DEFINITIVA ASI COMO EL SISTEMA DE
GETION DE LA OPERACION DE TRAFICO

PROBLEMAS AL APERTURAR LA NUEVA TERMINAL
TERRESTRE POR FALTA DE DIFUSION DEL SISTEMA Y]
POR DESCONOCIMIENTO DE LOS CONDUCTORES
ESPECIALMENTE RIESGO DE ABRIR CON UN SISTEMA DE

OPERACION INADECUADA

11
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Diagndstico Interno: Debilidades

GRUPO DE TRABAJO: ITALO CUNTO, JOSE CRUZ, CINTHYA BARATAU

PLANECION ESTRATEGIC

REVISION:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

Importancia parala
Factor Interno Efecto Impacto operacion general
Naturaleza del Impacto AlM]Bl[ AT M]B
[Capacidad Tecnolégica |
FALTA DE DIGITALIZACION DE LA INFORMACION]| |FALTA DE ESPACIO PARA GUARDAR DOCUMENTOS Y
PARA EVITAR EL INCREMENTO DE LAS AREAS DE| |PROBLEMAS DE ESPACIO. DUPLICACION DE ARCHIVOS Y] 3 2 5
ARCHIVO N LA FUNDACION DOCUMENTOS
FALTA DE INTERACCION SATELITAL ENTRE LAS DESCONOCIMIENTO  TOTAL = O = PARCIAL - DE  LOS
OFICINAS DE ENTRE RIOS Y LA TERMINAL TRABAJOS DESARROLLADOS. FALTA DE TRABAJO EN 7 2 9
PROVISIONAL EQUIPO Y DESCONOCIMIENTO EN AMBAS VIAS DE
INFORMACION IMPORTANTE E INCLUSO CRITICA

PROBLEMA PERMANENTE DEL CONTROL| |IPROVOCA CAOS AL INGRESO DE LOS CARROS,
AUTOMATIZADO PARA EL RAPIDO ACCESO DE| [DESORDEN EN INGRESO A AREAS DE SERVICIO Y AREAS|| 7 4 11
VEHICULOS Y PASAJEROS DE ANDENES
CONTROL PARCIAL DE SEGURIDAD EN CIERTAS| [NO PERMITE QUE EL USUARIO SE SIENTA TRANQUILO 3 2 5
AREAS DE LA TERMINAL PARA TRANSITAR POR LA TERMINAL. INSEGURIDAD
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Diagnéstico Interno: Debilidades

GRUPO DE TRABAJO: ITALO CUNTO, JOSE CRUZ, CINTHYA BARATAU

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

PLANECION ESTRATEGIC#

REVISION:

Importancia para la

Factor Interno Efecto Impacto operacion general
Naturaleza del Impacto AlM[B|| Al M] B
[Talento Humano
INCONFORMIDAD LABORAL ¥ DE REMUNERACION POCO RENDIMIENTO , DESINTERES, DESMOTIVACION,
DE TODAS LAS AREAS. PERSONAL QUE LABORA EN
DESANIMO, FALTA DE COMPRIMOSO Y ADHESION A LOS|| 7 4 11
LA F.T.T.G. ES TERCERIZADO O BAJO RELACION DE| OBJETIVOS DE LA FUNDACION
PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES
FALTA DEL USO DEL INTERNET PARA CONOCER
TRABAJOS Y DECISIONES |INTERNAS EN LA P
TERMINAL PROVISIONAL NO SE CUENTA CON LA SE PIERDE TIEMPO EN REVISION DE PAPELES 3 4 7
CONEXION CON LAS OFICINAS DE ENTRE RIOS.
FALTA DE CONOCIMIENTO DE LOS PROCESOS Y| |TRABAJAN INCORRECTAMENTE, NO CUENTAN CON
ESTATUTOS POR PARTE DEL PERSONAL BASE DE| [PREPARACION PARA EL TRABAJO Y NO ESTAN IMBUIDOS|| 7 4 11
LAFT.T.G. DE LAS PREMISAS DE LAF.T.T.G.
FALTA DE PRIORIZACION EN LAS ACTIVIDADES| [NO PARTICIPAN  TODOS, NO TODOS ESTAN 7 4 11
FORMALES DEL GRUPO (TALLERES - GRUPOS) COMPROMETIDOS POR UNA MISMA CAUSA
CONTROL QUE FACILITE EL MANEJO DE LAS||PARA HACER UN COMPENDIO Y UN SOLO RESULTADO DE| 3 2 5
COMUNICACIONES DE CADA AREA LAS TAREAS DESARROLLADAS
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Diagnostico Interno: Debilidades

GRUPO DE TRABAJO: ITALO CUNTO, JOSE CRUZ, CINTHYA BARATAU

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

PLANECION ESTRATEGIC,

REVISION:

Importancia para la

Factor Interno Efecto Impacto operacion general
Naturaleza del Impacto A[M]IB|| Al M]B
[Talento Humano
FALTA DE UN PLAN ANUAL DE CAPACITACION PARA DESINTERES POR MEJORAR, NO SIENTEN EL PROYECTO
COMO SUYO. LOS SERVICIOS SON MEDIOCRES Y|
LOS CONCESIONARIOS, TRANSPORTISTAS Y| PODRIAN PERJUDICAR EL NUEVO PROYECTO 7 4 11
PERSONAL DE COOPERATIVAS. COMERCIAL
FALTA DE INTEGRACION E INDUCCION DE TODO EL| |INTERACCION Y CONOCIMIENTO DEL GRUPO. FALTA DE 7 2 9
PERSONAL DE LA F.T.T.G. TRABAJO EN EQUIPO Y CONFRATERNIZACION
FALTA DE UN PROGRAMA DE EVALUACION Y
CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE LA F.T.T.G. QUE PERMITA HACER UNA RETROALIMENTACION DEL
FALTA DESARROLLAR UNA CULTURA DE ADHESION| |TRABAJO DESARROLLADO. NO SE HA CONSTRUIDO UNA 3 2 5)
COMPROMISO Y SERVICIO DE CALIDAD EN EL| |VISION COMPARTIDA
PERSONAL QUE LABORAENLAF.T.T.G
e i o o choa| [DESINFORMACION  ORGANIZACIONAL. ~ FALTA  DE|| - . "
DEPARTAMENTO INFORMACION COMPARTIDA. BUROCRACIA
CONGESTIONAMIENTO VEHICULAR EN LAS DOS
AVENIDAS E |IRRESPETO A LAS NORMAS| |RETRASOS EN EL COBRO DE TASAS DE PARQUEO, 7 2 9
REGLAMENTARIAS DE TRANSITO Y CIRCULACION EN| [DESORDEN, PERDIDA DE POTENCIALES CLIENTES
AREAS CRITICAS DE LA TERMINAL PROVISIONAL
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Diagnostico Interno: Debilidades

GRUPO DE TRABAJO: ITALO CUNTO, JOSE CRUZ, CINTHYA BARATAU

PLANECION ESTRATEGICA

REVISION:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

Factor Interno

Efecto

Impacto

Importancia para la
operacién general

Naturaleza del Impacto

Alm[B

Al M]B

Capacidad Financiera

PROBLEMAS DE FLUJO Y LIQUIDEZ TEMPORAL

INCUMPLIMIENTO DE
PROVEEDORES DE LAF.T.T.G.

COMPROMISOS CON

LENTA RESPUESTA DE LA TERCERIZADORA (PARTE
CONTABLE)

PORQUE NO SE AJUSTA A LAS NECESIDADES Y
REQUERIMIENTOS DE LA F.T.T.G.

11

CARENCIA DE PAGOS PROGRAMADOS. INCULTURA
DE PAGOS A LOS PROVEEDORES

LENTITUD PARA PAGAR. FALTA DE UN PROGRAMA DE
PAGOS OFICIAL

VALIDACION Y CUADRE DE LA INFORMACION

CONTABLE - FINANCIERA

RIESGOS EN GENERACION DE INFORMACION NO VALIDA

11

FALTA DE PROGRAMAS DE INVERSION PARA EL
DESARROLLO DE PROYECTOS POR AREAS

DESARROLLO DESEQUILIBRADO DE LOS DIFERENTES
CENTROS DE ACTIVIDAD DE LA FUNDACION

FALTA DE PROGRAMA DE CIERRE CONTABLE
MENSUAL PARA LOS ASESORES. INFORMACION
CERRADA Y NO DISPONIBLE

NO SE CUENTA CON INFORMACION CONTABLE -
FINANCIERA COMO HERRAMIENTA EN LA TOMA DE
DECISIONES INMEDIATAS PARA LA PRIORIZACION DE
GASTOS Y/O INVERSIONES

11

FALTA DE UN SISTEMA DE PRESUPUESTO REAL
SOBRE LA BASE DE CUENTAS DE COSTOS E
INVERSIONES PROGRAMADAS CON PARTICIPACION
DE TODOS LOS ASESORES DE LA F.T.T.G.

NO SE CUENTA CON RUBROS FIJOS MENSUALES
CONOCIDOS PARA PRIORIZAR ACTIVIDADES Y/O
NECESIDADES EN LA OPERACION DE LA TERMINAL
TERRESTRE PROVICIONAL

11

NO CONTAMOS CON UN PROGRAMA DE DIFUSION
DEL FINPLAN EN EL QUE SE DE A CONOCER LOS
MONTOS DISPONIBLES MENSUALES POR CUENTAS
DE GASTOS PARA LA OPERACION GENERAL DE LA
TERMINAL TERRESTRE

FALTA DE CONOCIMIENTO DE LOS RECURSOS CON LOS
QUE SE CUENTA PARA LOS PROCESOS DE REPOSICION
O MANTENIMIENTO DE EQUIPOS, INSTALACIONES Y
EDIFICACIONES . DETERIORO DE LOS ACTIVOS FIJOS Y
DEL SERVICIO QUE PRESTA LA TERMINAL PROVISIONAL.

11
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6.2 Andlisis Externo, utilizando los Factores

Este andlisis comprende las oportunidades y amenazas que tiene la
Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil, y se lo realiza con el fin de
identificar los puntos en los cuales existen oportunidades de mejora o
crecimiento y asi también saber que amenazas tiene la Fundacion

Terminal Terrestre de Guayaquil ante agentes externos.

Para su mejor comprension analizaremos las oportunidades vy

amenazas de forma independiente.

Oportunidades Externas:

Las oportunidades externas son factores o situaciones que pueden
afectar a la organizacién de una forma favorable. (Ejemplos: nuevos
segmentos de mercado, incremento de la demanda, etc.) Basados en
estos principios y otros puntos, se definieron las oportunidades
externas de la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, las cuales

se detallan en el siguiente cuadro.



TABLA 13

DIAGNOSTICO EXTERNO: OPORTUNIDADES

FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

146

Diagndéstico Externo: Oportunidades

GRUPO DE TRABAJO: CRISTIAN CASTELBLANCO, CARLOS SCHEEL, MARIA DE LOURDES RIBADENEIRA

PLANECION ESTRATEGICA

REVISION Y REPROCESO:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

Factor del Entorno

Efecto en la organizacién

Impacto

Plazo

Probabilidad de

que ocurra

Naturaleza del Impacto

AlM[B

c[m[L

Al ™M

B

Factores Econémicos

BUSCAR ESTANDARIZAR LOS PROCESOS Y LAS
OPERACIONES QUE PRESTA LA FUNDACION EN LA NUEVA
TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL. OBTENER LA
CERTIFICACION ISO 9001 ESPECIALIZACION EN TRANSPORTE
Y EN OPERACIONES COMERCIALES.

INCREMENTAR EL VALOR INSTITUCIONAL DE LA
FUNDACION TANTO EN EL AMBITO NACIONAL COMO
INTERNACIONAL. RACIONALIZAR Y OPTIMIZAR LOS|
RECURSOS QUE SE UTILIZAN EN LAS OPERACIONES
DEL COMPLEJO COMERCIAL Y DE TRAFICO.
PROYECTAR A LA TERMINAL TERRESTRE COMO EL
MEJO

DESARROLLAR UNA CONCESION PARA TENER EL SERVICIO
DE GASOLINERA, LUBRICADORA, ENLLANTADORA, TALLER
DE REPARACIONES MENORES Y OTROS CON ACCESO A LA
CALLE DEL EXTERIOR DE SER POSIBLE.

AL MEJORAR EL ACCESO HACIA ESTAS
INSTALACIONES SE INCREMENTAN LOS INGRESOS|
DE LA FUNDACION CON UN MEJOR SERVICIO A UNO
DE LOS PUBLICOS CLAVES MAS IMPORTANTES DE
LA FUNDACION: LOS TRANSPORTISTAS.

DESARROLLAR LA CONSTRUCCION DEL EDIFICIO DE CARGA Y
ENCOMIENDAS PARA TRASLADO NO ACOMPANADO EN LOS
BUSES INTER COMO ALTERNATIVA PARA REGULARIZAR EL
FLUJO DE CARGA EN LA TERMINAL TERRESTRE
REMODELADA.

PERMITIRA OPTIMIZAR Y RACIONALIZAR EL USO DE
LAS NUEVAS INSTALACIONES DE LA TERMINAL
TERRESTRE DE GUAYAQUIL PARA EL TRASLADO DE|
CARGA, ENCOMIENDAS, BULTOS Y EQUIPAJE NO
ACOMPANADO. SE REGULARA EL INGRESO DE
CARGA AL EDIFICIO PRINCIPAL DE LA TERMINAL
TERRE

DESARROLLAR UNA PROGRAMA DE EDUCACION EN
COMPORTAMIENTOS DESEADOS, VALORES Y USO DE LA
NUEVA TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL DESDE ENERO
DE 2007 A TODOS LOS USUARIOS Y PUBLICOS CLAVES DE LA
FUNDACION.

PERMITIRA OPTIMIZAR Y RACIONALIZAR EL USO DE
LAS NUEVAS INSTALACIONES DE LA TERMINAL
TERRESTRE DE GUAYAQUIL. PERMITIRA CREAR UNA|
CULTURA DE BUEN USO Y CUIDADO DE LA NUEVA
TERMINAL Y MANTENER EL NIVEL DE OPERATIVIDAD
DE LA MISMA Y LA CALIDAD DE LOS SERVICI

11

ESTABLECER TASA DE COBRO DE ACCESO AL AREA DE
TRAFICO POR LOS TORNIQUETES A LOS GRUPOS|
VULNERABLES Y OTROS A LOS QUE ACTUALMENTE NO SE
LES ESTA COBRANDO Y QUE NUNCA SE LES HA COBRADO
DESDE EL INICIO DE OPERACIONES DE LA TERMINAL
TERRESTRE DE GUAYAQUIL.

INGRESOS ADICIONALES EN EL FLUJO DIARIO PARA|
LA FUNDACION. SE REGULARIZARIA EL PAGO DE
ESTE GRUPO DE PERSONAS PREVIO A LA
OPERACION EN LA TERMINAL TERRESTRE
REMODELADA. INGRESOS POR EL ORDEN MINIMO
DE $10,000.00 MENSUALES (ESCENARIO PESIMISTA).

11
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Diagndéstico Externo: Oportunidades

GRUPO DE TRABAJO: CRISTIAN CASTELBLANCO, CARLOS SCHEEL, MARIA DE LOURDES RIBADENEIRA

PLANECION ESTRATEGICA

REVISION Y REPROCESO:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

Factor del Entorno

Efecto en la organizacion

Probabilidad de

Plazo que ocurra

Impacto

Naturaleza del Impacto

Alm|BllcIM[L]] Al M| B

Factores Sociales

NUEVA TERMINAL MULTIFUNCIONAL Y MULTISERVICIOS QUE
CONTARA CON MEGATIENDA Y UN OUTLET COMERCIAL Y
OTROS SERVICIOS PARA LOS USUARIOS.

FACILITA AL USUARIO LA OBTENCION DE UNA GAMA
DE SERVICIOS BAJO UN MISMO COMPLEJO. ATRAE Al
PERSONAS QUE NO NECESARIAMENTE VAYAN A
VIAJAR INMEDIATAMENTE. MEJORA INGRESOS PARA
LOS CONCESIONARIOS Y POR ENDE PARA LA
FUNDACION.

10

ENTREGAR AL ECUADOR UNA TERMINAL TERRESTRE
MODERNA Y DE PRIMER NIVEL CON UNA INFRAESTRUCTURA
MODERNA QUE PERMITA POTENCIAR EL TURISMO INTERNO
DESDE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL A OTROS LUGARES
GEOGRAFICOS EN EL ECUADOR. ESTRUCTURAR EL
EQUIPAMIENTO NECESARIO CON

FACILITA AL USUARIO LA OBTENCION DE UNA GAMA
DE SERVICIOS BAJO UN MISMO COMPLEJO. ATRAE Al
PERSONAS QUE NO NECESARIAMENTE VAYAN Al
VIAJAR INMEDIATAMENTE. MEJORA INGRESOS PARA
LOS CONCESIONARIOS Y POR ENDE PAR ALA
FUNDACION.

CRAR CENTROS DE INFORMACION BILINGUES Y COMPLETOS
AL USUARIO ADMINISTRADOS Y BAJO LA RESPONSABILIDAD
DE LA FUNDACION. DESARROLLO DE CENTROS DE
INFORMACION ELECTRONIOS CON TOUCH SCREEM PARA LOS
USUARIOS. PANTALLAS DE INFORMACION DE FRECUENCIAS
DE TRANSPORT

ATENDER LAS NECESIDADES DE LOS USUARIOS
NACIONALES Y EXTRANJEROS REFERENTE A
TRANSPORTES, HOTELES, TIENDAS Y LOCALES EN
GENERAL DENTRO DE LA TERMINAL TERRESTRE DE|
GUAYAQUIL. TENER INFORMACION OPORTUNA,
ACTUALIZADA Y PERMANENTE PARA LOS USUARIOS.
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Diagnostico Externo: Oportunidades

GRUPO DE TRABAJO: CRISTIAN CASTELBLANCO, CARLOS SCHEEL, MARIA DE LOURDES RIBADENEIRA

PLANECION ESTRATEGICA

REVISION Y REPROCESO:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

Factor del Entorno

Efecto en la organizacion

Impacto

Plazo

Probabilidad de
que ocurra

Naturaleza del Impacto

AlM[B

c[m[L

AlmM][B

Factores Sociales

NUEVA TERMINAL MULTIFUNCIONAL Y MULTISERVICIOS QUE|
CONTARA CON MEGATIENDA Y UN OUTLET COMERCIAL Y
OTROS SERVICIOS PARA LOS USUARIOS.

FACILITA AL USUARIO LA OBTENCION DE UNA GAMA|
DE SERVICIOS BAJO UN MISMO COMPLEJO. ATRAE A
PERSONAS QUE NO NECESARIAMENTE VAYAN A
VIAJAR INMEDIATAMENTE. MEJORA INGRESOS PARA
LOS CONCESIONARIOS Y POR ENDE PARA LA
FUNDACION.

10

ENTREGAR AL ECUADOR UNA TERMINAL TERRESTRE
MODERNA Y DE PRIMER NIVEL CON UNA INFRAESTRUCTURA
MODERNA QUE PERMITA POTENCIAR EL TURISMO INTERNO
DESDE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL A OTROS LUGARES
GEOGRAFICOS EN EL ECUADOR. ESTRUCTURAR EL
EQUIPAMIENTO NECESARIO CON

FACILITA AL USUARIO LA OBTENCION DE UNA GAMA|
DE SERVICIOS BAJO UN MISMO COMPLEJO. ATRAE A
PERSONAS QUE NO NECESARIAMENTE VAYAN A
VIAJAR INMEDIATAMENTE. MEJORA INGRESOS PARA
LOS CONCESIONARIOS Y POR ENDE PAR ALA
FUNDACION.

CRAR CENTROS DE INFORMACION BILINGUES Y COMPLETOS
AL USUARIO ADMINISTRADOS Y BAJO LA RESPONSABILIDAD
DE LA FUNDACION. DESARROLLO DE CENTROS DE
INFORMACION ELECTRONIOS CON TOUCH SCREEM PARA LOS
USUARIOS. PANTALLAS DE INFORMACION DE FRECUENCIAS
DE TRANSPORT

ATENDER LAS NECESIDADES DE LOS USUARIOS
NACIONALES Y EXTRANJEROS REFERENTE A
TRANSPORTES, HOTELES, TIENDAS Y LOCALES EN
GENERAL DENTRO DE LA TERMINAL TERRESTRE DE
GUAYAQUIL. TENER INFORMACION OPORTUNA,
ACTUALIZADA'Y PERMANENTE PARA LOS USUARIOS.
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Diagnostico Externo: Oportunidades

GRUPO DE TRABAJO: CRISTIAN CASTELBLANCO, CARLOS SCHEEL, MARIA DE LOURDES RIBADENEIRA

PLANECION ESTRATEGICA

REVISION Y REPROCESO:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

Probabilidad de

Factor del Entorno Efecto en la organizacién Impacto Plazo B G
Naturaleza del Impacto AlM]IB]lIcIM[LI[ A M] B
Factores Competitivos
DESARROLLAR UN NUEVO SISTEMA DE CONTROL DE LA
OPERACION DE TRAFICO, CON CONTROL DE ACCESOS,|MANEJO RACIONAL Y OPTIMIZADO DE LA
COBRO AUTOMATIZADO, CONTROL DE FRECUENCIAS, |OPERACION DE TRAFICO. MEJORA EN EL SERVICIO|| , ) 4 10
CONTROL Y CUMPLIMIENTO DE FRECUENCIAS Y HORAS DE| |A LOS USUARIOS Y CREACION DE UNA CULTURA DE
SALIDA DE LAS DIFERENTES COOPERATIVAS Y EMPRESAS DE| |CUMPLIMIENTO DE DISPOSICIONES Y LEYES.
TRANSPORTE INTER.
PODER LIDERAR LAS OPERACIONES DE TRAFICO Al
DESARROLLAR Y CREAR UN NUEVO CONCEPTO DE MANEJO Y| |NVEL PAIS E INCLUSO A NIVEL DE SUDAMERICA.
) ; ; CREAR KNOW HOW QUE PERMITA INCLUSO
GESTION INTEGRAL DE LA OPERACION DE TRAFICO
! IMPLEMENTAR Y ESTANDARIZAR EL MODELO DE 2 2 2 6
TERRESTRE EN EL ECUADOR Y SUDAMERICA. DESARROLLO Y| | Stamion  DE LA TERMINAL | TERRESTRE . DE
DOCUMENTACION DEL KNOW HOW. GUAYAQUIL EN OTRAS TERMINALES A NIVEL
NACIONAL Y DE LATIN
DAR UN SERVICIO INTEGRAL DE TRANSPORTE
CONSTRUCCION DE LAS TERMINALES SATELITES DE||IERRESTRE EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL DE
ACUERDO A LAS NORMAS TECNICAS Y LAS
GUAYAQUIL PARA FORMAR UNA RED INTEGRAL DE )
TRANSPORTE  TomRESTRE INTER EN LA ClubAD  DE| [MEJORES PRACTICAS MUNDIALES. INCREMENTAR)| 4 2 2 8
A ADIL EL AMBITO DE COBERTURA DE CONTROL DE LA
QUIL. FUNDACION. INCREMENTO EN LOS INGRESOS PARA|
LAF.T.T.G.
PRENSA, INTERNET, ETC. ATRAER CLIENTELA QUE
PUBLICIDAD - OULET - ISO 9001 - NUEVOS CONCEPTOS EN||HABITUALMENTE FRECUENTA OTROS CENTROS
MANEJO DE TRAFICO Y FRECUENCIAS - NUEVO PATIO DE||COMERCIALES EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL|| 4 2 4 10
COMIDAS - SEGURIDAD - CONTROL PERMANENTE. ATRAER A NUEVOS USUARIOS PARA EL USO DEL
TRANSPORTE TERRESTRE.
PUNTOS DE ACTIVACION Y DEGUSTACION. PUBLICIDAD
DIRECTO DE ESTE SERVICIO CON MERCADEO DIRECTO Y||SERVICIOS QUE NO LO DAN TODOS LOS CENTROS|| , 5 4 .
MAILING A LAS EMPRESAS DE PRODUCCION DE BIENES DE| |COMERCIALES A NIVEL ECONOMICO MEDIO BAJO.
CONSUMO MASIVO.




150

Amenazas Externas:

Una amenaza externa son factores externos o situaciones que pueden
afectar en forma negativa a la organizacion, cuyo impacto puede generar
paros, incumplimiento de objetivos e incluso afectar la operacién de la
organizacion. (Ejemplos: incremento de impuestos, aumento de la
competencia, etc.) Basados en estos principios y otros puntos, se definieron
las amenazas externas de la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, las

cuales se detallan en el siguiente cuadro.



TABLA 14
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DIAGNOSTICO EXTERNO: AMENAZAS

FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

Diagnostico Externo: Amenazas

GRUPO DE TRABAJO: JUAN RIVAS, ANDREA PACHECO, ELIZABETH LOPEZ, PEDRO VELOZ

PLANECION ESTRATEGICA
REVISION:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

Efecto sobre la organizacion Impacto Plazo Probabilidad
Factor del Entorno ganizacl P de que ocurra
Naturaleza del Impacto Al m [ B c | m] L AlmM][B
Factores Econémicos
AUMENTO DE LOS COSTOS DE LOS SERVICIOS, E\INCREII\?JESNTOSEIEVII(?I%é:OSgSE DEPSEPSI?:CICI)X 2 3 2 7
INSUMOS, MATERIALES QUE REQUIERE LA F.T.T.G. FUNDACION EN LA T.T.G.
DISMINUCION DE LA MERCADERIA EN PERCHAS
AUMENTO DE LOS ARANCELES DE IMPORTACION DE[[Y DE LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS
LOS PRODUCTOS QUE SE COMERCIALIZAN EN EL||COMERCIALIZADOS, ENCARECIMIENTO DE LOS| 2 2 2 6
OUTLET PRODUCTOS, DISMINUCUON DE
COMPRADORES Y CIERRE DE LOCALES
AUMENTO DE LOS COSTOS DE LOS PASAJES DE|[DISMINUCION DE LOS USUARIOS A LA T.T.G.
TRANSPORTE INTER POR CAMBIOS DE RUTAS E||TRADUCIENDO EN MENOS INGRESOS POR 4 3 4 11
INCREMENTO DE KILOMETRAJE EN LOS| [TASAS/TARIFAS CON AFECTACION DEL AREA
RECORRIDOS DESDE Y HACIA GUAYAQUIL COMERCIAL DE LAF.T.T.G.
P BAJA INVERSION EN EL ECUADOR Y RETIRO DE
AUMENTO DE RIESGO PAIS CAPITALES DE EMPRESAS MULTINACIONALES 1 2 1 4
AUMENTO DE DESEMPLEO QUE OCASIONA
RETIRO DE LA INVERSION EXTRANJERA EN EL|[BAJA CAPACIDAD ADQUISITIVA DE LOS
MERCADO NACIONAL.RECESION. MERCADO| [USUARIOS DEL COMPLEJO T.T.G.Y LA DEMANDA 2 2 2 6
LABORAL EN DEMANDA. ESCASEZ DE EMPLEO DE LOS PRODUCTOS OFRECIDOS POR EL AREA
COMERCIAL.
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Diagndstico Externo: Amenazas

GRUPO DE TRABAJO: JUAN RIVAS, ANDREA PACHECO, ELIZABETH LOPEZ, PEDRO VELOZ

PLANECION ESTRATEGICA

REVISION:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

Factor del Entorno

Efecto sobre la organizacion

Probabilidad

Plazo de que ocurra

Impacto

Naturaleza del Impacto

Al M ][ B c|[mM][L|[AlM]B

AUMENTO DE TRIBUTOS POR PARTE DE
AUTORIDADES COMPETENTES QUE AFECTEN
SERVICIOS QUE PRESTA LA TTG. Y
CONCESIONARIOS

LAS
LOS
SUS

ENCARECIMIENTO DE LOS SERVICIOS
OFERTADOS EN EL COMPLEJO DE LA T.T.G.,
DISMINUCION DE CONSECIONARIOS Y
CLIENTES POTENCIALES

AUMENTO DE LAS TASAS DE INTERES DE LOS
CREDITOS CORPORATIVOS, ASI COMO LAS
EXIGENCIAS PARA CALIFICARLOS Y OTORGARLOS

PROBLEMAS PUNTUALES DE FLUJO QUE
AFECTEN EN LA OPERACION DIARIA,
ESPECIALMENTE DE TRAFICO.

CARTERA VENCIDA CON PROVEEDORES
CALIFICADOS DE LA FUNDACION POR SERVICIOS Y/O
MATERIALES/EQUIPAMIENTO YA ENTREGADO Y
RECIBIDO FORMALMENTE

PERDIDA DE CREDIBILIDAD EN EL MERCADO DE
PROVEEDORES. IMPOSIBILIDAD DE OPTAR POR
CREDITO PARA ADQUISICION DE INSUMOS,
MATERIALES Y SERVICIOS.

11

INCUMPLIMIENTO DE LOS PLANES COMERCIALES Y
EXPECTATIVAS PROYECTADAS CON RELACION A LAS|
VENTAS EN EL NUEVO OUTLET

ROTACION DE CONCESIONARIOS, AUMENTO DE
CARTERA VENCIDA COMERCIAL. PERDIDA DE
IMAGEN CON LOS CLIENTES

INEXISTENCIA DE UNA ORDENANZA MUNICIPAL QUE
ENTREGUE LA CO MPETENCIA INTEGRAL DEL
PROCESO DE CONTROL DE TRAFICO INTER
TERRESTRE QUE SALE Y ENTRA A LA CIUDAD DE
GUAYAQUIL. FALTA DE CONPETENCIA LEGAL PARA
EL CONTROL DE FRECUENCIAS EN LA TERMINAL
TERRESTRE

DESCONTROL LA  OPERACION Y
ADMINISTRACION DE FRECUENCIAS
AUTORIZADAS. FALTA DE UN INSTRUMENTO
LEGAL, PARA REGULAR Y CONTROLAR LAS
FRECUENCIAS. DESORDEN POR PARTE DE|
CIERTAS EMPRESAS Y COOPERATIVAS INTER
QUE OPERAN EN LAT.T.P.G.

EN

11
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Diagnostico Externo: Amenazas

GRUPO DE TRABAJO: JUAN RIVAS, ANDREA PACHECO, ELIZABETH LOPEZ, PEDRO VELOZ

PLANECION ESTRATEGICA

REVISION:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

Efect brel i i6 Impacto Plazo HCLIIIELY
Factor del Entorno CclopSoblelalolganizacion p de que ocurra
Naturaleza del Impacto Al m [ B c [ M L AlM]B
|[Factores Politicos / Legales
CAMBIO DE AUTORIDADES DE GOBIERNO NACIONAL INESTABILIDAD INTERNA DE LA F.T.T.C. E
INCERTIDUMBRE DE LOS USUARIOS DEL|
QUE IMPLIQUE CAMBIO EN EL ESQUEMA DE COMPLEJO TTG ESPECIFICAMENTE 4 3 4 11
OPERACION DE LAS FUNDACIONES MUNICIPALES CONCESIONARIOS COMERCIALES
FALTA DE ATRACTIVO PARA LOS
: P INVERSIONISTAS NACIONALES Y EXTRANJEROS
IFI:IOSE_?ILZJi:;DAAD JURIDICA A NIVEL DEL PAIS. JUSTICIA EN EL AREA COMERCIAL Y DE TRANSPORTE EN 1 3 2 6
LA T.T.G. EN EL FUTUROPUEDE AFECTAR
CONCESIONES DE ETAPAS FUTURAS
géll\EAF?,IA%IOIID\JE D';OLS;\IC';\_ST GDE PSEMIIL\IAI\?;F:EACEI)%N SE INESTABILIDAD POLITICA INTERNA A NIVEL DE| 2 2 2 6
DIRECTORIO FUNCIONARIOS Y PERSONAL DE LA F.T.T.G.
INCUMPLIMIENTO DE LA LEGISLACION LABORAL POR APLICACION DE SANCIONES POR PARTE DE LAS
- AUTORIDADES COMPETENTES.
PARTE DELA FUNDACION EN CUANTO A LA . 4 3 4 11
ADMINISTRACION DEL PERSONAL DESMOTIVACION DEL PERSONAL. ENTORNO Y
CLIMA LABORAR COMPLICADO
INCUMPLIMIENTO DE LA LEGISLACION LABORAL POR| |APLICACION DE SANCIONES DE LA F.T.T.G. POR
PARTE DE CIERTOS TERCERIZADORES QUE BRINDAN| [PARTE DE LAS AUTORIDADES COMPETENTES. 2 1 2 5
SERVICIOS ALAT.T.G. RIESGOS DE RECLAMACIONES LABORALES
) CAMBIO DE PROCESOS EN LA OPERACION
PROMULGACION DE NORMAS RESTRICTIVAS PARA||INTERNA DE LA F.T.T.G. QUE SE ENMARQUEN
EL FUNCIONAMIENTO DE INSTITUCIONES COMO LA|[EN EL NUEVO ORDENAMIENTO LEGAL. 2 3 4 9
F.T.T.G. POR PARTE DE LAS AUTORIDADES||PROCESOS DE AJUSTES Y ADAPTACION.
COMPETENTES PERDIDA DE AUTONOMIA EN LA GESTION.
BUROCRATIZACION DE PROCESOS
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Diagndstico Externo: Amenazas

GRUPO DE TRABAJO: JUAN RIVAS, ANDREA PACHECO, ELIZABETH LOPEZ, PEDRO VELOZ

PLANECION ESTRATEGICA

REVISION:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

Factor del Entorno

Efecto sobre la organizacion

Probabilidad

Impacto de que ocurra

Naturaleza del Impacto

Al M| B Alm]|B

[Factores Competitivos

CREACION DE NUEVOS CENTROS COMERCIALES
CERCANOS AL COMPLEJO T.T.G. Y QUE MANEJEN SU
MISMO ESQUEMA COMERCIAL

DISMINUCION DE POSIBLES COMPRADORES EN
EL OULET Y DISMINUCION DE LAS VENTAS DE
CONCESIONARIOS. ROTACION DE
CONCESIONARIOS

AUMENTO DE LA TRANSPORTACION TERRESTRE
INFORMAL Y NO CONTROLADA (FURGONETAS,
CAMIONETAS PIRATAS)

DISMINUCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO
DE TRANSPORTE EN LA TERMINAL TERRESTRE,
BAJA DE LOS INGRESOS POR TASAS Y TARIFAS
RELACIONADAS CON PROCESOS DE TRAFICO

CREACION DE NUEVO TRANSPORTE MASIVO INTER.
PROYECTO DE UN TREN EN LA COSTA ECUATORIANA

BAJO INGRESO EN EL COMPLEJO

CONSTRUCCION Y DESARROLLO DE UNA TERMINAL
TERRESTRE EN EL CANTON DURAN CON OPERACION
CENTRALIZADA Y CON CONVENIOS CON BUSES
ALIMENTADORES QUE INGRESAN Y LLEGAN
DIRECTAMENTE AL CENTRO DE LA CIUDAD DE
GUAYAQUIL.

PERDIDA DE FRECUENCIAS QUE OPERAN EN LA
TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL. BAJA|
EN LOS INGRESOS POR CONCEPTO DE
TARIFAS Y TASAS QUE SE COBRAN
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Diagndstico Externo: Amenazas

GRUPO DE TRABAJO: JUAN RIVAS, ANDREA PACHECO, ELIZABETH LOPEZ, PEDRO VELOZ

REVISION:

ING. RODRIGO F. SARZOSA C.

PLANECION ESTRATEGICA

Factor del Entorno

Efecto sobre la organizaciéon

Impacto

Plazo

Probabilidad
de que ocurra

Naturaleza del Impacto

AlmM] B

[Factores Sociales

FALTA DE CULTURA DE SERVICIO Y ATENCION DE
CIERTOS CONSECIONARIOS Y EMPLEADOS DE ESTOS

MALA IMAGEN PARA LA FUNDACION Y BAJA DE
INGRESOS PARA LOS LOCALES COMERCIALES
EN GENERAL

SITUACION DE CONSECIONARIOS ACTUALES PARA
EL FUTURO TERMINAL (TAXIS, CAMIONETAS,
MALETEROS)

INESTABILIDAD EN LA CONCESION DEL
SERVICIO. PROBLEMAS SOCIALES Y|
AFECTACION EN LA IMAGEN DE LA FUNDACION

FALTA DE RESPALDO DE ENTIDADES DE APOYO
(POLICIAS, DEFENSA CIVIL, CRUZ ROJA,
METROPOLITANOS)

BAJA CALIDAD DE SERVICIO EN EL COMPLEJO.
INSEGURIDAD, ENGANCHADORES,
VENDEDORES AMBULANTES, ETC.

FALTA DE CULTURA DE USUARIOS Y
TRANSPORTISTAS, CONDUCTORES, OFICIALES Y
OFICINISTAS DE LAS COOPERATIVAS Y EMPRESAS
DE TRANSPORTE QUE OPERANEN LA T.T.P.G.

RECHAZO, INCONFORMIDAD POR PARTE DE|
LOS USUARIOS. MALA IMAGEN PARA LA
FUNDACION.

FALTA DE DESARROLLO EN LAS VIAS DE ACCESO AL
COMPLEJO DE LA TERMINAL. TRAFICO CAOTICO

DIFICULTAD EN LA TRANSPORTACION Y
ACCESO A LA TERMINAL POR ENDE A LOS
SERVICIOS COMERCIALES QUE OFRECERA EN
LA NUEVA TERMINAL REMODELADA

FALTA DE PRESION SUFICIENTE EN EL SUMINISTRO
DE AGUA DE LA RED PUBLICA PARA LA NUEVA
TERMINAL.

INSALUBRIDAD EN LA TERMINAL Y PROBLEMAS
DE DOTACION PARA LA OPERACION EN
GENERAL

AUMENTO DE LA VENTA INFORMAL EN LA ZONA DE
INFLUENCIA DE LA TERMINAL TERRESTRE

DISMINUCION DE VENTAS EN EL COMPLEJO

AUMENTO DE LA DELINCUENCIA EN LA ZONA DE
INFLUENCIA DE LA TERMINAL Y SUS AREAS DE

SERVICIOS

TEMOR DE LOS USUARIOS Y BAJA ASISTENCIA|
AL COMPLEJO DE LA TERMINAL
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Una vez realizada la cuantificacion de las fortalezas, oportunidades,
amenazas y debilidades, estas pasan a ser colocadas en una tabla de
manera ordenada segun la que obtuvo el mayor puntaje, es de vital
importancia realizar este ordenamiento ya que asi se podra tener en
cuenta los puntos en los cuales la organizacion es mas fuerte y
aguellos en los que la organizacion es mas débil, a continuacién se

muestra la “MATRIZ DE IMPORTANCIA” D.A.F.O.:
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TABLA 15

MATRIZ DE IMPORTANCIA D.A.F.O.

OPORTUNIDADES Imp.

DESARROLLAR UN PROGRAMA DE EDUCACION EN COMPORTAMIENTOS DESEADOS,
VALORES Y USO DE LA NUEVA TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL DESDE ENERO DE; 11
2007 A TODOS LOS USUARIOS Y PUBLICOS CLAVES DE LA FUNDACION.

ESTABLECER TASA DE COBRO DE ACCESO AL AREA DE TRAFICO POR LOS TORNIQUETES
A LOS GRUPOS VULNERABLES Y OTROS A LOS QUE ACTUALMENTE NO SE LES ESTA
COBRANDO Y QUE NUNCA SE LES HA COBRADO DESDE EL INICIO DE OPERACIONES DE LA
TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL.

11

FUNDACION DEL MUNICIPIO DE GUAYAQUIL. SOPORTE DEL CABILDO Y DE UN DIRECTORIO
FORMADO POR REPRESENTANTES DE GREMIOS DE LA CIUDAD. CREACION DE
ORDENANZAS REGULATORIA DEL USO DE LA TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL Y DE
SUS AREAS DE SERVICIOS COMPLEMENTARIAS.

11

NORMAR EL INGRESO DE TODO EL TRANSPORTE TERRESTRE INTER QUE SALE O INGRESA
A LA CIUDAD DE GUAYAQUIL USANDO LA TERMINAL TERRESTRE REMODELADA DE
GUAYAQUIL, SEAN COOPERATIVAS DE TURISMO, INTERNACIONALES o
FURGOTRANSPORTES.

11

SOLICITAR OFICIALMENTE LA COMPETENCIA PARA CONTROLAR LAS FRECUENCIAS
RELACIONADAS CON LOS PERSMISOS DE OPERACION OTORGADOS POR EL CONSEJO
NACIONAL DE TRANSITO TERRESTRE Y LA C.T.G. A LAS DIFERENTES COOPERATIVAS Y
EMPRESAS DE TRANSPORTE QUE OPERAN EN LA TERMINAL PROVISIONAL.

11

DESARROLAR UN REGLAMENTO DE OPERACION DE LA NUEVA TERMINAL TERRESTRE DE
GUAYAQUIL BASADO EN ORDENANZAS Y COMPETENCIAS QUE SE HAYAN DADO A LA 11
FUNDACION CON RELACION AL USO Y OPERACION DE LA NUEVA TERMINAL.

NUEVA TERMINAL MULTIFUNCIONAL Y MULTISERVICIOS QUE CONTARA CON MEGATIENDA

Y UN OUTLET COMERCIAL Y OTROS SERVICIOS PARA LOS USUARIOS. 10

DESARROLLAR UN NUEVO SISTEMA DE CONTROL DE LA OPERACION DE TRAFICO, CON
CONTROL DE ACCESOS, COBRO AUTOMATIZADO, CONTROL DE FRECUENCIAS, CONTROL
Y CUMPLIMIENTO DE FRECUENCIAS Y HORAS DE SALIDA DE LAS DIFERENTES
COOPERATIVAS Y EMPRESAS DE TRANSPORTE INTER.

10

PUBLICIDAD - OULET - ISO 9001 - NUEVOS CONCEPTOS EN MANEJO DE TRAFICO Y

FRECUENCIAS - NUEVO PATIO DE COMIDAS - SEGURIDAD - CONTROL PERMANENTE. 10

PUNTOS DE ACTIVACION Y DEGUSTACION. PUBLICIDAD DIRECTO DE ESTE SERVICIO CON
MERCADEO DIRECTO Y MAILING A LAS EMPRESAS DE PRODUCCION DE BIENES DE| 10
CONSUMO MASIVO.

ENTREGAR AL ECUADOR UNA TERMINAL TERRESTRE MODERNA Y DE PRIMER NIVEL CON
UNA INFRAESTRUCTURA MODERNA QUE PERMITA POTENCIAR EL TURISMO INTERNO
DESDE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL A OTROS LUGARES GEOGRAFICOS EN EL ECUADOR.
ESTRUCTURAR EL EQUIPAMIENTO NECESARIO CON ANTELACION.

DESARROLLAR LA CONSTRUCCION DEL EDIFICIO DE CARGA Y ENCOMIENDAS PARA
TRASLADO NO ACOMPANADO EN LOS BUSES INTER COMO ALTERNATIVA PARA{ 7
REGULARIZAR EL FLUJO DE CARGA EN LA TERMINAL TERRESTRE REMODELADA.

CRAR CENTROS DE INFORMACION BILINGUES Y COMPLETOS AL USUARIO
ADMINISTRADOS Y BAJO LA RESPONSABILIDAD DE LA FUNDACION. DESARROLLO DE
CENTROS DE INFORMACION ELECTRONIOS CON TOUCH SCREEM PARA LOS USUARIOS.} 7
PANTALLAS DE INFORMACION DE FRECUENCIAS DE TRANSPORTE CON PUBLICIDAD DE
LOS LOCALES CONCESIONARIOS DEL QUTLET

BUSCAR ESTANDARIZAR LOS PROCESOS Y LAS OPERACIONES QUE PRESTA LA
FUNDACION EN LA NUEVA TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL. OBTENER LA
CERTIFICACION ISO 9001 ESPECIALIZACION EN TRANSPORTE Y EN OPERACIONES
COMERCIALES.

DESARROLLAR UNA CONCESION PARA TENER EL SERVICIO DE GASOLINERA,
LUBRICADORA, ENLLANTADORA, TALLER DE REPARACIONES MENORES Y OTROS CON; 6
ACCESO A LA CALLE DEL EXTERIOR DE SER POSIBLE.

CONSTRUCCION DE LAS TERMINALES SATELITES DE GUAYAQUIL PARA FORMAR UNA RED
INTEGRAL DE TRANSPORTE TERRESTRE INTER EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL.

DESARROLLAR Y CREAR UN NUEVO CONCEPTO DE MANEJO Y GESTION INTEGRAL DE LA
OPERACION DE TRAFICO TERRESTRE EN EL ECUADOR Y SUDAMERICA. DESARROLLO Y| 4
DOCUMENTACION DEL KNOW HOW.
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AMENAZAS

Imp.

AUMENTO DE LOS COSTOS DE LOS PASAJES DE TRANSPORTE INTER POR CAMBIOS DE
RUTAS E INCREMENTO DE KILOMETRAJE EN LOS RECORRIDOS DESDE Y HACIA
GUAYAQUIL

11

FALTA DE RECURSOS ECONOMICOS ACTUALES PARA EL MANTENIMIENTO Y
OPERATIVIDAD DE LA T.T.P.G.

11

CARTERA VENCIDA CON PROVEEDORES CALIFICADOS DE LA FUNDACION POR SERVICIOS
Y/O MATERIALES/EQUIPAMIENTO YA ENTREGADO Y RECIBIDO FORMALMENTE

11

INEXISTENCIA DE UNA ORDENANZA MUNICIPAL QUE ENTREGUE LA CO MPETENCIA
INTEGRAL DEL PROCESO DE CONTROL DE TRAFICO INTER TERRESTRE QUE SALE Y
ENTRA A LA CIUDAD DE GUAYAQUIL. FALTA DE CONPETENCIA LEGAL PARA EL CONTROL
DE FRECUENCIAS EN LA TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

11

CAMBIO DE AUTORIDADES DE GOBIERNO NACIONAL QUE IMPLIQUE CAMBIO EN EL
ESQUEMA DE OPERACION DE LAS FUNDACIONES MUNICIPALES

11

INCUMPLIMIENTO DE LA LEGISLACION LABORAL POR PARTE DELA FUNDACION EN
CUANTO A LA ADMINISTRACION DEL PERSONAL

11

SITUACION DE CONSECIONARIOS ACTUALES PARA EL FUTURO TERMINAL (TAXIS,
CAMIONETAS, MALETEROS)

11

FALTA DE RESPALDO DE ENTIDADES DE APOYO (POLICIAS, DEFENSA CIVIL, CRUZ ROJA,
METROPOLITANOS)

11

FALTA DE CULTURA DE USUARIOS Y TRANSPORTISTAS, CONDUCTORES, OFICIALES Y
OFICINISTAS DE LAS COOPERATIVAS Y EMPRESAS DE TRANSPORTE QUE OPERAN EN LA
T.T.P.G.

11

FALTA DE DESARROLLO EN LAS VIAS DE ACCESO AL COMPLEJO DE LA TERMINAL.
TRAFICO CAOTICO

11

FALTA DE PRESION SUFICIENTE EN EL SUMINISTRO DE AGUA DE LA RED PUBLICA PARA
LA NUEVA TERMINAL.

11

AUMENTO DE LA DELINCUENCIA EN LA ZONA DE INFLUENCIA DE LA TERMINAL Y SUS
AREAS DE SERVICIOS

11

CONSTRUCCION DE UNA TERMINAL TERRESTRE MODERNA CON SERVICIOS COMERCIALES
Y COMPLEMENTARIOS EN EL CANTON DURAN

10

AUMENTO DE LA VENTA INFORMAL EN LA ZONA DE INFLUENCIA DE LA TERMINAL
TERRESTRE

10
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AMENAZAS

Imp.

PROMULGACION DE NORMAS RESTRICTIVAS PARA EL FUNCIONAMIENTO DE
INSTITUCIONES COMO LA F.T.T.G. POR PARTE DE LAS AUTORIDADES COMPETENTES

AUMENTO DE LA TRANSPORTACION TERRESTRE INFORMAL Y NO CONTROLADA
(FURGONETAS, CAMIONETAS PIRATAS)

CONSTRUCCION Y DESARROLLO DE UNA TERMINAL TERRESTRE EN EL CANTON DURAN
CON OPERACION CENTRALIZADA Y CON CONVENIOS CON BUSES ALIMENTADORES QUE
INGRESAN Y LLEGAN DIRECTAMENTE AL CENTRO DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL.

CREACION DE NUEVOS CENTROS COMERCIALES CERCANOS AL COMPLEJO T.T.G. Y QUE
MANEJEN SU MISMO ESQUEMA COMERCIAL

FALTA DE CULTURA DE SERVICIO Y ATENCION DE CIERTOS CONSECIONARIOS Y
EMPLEADOS DE ESTOS

AUMENTO DE LOS COSTOS DE LOS SERVICIOS, INSUMOS, MATERIALES QUE REQUIERE LA
F.T.T.G.

AUMENTO DE TRIBUTOS POR PARTE DE LAS AUTORIDADES COMPETENTES QUE AFECTEN
LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA T.T.G. Y SUS CONCESIONARIOS

INCUMPLIMIENTO DE LOS PLANES COMERCIALES Y EXPECTATIVAS PROYECTADAS CON
RELACION A LAS VENTAS EN EL NUEVO OUTLET

AUMENTO DE LOS ARANCELES DE IMPORTACION DE LOS PRODUCTOS QUE SE
COMERCIALIZAN EN EL OUTLET

RETIRO DE LA INVERSION EXTRANJERA EN EL MERCADO NACIONAL.RECESION. MERCADO
LABORAL EN DEMANDA. ESCASEZ DE EMPLEO

AUMENTO DE LAS TASAS DE INTERES DE LOS CREDITOS CORPORATIVOS, ASI COMO LAS
EXIGENCIAS PARA CALIFICARLOS Y OTORGARLOS

INSEGURIDAD JURIDICA A NIVEL DEL PAIS. JUSTICIA POLITIZADA

CAMBIO DE POLITICAS DE ADMINISTRACION Y OPERACION DE LA T.T.G. POR PARTE DE SU
DIRECTORIO

INCUMPLIMIENTO DE LA LEGISLACION LABORAL POR PARTE DE CIERTOS
TERCERIZADORES QUE BRINDAN SERVICIOS ALAT.T.G.

CREACION DE NUEVO TRANSPORTE MASIVO INTER. PROYECTO DE UN TREN EN LA COSTA
ECUATORIANA

AUMENTO DE RIESGO PAIS
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FORTALEZAS Imp.
DIVERSIFICACION DE SERVICIOS EN UN MISMO COMPLEJO COMERCIAL Y DE TRAFICO 11
INTER.

CONTROL DE PUERTA CERRADA DE BUSES QUE SALEN DE LA TERMINAL TERRESTRE 11
PROVISIONAL CON STICKER ADHESIVO DE CONTROL.

RELACIONES CON GREMIOS REPRESENTATIVOS DE LOS CONCESIONARIOS EN GENERAL 11
DE LA TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL.

MONOPOLIO NATURAL DE LA TRANSPORTACION TERRESTRE INTERPROVINCIAL E 11

INTERCANTONAL QUE ENTRA'Y SALE DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL.

PROFESIONALES CAPACITADOS CON EXPERIENCIA EN CADA UNA DE SUS AREAS DE
TRABAJO DENTRO DE LA F.T.T.G.

INTERACCION PERMANENTE CON LOS REPRESENTANTES DE LOS GREMIOS DE
TRANSPORTE QUE OPERAN EN LA TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL.

CREDIBILIDAD Y CONFIANZA DE NUESTROS DIFERENTES PUBLICOS CLAVES EN EL
EQUIPO ACTUAL QUE GESTIONA LOS PROCESOS DE ADMINISTRACION, OPERACION Y
REMQDELACION DE LA TERMINAL TERRESTRE. DE GUAYAQUIL EN LA F.T.T.G.

EQUIPO MULTIDISCIPLINARIO DE ASESORES Y ASISTENTES, ESPECIALISTAS EN UN AREA
ESPECIFICA, PERO CON CONOCIMIENTO DE TODA LA OPERACION COMERCIAL Y DE
TRAFICO.

RESPALDO FINANCIERO DE UNA OPERACION EN MARCHA CON LA TERMINAL PROVISIONAL
CON COBRO DE TASAS, TARIFAS Y VALORES MENSUALES DE CONCESIONES. FLUJO
MENSUAL DE DINERO.

PROCESO DEL PLAN PILOTO DE VENTA DE BOLETOS UNIFICADOS DE MANERA
AUTOMATICA. PRIMERA ETAPA.

INGRESO DIARIO DE DINERO POR EFECTO DE PAGO DE TARIFAS Y TASAS DE COBRO
INMEDIATO.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE CARGOS Y FUNCIONES HORIZONTAL,
DESCENTRALIZADO Y CON EL ALCANCE DE LAS FUNCIONES CLARAMENTE ESTABLECIDO.

CONTROL AUTOMATICO DE LA ASIGNACION Y USO DE LOS ANDENES INTER DE TRAFICO
DE LA TERMINAL TERRESTRE PROVISIONAL CON CONTROL DE TIEMPO DE USO.

VERSATILIDAD EN LA ASIGNACION DE FUNCIONES Y CONOCIMIENTO DE LA OPERACION
GLOBAL GENERAL POR PARTE DE LOS ASESORES DE LA FUNDACION.

ELABORACION DE REGLAMENTOS Y PROCEDIMIENTOS DE LOS PROCESOS ACTUALES EN
LA FUNDACION (CONSTRUCCION DE LA PIRAMIDE DOCUMENTAL).

USO DE UTILITARIOS Y APLICACIONES POR PARTE DE LOS ASESORES Y ASISTENTES DE
LA F.T.T.G. TABULACION DE PROCESOS Y OPERACIONES. ACTUALiZACION PERMANENTE
DE LISTADOS EN GENERAL COMO POLITICA DE TRABAJO.

PROCESOS DE CONTABILIDAD TERCERIZADOS CON EMPRESA ESPECIALIZADA.
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DEBILIDADES

Imp.

SEGUIMIENTO DE AGENDA DE RESOLUCIONES DE REUNIONES DE GERENCIA.REUNIONES
SOLO SON INFORMATIVAS Y NO PARA RESOLVER PROBLEMAS PUNTUALES Y
ESPECIFICOS

11

FALTA DE CONTROL EN LA PREPARACION Y ELABORACION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
PREPARADOS

11

FALTA DE DIFUSION DE LOS VALORES, MISION, VISION , METAS A TODOS NUESTROS
PUBLICOS CLAVES Y PERSONAL DE LA FUNDACION

11

FALTA DE EQUIPOS MULTIDICIPLINARIOS DE TRABAJO EN LA FUNDACION PARA
RESOLVER PROBLEMAS ESPECIFICOS O TRATAR DESARROLLO DE PROYECTOS

11

FALTA DE RECURSOS NECESARIOS PARA ATENDER UNA OPERACION NORMAL DE LOS
PROCESOS DE TRAFICO EN LA TERMINAL PROVICIONAL.EL EDIFICIO DE TRAFICO DE LA
T.T.P.G NO PERMITE MANEJAR TODA LA OPERACION DE LA TRANSPORTACION INTER
(EMBARQUE - DESEMBARQUE) ANDENES SOLO DE EMBARQUE Y ALGUNOS COMPARTIDOS
ENTRE COOPERATIVAS

11

ENTORNO DE VIAS Y TRAFICO CIRCUNDANTE DE LA TERMINAL PROVISIONAL, DE LA
TERMINAL JAIME ROLDOS Y LAS AREAS DE SERVICIO COMPLEMENTARIAS: PARQUEOS
INTER Y DE PARTICULARES, TAXIS, CAMIONETAS, PROVEEDORES

11

FALTA E DISENO DE LA OPERACION DE TRAFICO EN LA TERMINAL DEFINITIVA ASI COMO
EL SISTEMA DE GETION DE LA OPERACION DE TRAFICO

11

PROBLEMA PERMANENTE DEL CONTROL AUTOMATIZADO PARA EL RAPIDO ACCESO DE
VEHICULOS Y PASAJEROS

11

INCONFORMIDAD LABORAL Y DE REMUNERACION DE TODAS LAS AREAS. PERSONAL QUE
LABORA EN LA F.T.T.G. ES TERCERIZADO O BAJO RELACION DE PRESTACION DE
SERVICIOS PROFESIONALES

11

FALTA DE CONOCIMIENTO DE LOS PROCESOS Y ESTATUTOS POR PARTE DEL PERSONAL
BASE DE LA F.T.T.G.

11

FALTA DE PRIORIZACION EN LAS ACTIVIDADES FORMALES DEL GRUPO (TALLERES -
GRUPOS)

11

FALTA DE UN PLAN ANUAL DE CAPACITACION PARA LOS CONCESIONARIOS,
TRANSPORTISTAS Y PERSONAL DE COOPERATIVAS.

11

DESCORDINACION Y DESCONOCIMIENTO DE LOS TRABAJOS Y DECISIONES TOMADAS POR
CADA DEPARTAMENTO

11

LENTA RESPUESTA DE LA TERCERIZADORA (PARTE CONTABLE)

11

VALIDACION Y CUADRE DE LA INFORMACION CONTABLE - FINANCIERA

11

FALTA DE PROGRAMA DE CIERRE CONTABLE MENSUAL PARA LOS ASESORES.
INFORMACION CERRADA Y NO DISPONIBLE

11

FALTA DE UN SISTEMA DE PRESUPUESTO REAL SOBRE LA BASE DE CUENTAS DE COSTOS
E INVERSIONES PROGRAMADAS CON PARTICIPACION DE TODOS LOS ASESORES DE LA
F.T.T.G.

11




162

DEBILIDADES

Imp.

NO CONTAMOS CON UN FINPLAN EN EL QUE SE ESTABLEZCAN MONTOS DISPONIBLES
MENSUALES POR CUENTAS DE GASTOS PARA LA OPERACION GENERAL DE LA TERMINAL
TERRESTRE

11

CONGESTIONAMIENTO VEHICULAR EN LAS DOS AVENIDAS E TRRESPETO A'LAS NURMAS

REGLAMENTARIAS DE TRANSITO Y CIRCULACION EN AREAS CRITICAS DE LA TERMINAL
PROMISIQNAL

CARENCIA DE PAGOS PROGRAMADOS. INCULTURA DE PAGOS A LOS PROVEEDORES

FALTA ESTABLECIMIENTO DE PERSONAL ADMINISTRATIVO EN HORARIOS DE LA NOCHE
PARA ATENCION.. TANTQ EN LA RECEPCION COMQ EN LA OPERACION DE TRAFICQ. PARA

FALTA DEL USO DEL INTERNET PARA CONOCER TRABAJOS Y DECISIONES INTERNAS EN
LA TERMINAL PROVISIONAL NO SE CUENTA CON LA CONEXION CON LAS OFICINAS DE

DIFICIL CONTROL PARA EVITAR LA PRESENCIA DE VENDEDORES INFORMALES

FALTA DE BASE DE DATOS ACTUALIZADA E INTEGRA DE TRANSPORTISTAS

FALTA ESTABLECER UN PROGRAMA DE EVALUACION Y COMPROMISO POR
DEPARTAMENTO

FALTA DE INDIVIDUALIZACION DE LOS SERVICIOS BASICOS DE LOS CONCESIONARIOS EN
LA TERMINAL PROVISIONAL

FALTA DE DIGITALIZACION DE LA INFORMACION PARA EVITAR EL INCREMENTO DE LAS
AREAS DE ARCHIVO N LA FUNDACION

CONTROL PARCIAL DE SEGURIDAD EN CIERTAS AREAS DE LA TERMINAL

FALTA DE UN PROGRAMA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNO (INDUCCIONE) Y
DE LOS PROYECTOS QUE DESARROLLO LA F.T.T.G.

CONTROL QUE FACILITE EL MANEJO DE LAS COMUNICACIONES DE CADA AREA

FALTA DE UN PROGRAMA DE EVALUACION Y CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE LA
F.T.T.G. FALTA DESARROLLAR UNA CULTURA DE ADHESION COMPROMISO Y SERVICIO DE
CALIDAD EN EL PERSONAL QUE LABORAEN LAF.T.T.G

PROBLEMAS DE FLUJO Y LIQUIDEZ TEMPORAL

FALTA DE PROGRAMAS DE INVERSION PARA EL DESARROLLO DE PROYECTOS POR
AREAS

PROBLEMAS DE FLUJO Y LIQUIDEZ TEMPORAL

FALTA DE PROGRAMAS DE INVERSION PARA EL DESARROLLO DE PROYECTOS POR
AREAS
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6.3 Factores Claves de Exito

En la tabla 16 se observan los factores claves de éxito que fueron
obtenidos de las fortalezas y oportunidades con mayor calificacién en

el andlisis D.A.F.O.

TABLA 16

OBJETIVOS ESTRATEGICOS O FACTORES CLAVES DE EXITO

} 0 FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

PLANECION ESTRATEGICA

Objetivos Estratégicos o Factores Claves de exito

Definicion de Objetivos Estratégicos es decir de aquellas acciones o logros fundamentales e indispensables para la consecucion de la Vision de la
FTTG.

Diversificacion de servicios en un mismo complejo comercial y de trafico
dentro de la Fundacion terminal Terrestre de Guayaquil.

Buenas relaciones con gremios representativos de los concesionarios en
general de la Terminal Terrestre de Guayaquil.

Monopolio natural de la transportacion terrestre interprovincial e
intercantonal que entra y sale de la ciudad de Guayaquil.

Desarrollar un programa de educacion en comportamientos deseados, valores y uso de
D. |la nueva Terminal Terrestre de Guayaquil a todos los usuarios y publicos claves de la
FT.T.G.

Normar el ingreso de todo el transporte terrestre que sale o ingresa a la ciudad de
E. |Guayaquil usando la Terminal Terrestre remodelada de Guayaquil, sean cooperativas
de turismo, internacionales o furgotransportes.

Desarrollar un reglamento de operacion de la nueva Terminal Terrestre de Guayaquil
F. |basado en ordenanzas y competencias que se hayan dado a la F.T.T.G. con relacion al
uso y operacion de la nueva Terminal.
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CAPITULO 7

7. ETAPA OPERATIVA.

7.1 Definicion de Objetivos

La definicion de objetivos tiene como principal eje poder enumerar
las diferentes funciones, responsabilidades y distribucién del
personal de Operaciones que labora en la Terminal Terrestre de
Guayaquil “Dr. Jaime Roldds Aguilera”. Y asi también identificar el
tipo de profesionales con los que debe contar la Terminal Terrestre

de Guayaquil segun la necesidad o lo que indigue el perfil.

7.2 Definicion de funciones y responsabilidades.
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La Descripcion de Funciones y Responsabilidades es la explicacion
escrita de las actividades, responsabilidades y funciones generales
y especificas de un puesto individual. Es una declaracion por
escrito de lo que en realidad hace el ocupante de la posicién, como

lo hace y bajo qué condiciones realiza el trabajo.

Es por esto que debido a la seriedad, responsabilidad y
profesionalismo que demandan cada uno de los puestos que son
necesarios para el buen funcionamiento de la Terminal de
Guayaquil, los miembros de la Fundacién Terminal Terrestre de
Guayaquil consideraron necesario hacer uso de un instructivo que
ayude a realizar la descripcion de funciones de todos los puestos
de trabajo existentes en la estructura organizacional de la

Fundacion.

La descripcion de funciones incluye cuatro cuerpos agrupados de

informacion a desarrollar:

1. Los datos de identificacién del puesto: La unidad a la que
pertenece, el departamento, el titulo o nombre del puesto, el
nivel de reporte, el nombre y nimero de puestos que supervisa

directa e indirectamente.
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2. La Descripcion Genérica, que incluye un breve resumen de
los objetivos del puesto, donde se resalta el “para qué” del
puesto o de su importancia para la organizacion. Se refiere a
la esencia, razén de ser del puesto, a lo que idealmente se
debe lograr con su desempefio.

3. La descripcién Especifica, que es una descripcion breve de
qué, cdmo y por qué un trabajador realiza las actividades
propias de su puesto de trabajo, define el alcance y el fin del
mismo. Se escribe en orden cronolégico o funcional las
descripciones detalladas, incluido el trabajo asignado, las
tareas especificas, el area de responsabilidad, la autoridad
inherente, las relaciones de trabajo, y el impacto o incidencia.

4. Las especificaciones o expectativas del cliente, que se
refiere a lo que espera el cliente al recibir el servicio por el

desemperio de este puesto.

Es importante destacar que las descripciones de puestos o funciones
no pretenden ser definitivas ni rigidas, por el contrario, deben ser
actualizadas y modificadas de acuerdo a las necesidades vy

crecimiento de la Fundacion.

El contenido de las descripciones de funciones debe ser

independiente a la persona que vaya a desempefarlo o lo esté
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desempefiando, se tiene que describir el ideal del Puesto, cdmo debe
realizarse en forma 6ptima. La redaccién que se utilice debe ser una
oracién corta y precisa, usando el verbo en infinitivo al inicio de la

oraciéon o redaccion de la funcién del puesto. Debe ser clara, esto es,

utilizar lenguaje comprensible para la mayoria de las personas que

laboran en la Organizacién; debe ser concisa, es decir se debe

redactar en forma sintética sin sacrificar informacién. Redacciones
excesivamente largas, hacen perder el sentido del contenido y no se
puede apreciar con exactitud el alcance del puesto en la Organizacion;

debe ser precisa, se deben expresar las ideas de acuerdo con el

significado concreto que deben tener.

La Descripcion de funciones debe pasar al proceso de validacion del
jefe directo del cargo descrito y del Gerente General, consignando

cada uno la firma conforme en cada casillero del formulario.

A continuacion se presentan algunos parametros que deberan ser
utilizados para elaborar descripciones de puestos en la Fundacion

Terminal Terrestre de Guayaquil:

1. Ser clara:
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La descripcién de funciones debe representar el trabajo de esa

posicién con tal precision que las responsabilidades estén claras y

gue permitan diferenciar de otros puestos.

. Ser especifica:

Seleccione las palabras para mostrar la actividad a realizar; se

puede incluir en la redaccion:

1.

2.

El tipo de trabajo.

El grado de complejidad.

El grado de capacidad requerida.

La medida en que el desempefio o tareas estan
estandarizados.

El grado y tipo de responsabilidad y compromiso en cada

fase del trabajo.

3. Ser precisa:

Las declaraciones breves y precisas producen con frecuencia los

mejores resultados.

4. Revisar de nuevo:
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Al final, para verificar si la descripcion cubre los requerimientos del
puesto, preguntese: ¢Un nuevo empleado entendera el empleo si
lee la descripcion del puesto?; y ¢tendréa claro lo que debe hacery

lo que se espera de él?

Hay que recordar que los procesos completos se encuentran
detallados en los procedimientos, por lo tanto, una descripcion de
funciones no debe confundirse con wuna explicacion del
procedimiento que se debe seguir para cumplir con una

responsabilidad, tarea o funcion.

Las principales razones que justifican la descripcion de funciones

son aquellas que se detallan a continuacion:

v Proporciona los datos necesarios para determinar el valor
relativo de los puestos (Analisis y evaluacién de puestos).

v Determina los requisitos contra los cuales puede medirse la
eficiencia del empleado (Evaluacion de desempefio o calificacion
por méritos).

v Determina los requisitos necesarios para llenar un puesto
(Seleccion y perfil del puesto).

v Proporciona la informacion detallada sobre lo que el empleado

debe hacer al realizar su trabajo (Capacitacion).
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v Proporciona los datos necesarios del puesto para aconsejar a los

trabajadores (Desarrollo personal u orientacién vocacional).

v Sefiala las condiciones de trabajo riesgosas o peligrosas, con el

propésito de determinar medidas correctivas y preventivas

(Seguridad Industrial).

v

N L
V4
P 7,

Proporciona los datos sobre las responsabilidades vy
obligaciones de cada puesto, en cada una de las areas de
responsabilidad, y aclara las lineas de responsabilidad y
autoridad (Estructura organizacional).

Proporciona la informacion sobre la operacion y los
procedimientos a seguir (Procedimientos e Instrucciones).
Clasifica los puestos en Directivos, Administrativos, Técnicos
y de responsabilidad no directiva (Escalafén de puestos).

Para su mejor comprension se detalla a continuacion la
descripcion de las funciones de uno de los puestos de trabajo

gue existen en la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil.

- w -

’,“% & DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
,,'?'n T('-“q%
Unidad: Subunidad / Seccién:
ADMINISTRACION F.T.T.G.
Titulo del Puesto (Cargo): Reporta a:
ASESOR ADMINISTRATIVO GERENTE GENERAL
Supervisa directamente a: Supervisa indirectamente a:
-ASESOR DE SISTEMAS Y OPERACION DE |-PERSONAL DE CONTROL DE TRAFICO INTERNO
TRAFICO DELAF.T.T.G.
-ASESOR COMERCIAL -PERSONAL DE SERVICIOS AL CLIENTE DE LA
-ASESOR DE SEGURIDAD FT.T.G.
-ASESORA TECNICA EN PROCESOS -PROVEEDORES DE SERVICIOS TERCERIZADOS
-ASISTENTE ADMINISTRATIVA EN LA |EN LA TERMINAL PROVISIONAL DE GUAYAQUIL: -
TERMINAL PROVISIONAL DE MANTENIMIENTO GENERAL Y TECNICO, DE
-ASISTENTE DE COMPRAS/ACTIVOS FIJOS SERVICIOS DE SEGURIDAD FiSICA, DE
-RECEPCIONISTAS Y SECRETARIAS DE LA|JARDINERIA, DE SISTEMAS ELECTRONICOS Y
TERMINAL PROVISIONAL LIMPIEZA GENERAL ENTRE LOS MAS

-AUXILIAR DE OFICINA/CARNETS/TARJETAS IMPORTANTES.
-SUPERVISORES DE OPERACION DE TRAFICO
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Descripcion Genérica:

Gestionar, planificar, analizar, administrar, ordenar, optimizar,
desarrollar, diagramar, disefiar y supervisar todas las operaciones
relacionadas con la Terminal Terrestre de Guayaquil (Tréfico,
Operacién y Sistemas, Seguridad, Comercializacion y Administracion)
de los servicios (externas) y de soporte (internas) que presta la
Terminal Terrestre de Guayaquil a sus
Usuarios/clientes/concesionarios en funcién de los objetivos trazados,
los parametros de calidad y estandares de servicios establecidos por
la F.T.T.G. (Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil), enmarcados

en la Mision y Vision declaradas.

Descripcion Especifica:

1. Identificar, levantar y determinar las politicas, procedimientos,
estandares, normativas, instructivos y sistemas de trabajo de la
F.T.T.G. (Piramide Documental), en coordinacion directa con los
diferentes centros de actividad y de soporte de acuerdo a los
parametros establecidos por el Directorio, la Gerencia General y

con el soporte de la asesoria técnica de procesos de la Fundacion.
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2. Planificar las estrategias y politicas operacionales de tréfico, de
seguridad, de mantenimiento y de comercializacion en la Terminal

Terrestre de Guayaquil.

3. Coordinar con la Gerencia General el alcance de los objetivos a
corto, mediano y largo plazo. Preparar el Plan Estratégico del area

administrativa de la F.T.T.G.

4. Gestionar a través de la Asesoria Financiera de la Fundacion el
equipo de personal de control de trafico, los supervisores de turno,
los auxiliares de supervision y cajeros recaudadores que deberan

laborar en la operacion de la Terminal Terrestre de Guayaquil.

5. Asegurar la disponibilidad de los servicios internos, equipos,
herramientas, materiales e insumos en general, de tal forma que las
diferentes unidades organizacionales de asesorias de la Fundacion
puedan cumplir con las funciones especificas asignadas en la

ejecucion de los servicios que prestan para la F.T.T.G.

6. Contribuir a mantener una maxima capacidad efectiva en la
prestacion de los servicios que la Terminal Terrestre de Guayaquil
ofrece y presta a sus usuarios diariamente, procurando optimizar el

uso del personal equipos, materiales e insumos de los que se
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dispone, con un minimo de interferencia en la Operacion y los

servicios que presta a la comunidad que demanda sus servicios.

. Planificar, preparar, establecer, implementar y controlar en
coordinacion con todos sus subalternos el Plan Anual de Operacion
y Servicios, asi como el presupuesto de Operacion Anual de
Soporte Administrativo de la F.T.T.G., sobre la base del Plan

Financiero y los formularios definidos por la Asesora Financiera.

. Dirigir, aprobar y controlar las operaciones administrativas de todas
las compras de activos fijos muebles e inmuebles, materiales,
equipos, repuestos e insumos y materiales necesarios para la
ejecucion de las operaciones de servicios que presta la Terminal
Terrestre de Guayaquil. En general, dotar de los recursos
necesarios para garantizar la operatividad, funcionalidad vy
viabilidad de la Terminal Terrestre Provisional y luego de la nueva

Terminal Terrestre remodelada “Dr. Jaime Roldds Aguilera”.

. Elaborar la parte técnica, de especificaciones, estandares y
necesidades de los concursos privados de servicios necesarios en
la Terminal Terrestre de Guayaquil, sobre la base de los
proveedores calificados y aprobados en la F.T.T.G. con la asesoria

del area legal de la Fundacién.
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11.

12.

13.
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Coordinar con el Asesor de Ingenieria la ejecucion de
remodelaciones y/o modernizacion de éareas de servicios
/edificaciones/instalaciones/equipamiento complementario en la
Terminal Terrestre de Guayaquil, sobre la base de las
necesidades y/o del crecimiento de las operaciones de trafico o

comerciales en la Terminal Terrestre.

Responder e informar, cuando fuere necesario, al Directorio, a la
Gerencia General, a los auditores Externos e Internos y demas
organismos 0 personas autorizadas por las decisiones,
inversiones y gastos realizados con relacibn a la Operacion
Administrativa de la Fundacion sobre los egresos aprobados por el

Asesor Administrativo.

Planificar y controlar la operaciéon de trafico de la Terminal
Terrestre de Guayaquil conjuntamente con el Asesor de Sistemas

y Operaciones de Trafico de la Fundacion.

Organizar y mantener actualizado el sistema de documentacion y
archivo administrativo de la F.T.T.G. Liderar la creacion de una
piramide documental nueva, con el soporte de todas las unidades
de la Fundacién, basado en la Norma ISO 9001:2000, la cual

contenga todos los procesos, procedimientos, instrucciones,
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15.

16.

17.

18.

19.
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politicas, reglamentos y normas que se ejecuten en la gestion

administrativa de la Fundacion.

Dar seguimiento, evaluar el funcionamiento y proponer correctivos
y mejoras a los diferentes programas, procedimientos y procesos

actuales administrativos de la Fundacion.

Preparar informes especificos para conocimiento del Gerente
General de la Comisién Ejecutiva o del directorio, cuando sea el

caso y lo requieran.

Ser el secretario de la Comision Ejecutiva de la F.T.T.G.

Preparar los informes especificos, solicitados por la Gerencia
General, la Comision Ejecutiva o el Directorio, para conocimiento
de los organismos seccionales, nacionales o internacionales
relacionados con la ejecucion de los procesos Administrativos de

la Terminal Terrestre de Guayaquil.

Controlar y Fiscalizar todos los procesos administrativos y
operativos de soporte a las diferentes unidades y areas de la

Fundacion.

Controlar que se mantenga actualizada toda la informacion

general béasica de la Fundacion con relacibn a la estructura
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21.

22.

23.
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organizacional, sistemas de trabajo, reglamentos, normativos,
procesos, instrucciones, tablas, compendios, listados y toda la
informacion relacionada con la Administracion y la Operacion de la

Terminal Terrestre de Guayaquil.

Coordinar y Ejecutar con el soporte de la asesora Técnica en
Procesos todas las actividades de capacitacion necesarias para el
personal de la Fundacion, con relaciébn a la creacion de la

Piramide Documental.

Gestionar las estrategias y politicas operacionales de los
diferentes centros de actividad, validando los procesos actuales y
recomendando las mejoras necesarias tendientes a cumplir con

los parametros de calidad establecidos por la F.T.T.G.

Gestionar con todas las Unidades de la Fundacion el cumplimiento
de los pardmetros de servicios y calidad establecidos por la

F.T.T.G. y especificamente por la Gerencia General.

Controlar que la Asesora Técnica de Procesos realice un Analisis
Estadistico - Informatico de los procesos actuales de la
Fundacién, tendientes a visualizar mejoras y potenciar las
fortalezas de los recursos de los que se dispone en cada centro

de actividad de la Fundacion.
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25.

26.

27.

28.
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Diseflar y establecer mejores practicas administrativas que
permitan a la Fundacion maximizar y optimizar los recursos
utilizados, para poder cumplir con los objetivos de
comercializacién, presupuesto operacional y crecimiento

proyectado.

Dar el soporte técnico y administrativo necesario en el desarrollo
de los procesos de la Fundacién y sobre la base de las mejoras
gue se planteen por los diferentes centros de actividad de la

F.T.T.G.

Dar Soporte técnico y administrativo permanente en el desarrollo

de la Planeacién Estratégica de la F.T.T.G.

Velar, con el soporte de sus subalternos, que todo el personal se
mantenga dentro de los campos de moralidad, ética profesional y
de servicio, honestidad, preparacion técnica para el puesto,
cumpliendo con los reglamentos internos y la permanente
observancia de los valores institucionales establecidos,

declarados, difundidos y compartidos en la Fundacion.

Participar en la elaboracion y actualizacion de los manuales tanto
de procedimientos como de funciones y responsabilidades de la

F.T.T.G.



29.

30.

31.

32.
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Calificar y canalizar la baja técnica de los activos fijos
considerados en desuso, obsoletos o sin aplicacibn en la
Fundacién y recomendar a la Gerencia General el destino de los
activos, pudiendo: -ser desmontado y desalojado, reutilizado o
reubicado parcialmente, uso de partes y componentes como
repuestos, venta para obtener un valor de rescate o donacion con
la aprobacion previa del Directorio de la Fundacion, segun sea el

caso.

Autorizar la Calificacion de los Contratistas externos como
proveedores de servicios calificados en la Fundacién Terminal

Terrestre de Guayaquil.

Investigar el Mercado de Servicios mercerizados que requiera la
F.T.T.G., para establecer oportunamente las politicas de
contratacidbn que generen y permitan maximizacion del uso de
recursos para cumplir con los fines y objetivos de servicios a los

usuarios establecidos por la Gerencia General.

Revisar, analizar, asesorar, validar y aprobar todos los
presupuestos/preformas que sean solicitados por las diferentes
areas de la F.T.T.G. en coordinacion con la Asesoria Financiera

de la Fundacion sobre la base de los niveles de autorizacién
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34.

35.

36.

37.

179

establecidos por el Directorio y o del Gerente General de la

F.T.T.G.

Generar y aprobar las ordenes de compra sobre la base de los
niveles de aprobacién establecidos por el Directorio de la

Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil.

Calificar, recalificar o eliminar los proveedores de repuestos,
materiales, equipos e insumos de la F.T.T.G. sobre la base de la
informacion recibida y de la retroalimentacion de las diferentes

unidades de Asesoria de la Fundacion.

Atender las demandas y requerimientos de informacién de la
operacion administrativa de la Terminal Terrestre de Guayaquil de

los diferentes publicos claves de la F.T.T.G.

Atender a todos los concesionarios de la Terminal Terrestre de
Guayaquil, con relacibn a sus requerimientos, necesidades,
inquietudes y preguntas generales o especificas razonables
relacionadas con la operacion y administracion general de la

Terminal.

Dar soporte en aquellos procesos y/o actividades especiales o
particulares delegadas por el Directorio y/o la Gerencia General

relacionados con funciones de Gestion y/o Administracion.
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38. Aprobar la documentacion del Sistema de Calidad de la

Fundacion.

39. Velar por la permanente capacitacion y actualizacién profesional
del personal bajo la supervision directa de Asesoria

Administrativa.

40. Canalizar las requisiciones internas de personal del area
administrativa y aprobar la contratacion de los candidatos

seleccionados y entrevistados.

¢, Qué espera el cliente de este Puesto? (Expectativas):

Informacibn 'y Asesoria oportuna cuando se lo requiera,
retroalimentacion permanente y conocimiento general y especifico de
la operacion administrativa, de trafico terrestre y de los servicios que
la F.T.T.G. presta en la Terminal Terrestre de Guayaquil y sus areas
de servicios complementarias.  Solucibn a sus necesidades y
requerimientos razonables con relacién a los procesos operativos y

administrativos de la F.T.T.G.

Elaborado por: Fecha revision 4: Aprobado por: Fecha:
ING. RODRIGO F.
SARZOSA COBOS
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Indicadores segun el Balanced Scorecard

Una vez entendida la vision y estrategia de la Fundacion Terminal
Terrestre de Guayaquil es necesario determinar los objetivos que se
deben cumplir para lograr la estrategia planteada y aterrizarlos en
indicadores. Es por esto que los indicadores nos ayudan a medir y
controlar los objetivos establecidos para llevar a cabo las metas a las
gue se desea llegar. Es importante que los indicadores no controlen la
actividad pasada solamente, sino que reflejen los resultados muy
puntuales de los objetivos, pero también deberan informar sobre el
avance para alcanzar esos objetivos. Esto es, la mezcla balanceada
entre indicadores de resultados e indicadores de actuacién, lo que
permitira comunicar la forma de conseguir los resultados y, al mismo
tiempo, el camino para lograrlo, como resaltan Kaplan y Norton:
"Resultados son los indicadores historicos, indicadores de la actuacion

son indicadores provisionales."

Otro aspecto que hay que resaltar es el numero de indicadores que
deberan formar parte del escenario principal o0 maestro. Segun Kaplan
y Norton, un nimero adecuado para esta labor es de 7 indicadores por
perspectiva y si son menos, mejor. Se parte de la idea que un Tablero
con mas de 28 indicadores es dificil de evaluar cabalmente, ademas

gue el mensaje que comunica el BSC se puede difuminar y dispersar
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los esfuerzos en conseguir varios objetivos. El ideal de 7 indicadores
por perspectiva no significa que no pueda haber mas, simplemente
pueden consultarse en caso de hacer un analisis mas a conciencia,
pero los mencionados seran aquellos que se consulten
frecuentemente y que puedan indicar verazmente el estado de avance

de la estrategia establecida en la Terminal Terrestre de Guayaquil.

A continuacion se muestran los objetivos e indicadores propuestos por
los miembros de la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil en el
que se sefalan los indicadores que ayudaran a medir y controlar este
objetivo segun las cuatro perspectivas con las que cuenta el Balanced

Scorecard.
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OBJETIVOS E INDICADORES DEL AREA ADMINISTRATIVA
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FORMULARIO DE OBJETIVOS CON INDICES DESDE LAS CUATRO PERSPECTIVAS DE SCORE CARD BALANCE
(INDICADORES ASOCIADOS A LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS)

CENTRO DE ACTIVIDAD:

ADMINISTRACION

RESPONSABLE
GRUPO DE TRABAJO:

ASESOR ADMINISTRATIVO

FECHA:10/12/2006

OBJETIVOS

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

Numero de empleados con cargo
Estructuracién y reestructuraciéon del directivo.
organigrama funcional y operativo de la % invertido en némina de operacion. Plazo preciso para el desarrollo de la|Medir el nivel de difusion. Numero de empleados con cargos
1.A. L, L reestructuracion del organigrama| opeerativos P! 9
Fundacién. Modelo de gestion del|oy invertido en némina de administracion. [funcional. Nivel de productividad del personal. P! -
personal. Namero de puestos directivos/nimero de|
departamentos.
% que cumple con el perfil para el puesto.
Construir los manuales de funciones y . . . Nivel de cumplimiento de las etapas de|
. Evaluacion del desempefio (evaluaciéon del lanificacion
responsabilidades del personal de la cumplimiento de funciones). pl .
1.B. FTTG -q’ue trabajaré en B la % de cumplimiento de los perfiles de los| Ntmero de etapas desarrolladas|
administraciéon de la Nueva Terminal uoston P P optimamente.
Terrestr il. ’
errestre de Guayaqu Numero de personas involucradas en el
proceso.
Desa_rlfollard una COnl(_:ESIOn plarba _tender el|Rentabilidad financiera. Nivel de rentabilidad del servicio. Plazo preciso para el desarrollo de Ia]
1.C. servicio e gasolinera, u r|0§ ora, Rentabilidad econémica. R . v lconsecion. NO APLICA
enllantadora, taller de reparaciones % en el nivel de aceptacion en los nuevos|
. servicios. Costos de desarrollo/ beneficio operativo.
menores y otros. Rentabilidad de la inversiéon.
Desarrollar un programa de educacion Eficiencia del ciclo (tiempo que toma el
B Nivel de difucion del programa de| N A
en comportamientos deseados, valores educacion en comportamiento y valores proceso/ tiempo en que se estim6 que
1D |Y uso de la Nueva Terminal Terrestre de|costo de inversion en la capacitacion de|deseados. tomaria). NO APLICA
"7’|Guayaquil desde enero del 2007 a todos|Pdblicos Claves. o ) Nivel de limpieza de la Terminal Terrestre.
. . . Encuesta de medicion de cambio de|
los usuarios y Publicos Claves de Ia actitud
Eundacion N Costo de la actividad de inspeccién.
Crear centros de informacion bilingues % de quejas de clientes por|
y completos a los usuarios de los desinformacion. Costo de la actividad de inspeccion de laj
1.E.|servicios en el Terminal, administrados NO APLICA perspectiva del cliente. Nivel de Productividad del personal.

y bajo la de la

Fundacioén.

responsabilidad

Nivel de atencién personalizada.

% del nivel de respuesta a las quejas.

/Andlisis de tiempo de inactividad.
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1.F.

Desarrollo de centros de informacién
electréonicos con touch screem para los
usuarios. Pantallas de informacion de
frecuencias de transporte con
publicidad de los locales
concesionarios del Outlet.

Costo de inversién en la tecnologia a
utilzarse/ utilidad para los usuarios.

Nivel de utilizacién del nuevo sistema.

Encuesta de satisfaccion del cliente

(Presentan informacién requerida).

NO APLICA

NO APLICA

1.G.

Actualizar el sistema de control de Ia
operacién de trafico, con control de
accesos, cobro automatizado, control
de frecuencias, control y cumplimiento
de frecuencias y horas de salida de las
diferentes Cooperativas y Empresas de
Transporte Terrestre intercantonales e
Interprovinciales.

% de incremento de la cifra de negocio.

Medicién del impacto del sistema de cobro|
automatizado en los clientes.

Perdidas por errores en tiempo y dinero.

% de variacion de costos operativos.

% de cumplimiento del sistemal

implementado.

1.H

‘lconsten

Implementar un sistema que permita la
retroalimentacién entre Centros de
Actividad de la F.T.T.G. en el que
los Planes de Accién, los
responsables y el estado de avance de
cada objetivo.

Costo del disefio y la implementacion.

NO APLICA

Eficiencia del ciclo (tiempo que deberia|
tomar el proceso de comunicacién/ tiempo
real).

% de informacion de la organizacion|
compartida.

1.1

Crear un sistema de Compras Yy
Adquisicion de bienes, insumos vy
materiales unificado, y sustentado en el
Sistema de Responsabilidad
Personalizada de Activos Fijos — S.R.P.
vigente en la F.T.T.G.

Costo del disefio y la implementacion.

NO APLICA

Eficiencia del ciclo (tiempo que deberia|
tomar el proceso de comunicacién/ tiempo
real).

% de informacién de la organizacion|
compartida.

1.J.

Difundir la Misioén, Visién, Valores vy
Metas de la F.T.T.G. a todos nuestros
Publicos Claves y al personal de la
Fundacioén. Crear un curso de induccién
y de reinduccién de la F.T.T.G.

Costo  de anual

empleado.

capacitacion por|

NO APLICA

Evaluaciones programadas al personal.

NUmero de horas invertidas por empleado,
por unidad de tiempo.
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OBJETIVOS E INDICADORES DEL AREA DE OPERACIONES Y TRAFICO

FORMULARIO DE OBJETIVOS CON INDICES DESDE LAS CUATRO PERSPECTIVAS DE SCORE CARD BALANCE
(INDICADORES ASOCIADOS A LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS)

CENTRO DE ACTIVIDAD:

OPERACIONES Y SISTEMAS

RESPONSABLE:
GRUPO DE TRABAJO:

ASESOR DE SISTEMAS Y OPERACIONES

FECHA:10/12/2006

OBJETIVOS

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

2.A.

Estandarizar los procesos y las
operaciones que prestara la F.T.T.G. en
la Nueva Terminal Terrestre de
Guayaquil.

NO APLICA

NO APLICA

Eficiencia del ciclo (tiempo estimado en el
proceso de estandarizacion/ tiempo real).
% de procesos sometidos al control
estadistico de procesos.

Nivel de avance tecnolégico: Numero de
actividades automatizadas totalmente;|
nimero de personas formadas en Tly Sl.

Nivel de adaptacién del sistema a las
necesidades reales.

2.B.

Normar el ingreso de todo el transporte
terrestre Intercantonal e Interprovincial
que sale o ingresa a la ciudad de
Guayaquil usando la Terminal Terrestre
remodelada de Guayaquil, sean
Cooperativas de turismo,
Internacionales o Furgotransportes.

NO APLICA

% de quejas de los clientes con respecto a
las nuevas normas.

% del nivel de respuesta a las quejas.

Nivel de cumplimiento de las normas Vyj|
lineamientos establecidos por la F.T.T.G.

Eficiencia del ciclo (tiempo estimado en el
proceso de estandarizacion/ tiempo real).

NO APLICA

2.C.

Solicitar oficialmente
para controlar las frecuencias
relacionadas con los permisos de
operacién otorgados por el Consejo
Nacional de Transito Terrestre y la
C.T.G. a las diferentes Cooperativas y
Empresas de Transporte Terrestre que
operan en la Terminal Provisional.

la competencial

NO APLICA

NO APLICA

Nivel de congestionamiento

Nivel de adaptacién al cambio.

Elaborar el proyecto de ordenanza
Municipal para temas de seguridad y

% de quejas de los clientes.

2.D. L, Costo de elaboracion del proyecto NO APLICA NO APLICA
operacion de buses en la Nueva Nivel de cumplimiento de las ordenanzas.
Terminal.
Elaborar el Reglamento para Operaciéon Eficiencia del cidlo (i imad \
. iciencia del ciclo (tiempo estimado en la|
2.E.|de Transporte con regulaciones NO APLICA NO APLICA elaboracion del reglamento/ tiempo real). NO APLICA

ambientales.
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Elaborar las especificaciones técnicas
relacionadas con los planes de
contingencia en caso de no iniciar la
operacion de carga (mediana y grande)

Retorno de gastos incurridos en planes de
contingencia.

% de satisfaccion de los requerimientos

% de horas hombre, dedicadas a laj

Ndmero de horas de capacitacion al
personal.

2F. (de la.Termmal, Terre_stre de Guayaqu” Facturacion generada por aplicacion de imprevistos de los clientes. atencin de contingencias. % de cumplimiento del programa de
Dr. Jaime Ro_ldos_ Agu”era’ y elaborar un planes de contingencia. capacitacion en planes de contingencia.
Plan Comunicacional para informar a la
comunidad  sobre las  nuevas
regulaciones.
Elaborar el reglamento y las % de satisfaccion de los clientes en los
evaluaciones para certificar los servicios  prestados  por  oficinistas,
2G Oficinistas, Conductores, Controladores|costo por implentacién y capacitacién en tcrgr;itcigctores, oficiales y controladores deje ;o ia del ciclo (tiempo estimado en la NO APLICA
"~ lde Tréfico y Oficiales que podrén operar el reglamento. ' elaboracion del reglamento/ tiempo real).
en la Nueva Terminal Terrestre de Evaluacion del cumplimiento con el
- lamento.
Guayaquil. 19
Eficiencia del ciclo (tiempo estimado de
Implementar el sistema de venta % de quejas. mplementacion/ tempo rea). Nivel de inversién en Tly SI
electrénica de boletos con cédigo delcosto de implementacion del sistema/ . . Costo de la actividad de inspeccion del
2.H. . beneficio obtenid % de nivel de respuesta a las quejas. : Nivel d icivacion/ nivel d isfacci
barras y acceso electronlco a |OS eneficio obtenido. sistema. Ivel epammpapmn nivel de satisfaccion
Nivel de satisfaccion del cliente de usuarios del sistema.
andenes. ' Andlisis de tiempos de espera en la venta|
de boletos.
Nivel de cumplimiento de las etapas de|
Definir el calendario de pruebas en la % de satisfaccion de los nuevos sistemas pruebas.
9] Terminal Provisional de todos los|Facturacion generada por aplicacion de| implementados en [as pruebas. rEeflaﬁs;EilgndeI;éclop(:lljeen;;:;/esttlirz;(:)%endlz NUmero de incidentes al utilizar los nuevos|

sistemas que se implementardn en la
Nueva Terminal Terrestre de Guayaquil.

pruebas.

Nivel de adaptacion al cambio por parte de|
los clientes.

duracion real de las pruebas).

sitemas en las pruebas.

Nivel de adaptacion al cambio por parte
del personal de la F.T.T.G.
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OBJETIVOS E INDICADORES DEL AREA FINANCIERA
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FORMULARIO DE OBJETIVOS CON INDICES DESDE LAS CUATRO PERSPECTIVAS DE SCORE CARD BALANCE
(INDICADORES ASOCIADOS A LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS)

CENTRO DE ACTIVIDAD!

FINANCIERO

RESPONSABLE:
GRUPO DE TRABAJO:

ASESOR FINANCIERO

FECHA:10/12/2006

OBJETIVOS

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y

CRECIMIENTO
Implementar un sistema de gestidn
financiera - contable, % de ingresos destinados a cada Costeo por departamento: % destinado a
3.A.ldescentralizado con cuentas dedepartamento. NO APLICA cada actividad dentro de cadal NO APLICA
responsabilidad definida POr|% de gastos por departamento. departamento.
Centros de Actividad.
Establecer la tasa de cobro de
acceso al area de trafico por los
torniquetes a los grupos
vulnerables y otros a los queu/ i ’ g s de insatisfaccio bro Efciencia del cicl (i imado de |
+|% de ingresos procedentes de nuevo|% de insatisfaccion por cobro de nuevajEficiencia del ciclo (tiempo estimado de la|
3.B.Jactualmente no se les esta cobre de tasa a grupos vulnerables. tasa. implentacion del cobro/ tiempo real). NO APLICA
cobrando y que nunca se les ha
cobrado desde el inicio de
operaciones de la  Terminal
Terrestre de Guayaquil.
Elab ion de la C d . Nivel de satisfaccion de los proveedores Nymeros de proveedores estratégicos)
aboracion de la Cartera de pagos|y de incremento de pagos y cobranza en . - nimero de proveedores.
programados y los procesos della nueva terminal (pagos). % de puntualidad en el cumplimiento de|
! los pagos. . . =
. . . N d dent
3.C.|Cobranzas y Pagaduria que S€|genapiidad financiera. % de puntualidad en el cumplimiento dej ) pr%r\rl];rgor. ¢ fedemes par e Y
aplicarén en la Nueva Terminal los pagos. ?g:rlgs;s de tiempos de espera en pagos Y|
Terrestre de Guayaquil Rentabilidad econémica. ) Nivel de rotacion de proveedores
’ estratégicos.
Establecer un procedimiento para la
P . % de dinero destinado a cada actividad|
3.D. elaboraciéon de los Presupuestos % del presupuesto asignado/ % de| NO APLICA dentro de cada departamento/ % de dinero) NO APLICA

Operacionales anuales y los Planes
de Inversiones.

presupuesto utilizado.

usado.
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OBJETIVOS E INDICADORES DEL AREA COMERCIAL
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FORMULARIO DE OBJETIVOS CON INDICES DESDE LAS CUATRO PERSPECTIVAS DE SCORE CARD BALANCE
(INDICADORES ASOCIADOS A LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS)

CENTRO DE ACTIVIDAD: COMERCIAL RESPONSABLE: ASESOR COMERCIAL
GRUPO DE TRABAJO

FECHA:10/12/2006

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y

4.A.

OBJETIVOS PERSPECTIVA FINANCIERA PERSPECTIVA DEL CLIENTE PERSPECTIVA INTERNA CRECIMIENTO
dD|3|enar y Codntmlat: el Cumdp“lmlenlto Monto de cuentas por cobrar
o '
el sistema de cobranzas del Outlet % de incidencia de cada cliente frente al NO APLICA NO APLICA

de la Nueva Terminal Terrestre de|% de retrasos preesentados por elftotal de facturacion.
. sistema.
Guayaquil.
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OBJETIVOS E INDICADORES DEL AREA DE CONSTRUCCIONES
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FORMULARIO DE OBJETIVOS CON INDICES DESDE LAS CUATRO PERSPECTIVAS DE SCORE CARD BALANCE

(INDICADORES ASOCIADOS A LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS)

CENTRO DE ACTIVIDAD: CONSTRUCCIONES RESPONSABLE: ASESOR DE CONSTRUCCIONES FECHA:10/12/2006
GRUPO DE TRABAJO:
OBJETIVOS PERSPECTIVA FINANCIERA PERSPECTIVA DEL CLIENTE PERSPECTIVA INTERNA PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE ¥

CRECIMIENTO

5.A.

Realizar el estudio del Terminal de
carga (definitivo).

Costo de la realizacion del estudio.

Monto de dinero disponible para |la
elaboracion y la realizacion del estudio

Sondeo de las necesidades de los clientes|
de la Nueva Terminal con respecto al
edificio de carga y encomiendas.

Eficiencia del ciclo (tiempo estimado de la|
elaboracion del estudio/ tiempo real).

Disefio y flexibilidad del estudio.

Nivel de adaptacion a las necesidades
reales.

5.B.

Desarrollar la construccion del
edificio de carga y encomiendas
para traslado no acompaiiado en los
buses intercantonales e
Interprovinciales como alternativa
para regularizar el flujo de carga en
la Terminal Terrestre remodelada.

Costo del desarrollo de la costruccion del
edificio de carga y encominendas.

Monto de dinero disponible para |la
construccion del edificio de carga Y|
encomiendas.

Nivel de satisfaccion del usuario.

Eficiencia del ciclo (tiempo estimado del
desarrollo de la construccion/ tiempol
real).

Nivel de adaptacién al cambio.

5.C.

Realizar el estudio de etapabilidad
del edificio de parqueos.

Costo de la realizacion del estudio.

Monto de dinero disponible para |la|
elaboracion y la realizacion del estudio

Sondeo de las necesidades de los clientes|
de la Nueva Terminal con respecto al
edificio de parqueos.

Eficiencia del ciclo (tiempo estimado de la|
elaboracion del estudio/ tiempo real).

Disefio y flexibilidad del estudio.

Nivel de adaptacion a las necesidades
reales.
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OBJETIVOS E INDICADORES DE LA GERENCIA GENERAL
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CENTRO DE ACTIVIDAD:

FORMULARIO DE OBJETIVOS CON INDICES DESDE LAS CUATRO PERSPECTIVAS DE SCORE CARD BALANCE

(INDICADORES ASOCIADOS A LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS)

GERENCIA GENERAL

RESPONSABLE:
GRUPO DE TRABAJO

GERENTE GENERAL

FECHA:10/12/2006

OBJETIVOS

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

6.A.

Establecer personal administrativo
en horarios de la noche para
atencién tanto en la recepcién como
en la operacion de trafico.

Inversién destinada para la contratacion/|
inversion requerida para la contratacion.

% de reducciéon de tiempos de espera
para solucién de problemas.

% de rendimiento del nuevo personal.

Habilidad del personal: % de cumplimiento|
con el perfil ideal del puesto/ perfil ideal
del puesto.

Establecer un programa de
evaluacion y cqmpromlso por _ B Evaluaciones programadas al personal. Tiempo de respuesta a los compromisos|
6.B. Cen(tjro de Act|v|c|jad de :a Costo de implementacion del programa. NO APLICA % de cumplimiento de compromisos gil.nlr;!i?ésn por los miembros de lal
Fundacién, con relaciéon a la asumidos. .
Planeacion Estratégica.
Crear un plan anual de induccién y
reinduccién para los Eficiencia dg! ciclo (tiempo estimado de|
. . . implementacion del plan/ tiempo real).
Concesionarios, transportistas Yy
personal de Cooperativas Yy Nivel de adaptacion al cambio. % de cumplimiento de responsabilidades,|\ . o 4o adaptacion al cambio
Empresas de Transporte sobre las|costo anual del proceso de induccion y] - o obligaciones y deberes de los usuarios
6.C. - . . reinduccién a los pablicos claves, % de cumplimiento de las obligaciones,|sometidos a controles estadisticos de| Nivel de cumplimiento de las etapas
responsabilidades, obligaciones, P : deberes y derechos que estos usuarios|proceso. planificadas P P

deberes y derechos que mantienen
con la Fundacion Terminal Terrestre

mantienen con la F.T.T.G.

y las instalaciones que esta

administra.
% de puestos cubiertos por recursos de la
F.T.T.G.

Elaborar el reglamento de las

reuniones de Gerencia y establecer Eficiencia del ciclo (Numero estimado de|Tiempo de respuesta de las resoluciones|

H resultados a presentar/ presentados). de las reuniones de Gerencia.
6.D.1YN sistema de  control del NO APLICA NO APLICA
cumplimiento de la agenda de NUmero de horas destinidas a las|
resoluciones de reuniones de reuniones de Gerencia.

Gerencia.

Grado de cumplimiento de los temas de|
las actividades asignadas.
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Con los objetivos e indicadores antes mostrados, se cre6 una
Herramienta en Microsoft Access, donde de acuerdo al area y al
objetivo que se desea cumplir, se detalla lo siguiente: El lider, el
equipo de trabajo, el objetivo, los indicadores y las metas y acciones
gue se deben realizar para llevar a cabo lo propuesto. A continuacién
se muestra codmo funciona el sistema y un ejemplo de uno de los

objetivos de la Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil.

Al abrir el sistema , en primer lugar aparece una pantalla de
presentacion en la que se puede acceder a diferentes opciones de

trabajo.

I PLANEACION ESTRATEGICA

: Archivo  Edicion  Mer  Insertar  Herramientas Ventana

FORMULARIOS = IMFORMES = LITILITARIOS = !

Al dar click sobre "Menu formularios” en la Barra de Menu Principal se

despliega la opcidén “ingreso de objetivos e indicadores”.

I PLANEACION ESTRATEGICA

: Archivo  Edicidn Wer Insertar  Herramientas Wentana 7

FORMULARIOS = | INFORMES = UTILITARICS -
i| INGRESC DE OBIETIVOS E INDICADORES
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Las pantallas para ingresar formularios contienen los siguientes

botones:

kd
_ | Guardar:

Permite guardar el registro que se esta digitando.

Borrar:
Elimina el registro que se visualiza en la pantalla, para
gue la accion quede registrada luego de borrar debe dar

clic sobre el boton "guardar".

&
Imprimir:

Imprime la informacién que esta visualizada en la

pantalla.
+ .
Anterior:
Permite visualizar el registro anterior.
-
__ |Siguiente:

Permite visualizar el registro siguiente.
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4

Buscar:

Permite buscar un registro especifico.

b #* .
Nuevo registro:

Permite insertar un nuevo registro.

SALIR Salir:

Cierra el formulario

Una vez que se da “clic’ sobre la opcidon que muestra el “Menu

formularios”, se despliega una pantalla que se muestra a continuacion:

INGRESO DE OBJETIVOS E INDICADORES

FINALIZADO
s o m
LIDER: 2

SUDCIREHCREELERIE  IGUILLERMO LASSO, Directorio, Comision Ejecutiva. ‘

CEEFRBETEN [Estructuracion y reestructhiracion del organigrama funcional y operativo de la Fundacion. Modelo de gestion A‘

del personal. v
INDICADORES
PERSPECTIVA FINANCIERA PERSPECTIVA DEL CLIENTE PERSPECTIVA INTERNA
¥alor invertido en némina de Encuesta de satisfaccion. % de rotacion por denuncias y # de empleados con cargo
operacion/némina total. # de reclamos mensuales. por despidos. directivoftotal de empleados.
Yalor invertido en némina de Buzdn de sugerencias. Encuesta al personal del nivel # de empleados con cargos
administracién/némina total. motivacional del grupo. operativos/total de
Yalor de costo de empleados.
personalfegresos totales # de puestos directivos/# de

departamentos.

# de personas polifuncionales
capacitadas en un trimestre.

METAS Y ACCIONES
METAS ACCIONES FECHA CULMINACION: [§ A

» Distminucion en un 50% de despidos por malas conductas por parte de oz empleados 31/08r2007
pertencoientes a la F.T.T.G

0% de reclamos por mala atencidn por parte del personal operativo de la Fundacian Terminal
*

Redgistra: 1 E]@ de 1
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Cabe recalcar que en dicha pantalla se presenta al objetivo
conjuntamente con los indicadores por perspectiva, el lider, el equipo

de trabajo y las metas y acciones a realizar.

A continuacién se detallan todos los indicadores por perspectiva
generados segun los objetivos con los que cuenta la estrategia de la

Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil.

Perspectiva Financiera:

v" % invertido en némina de operacion.

v % invertido en nébmina de administracion.

v" Rentabilidad de la Inversién.

v' Costo de inversioén en la capacitacion de Publicos Claves.

v' Costo de inversién en la tecnologia a utilizarse/ utilidad para los
usuarios.

v" % de incremento de la cifra de negocio.

v' Costo del disefio y la implementacion.

v' Costo de capacitacion anual por empleado.

v' Costo de elaboracion del proyecto

v" Retorno de gastos incurridos en planes de contingencia.

v' Facturacién generada por aplicacion de planes de contingencia.

v' Costo por implantacién y capacitacion en el reglamento.

v' Costo de implementacién del sistema/ beneficio obtenido.
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Facturacién generada por aplicacion de pruebas.

% de ingresos destinados a cada departamento.

% de gastos por departamento.

% de ingresos procedentes del nuevo cobro de tasas a grupos
vulnerables.

% de incremento de pagos y cobranza en la nueva Terminal.
Rentabilidad financiera.

Rentabilidad econémica.

% del presupuesto asignado/ % de presupuesto utilizado.

Monto de cuentas por cobrar.

% de retrasos presentados por el sistema.

Costo de la realizacion del estudio.

Monto de dinero disponible para la elaboracién y la realizacién del
estudio

Costo del desarrollo de la construccion del edificio de carga y
encomiendas.

Monto de dinero disponible para la construccion del edificio de
carga y encomiendas.

Costo de la realizacion del estudio.

Monto de dinero disponible para la elaboracién y la realizacion del

estudio.
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v"Inversion destinada para la contratacion/ inversion requerida para
la contratacion.

v' Costo de implementacién del programa.

v' Costo anual del proceso de induccion y re-induccion a los publicos

claves.

Perspectiva del Cliente:

v Plazo preciso para el desarrollo de la reestructuracion del
organigrama funcional.

v" Nivel de rentabilidad del servicio.

v % en el nivel de aceptacion en los nuevos servicios.

v"Nivel de difusion del programa de educaciéon en comportamiento y
valores deseados.

v" Encuesta de medicion de cambio de actitud.

v" % de quejas de clientes por desinformacion.

v" Nivel de atencion personalizada.

v" % del nivel de respuesta a las quejas.

v Nivel de utilizacién del nuevo sistema.

v Encuesta de satisfacciéon del cliente (Presentan informacion
requerida).

v" Medicién del impacto del sistema de cobro automatizado en los

clientes.
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% de guejas de los clientes con respecto a las nuevas normas.

% del nivel de respuesta a las quejas.

Nivel de cumplimiento de las normas y lineamientos establecidos
por la F.T.T.G.

% de quejas de los clientes.

Nivel de cumplimiento de las ordenanzas.

% de satisfaccion de los requerimientos imprevistos de los
clientes.

% de satisfaccién de los clientes en los servicios prestados por
oficinistas, conductores, oficiales y controladores de trafico.
Evaluacion del cumplimiento con el reglamento.

% de quejas.

% de nivel de respuesta a las quejas.

Nivel de satisfaccion del cliente.

% de satisfaccion de los nuevos sistemas implementados en las
pruebas.

Nivel de adaptacién al cambio por parte de los clientes.

% de insatisfaccion por cobro de nueva tasa.

Nivel de satisfaccion de los proveedores (pagos).

% de puntualidad en el cumplimiento de los pagos.

% de incidencia de cada cliente frente al total de facturacion.
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v" Sondeo de las necesidades de los clientes de la Nueva Terminal
con respecto al edificio de carga y encomiendas.

v" Nivel de satisfaccién del usuario.

v' Sondeo de las necesidades de los clientes de la nueva Terminal
con respecto al edificio de parqueos.

v" % de reduccién de tiempos de espera para solucién de problemas.

v"Nivel de adaptacion al cambio.

v % de cumplimiento de las obligaciones, deberes y derechos que

estos usuarios mantienen con la F.T.T.G.

Perspectiva Interna:

v' Medir el nivel de difusién.

v Nivel de productividad del personal.

v' Evaluacion del desempefio (evaluacién del cumplimiento de
funciones).

v" % de cumplimiento de los perfiles de los puestos.

v" Plazo preciso para el desarrollo de la concesion.

v Costos de desarrollo/ beneficio operativo.

v Eficiencia del ciclo (tiempo que toma el proceso/ tiempo en que se
estim6 que tomaria).

v Nivel de limpieza de la Terminal Terrestre.

v' Costo de la actividad de inspeccion.

v" Costo de la actividad de inspeccion de la perspectiva del cliente.



Andlisis de tiempo de inactividad.
Perdidas por errores en tiempo y dinero.

% de variacién de costos operativos.
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Eficiencia del ciclo (tiempo que deberia tomar el proceso de

comunicacién/ tiempo real).

Eficiencia del ciclo (tiempo que deberia tomar el proceso de

comunicacién/ tiempo real).

Evaluaciones programadas al personal.

Eficiencia del ciclo (tiempo estimado en el proceso
estandarizacién/ tiempo real).

% de procesos sometidos al control estadistico de procesos.
Eficiencia del ciclo (tiempo estimado en el proceso
estandarizacién/ tiempo real).

Nivel de congestionamiento

Eficiencia del ciclo (tiempo estimado en la elaboraciéon

reglamento/ tiempo real).

% de horas hombre, dedicadas a la atencion de contingencias.

Eficiencia del ciclo (tiempo estimado en la elaboraciéon

reglamento/ tiempo real).

de

de

del

del

Eficiencia del ciclo (tiempo estimado de implementacion/ tiempo

real).

Costo de la actividad de inspeccion del sistema.
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Andlisis de tiempos de espera en la venta de boletos.

Eficiencia del ciclo (tiempo estimado en la realizacion de pruebas/
tiempo de duracion real de las pruebas).

Costeo por departamento: % destinado a cada actividad dentro de
cada departamento.

Eficiencia del ciclo (tiempo estimado de la implantacién del cobro/
tiempo real).

% de puntualidad en el cumplimiento de los pagos.

Andlisis de tiempos de espera en pagos y cobros.

% de dinero destinado a cada actividad dentro de cada
departamento/ % de dinero usado.

Eficiencia del ciclo (tiempo estimado de la elaboracién del estudio/
tiempo real).

Eficiencia del ciclo (tiempo estimado del desarrollo de la
construccion/ tiempo real).

Eficiencia del ciclo (tiempo estimado de la elaboracién del estudio/
tiempo real).

% de rendimiento del nuevo personal.

Evaluaciones programadas al personal.

% de cumplimiento de compromisos asumidos.

Eficiencia del ciclo (tiempo estimado de implementacion del plan/

tiempo real).
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v % de cumplimiento de responsabilidades, obligaciones y deberes
de los usuarios sometidos a controles estadisticos de proceso.
v Eficiencia del ciclo (NUumero estimado de resultados a presentar/

presentados).

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento:

v" Numero de empleados con cargos directivos.

v" NuUmero de empleados con cargos operativos.

v" NuUmero de puestos directivos/nimero de departamentos.

v" % que cumple con el perfil para el puesto.

v" Nivel de cumplimiento de las etapas de planificacion.

v" Numero de etapas desarrolladas 6ptimamente.

v" Numero de personas involucradas en el proceso.

v" Nivel de Productividad del personal.

v" % de cumplimiento del sistema implementado.

v % de informacién de la organizacién compartida.

v" Numero de horas invertidas por empleado, por unidad de tiempo.

v" Nivel de avance tecnolégico: Numero de actividades
automatizadas totalmente; nUmero de personas formadas en Tl y
Sl

v" Nivel de adaptacion del sistema a las necesidades reales.

v" Nivel de adaptacion al cambio.
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Numero de horas de capacitacion al personal.

% de cumplimiento del programa de capacitacion en planes de
contingencia.

Nivel de inversién en Tl y SI.

Nivel de participacion/ nivel de satisfaccion de usuarios del
sistema.

Nivel de cumplimiento de las etapas de pruebas.

Numero de incidentes al utilizar los nuevos sistemas en las
pruebas.

Nivel de adaptacion al cambio por parte del personal de la
FT.T.G.

Numeros de proveedores estratégicos/ nimero de proveedores.
Numero de incidentes por afio y proveedor.

Nivel de rotacion de proveedores estratégicos.

Disefio y flexibilidad del estudio.

Nivel de adaptacion a las necesidades reales.

Nivel de adaptacion al cambio.

Disefio y flexibilidad del estudio.

Nivel de adaptacion a las necesidades reales.

Habilidad del personal: % de cumplimiento con el perfil ideal del

puesto/ perfil ideal del puesto.
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v’ Tiempo de respuesta a los compromisos asumidos por los
miembros de la Fundacion.

v" Nivel de adaptacién al cambio.

v" Nivel de cumplimiento de las etapas planificadas.

v" % de puestos cubiertos por recursos de la F.T.T.G.

v Tiempo de respuesta de las resoluciones de las reuniones de
Gerencia.

v" Numero de horas destinadas a las reuniones de Gerencia.

v' Grado de cumplimiento de los temas de las actividades asignadas.

Recursos y tiempos en los planes de accion

Los recursos y tiempos de accidén son necesarios en la ejecucién de
los objetivos ya que el cumplimiento a tiempo de cada uno de ellos
sera lo indispensable para poder cumplir con la estrategia pactada.

En alguno de los objetivos los planes de accién ya han sido realizados
y por ende se ha concluido con dicho objetivo. Los tiempos en los
planes de accion estan indicados segun lo establecido por los

responsables de la ejecucion de dicho objetivo es decir el lider del

grupo.

A continuacion se muestra un ejemplo para su mejor comprension.



iSSR0 drigo Sarzosa

INGRESO DE OBJETIVOS E INDICADORES

’ FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

‘@ M@

EQUIPD DE TRABAID:

Fernando Amador, Amanda S8anchez, Jose Cruz, Cristian Castelblanco, Mayra Ayoub, Marco Loor, Carlos
Scheel, Pedro veloz, Morella Moreno

OBJETIVYOS |Fstandarizar los procesos

las operaciones que prestard la F.T.T.G. en la Nueva Terminal Terrestre de

INDICADORES

PERSPECTI¥A FINANCIERA

Costo del proceso

PERSPECTIVYA DEL CLIENTE

PERSPECTIVA INTERNA
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PERSPECTI¥A DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTOD

# de quejas por problemas en
el proceso por mes

Eficiencia del ciclo {tiempo
estimado en el proceso de
estandarizacidn/f tiempo real).
% de procesos sometidos al
control estadistico de
procesos.

Nivel de avance tecnoldgico:
Nimero de actividades
automatizadas totalmente;
namero de personas formadas
en TI y SI.

Nivel de adaptacidn del
sistema a las necesidades
reales {sondeo de opinidn de
los empleados que utilizan el
sistema).

METAS ¥ ACCIONES

METAS

ACCIONES

FECHA CULMINACIOM: |} A

*

p [Control en log procesos y operaciones oue prestard laF.TTG

Registra; E 1 [T][W][m de 1

Entregas parciales cada 30 diaz

06062007

Metas y Acciones:

METAS Y ACCIONES

TS

ACIONES

==

Regat: [E]
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CAPITULO 8

8. ETAPA DE EJECUCION.

En esta etapa es donde se llevan a cabo los planes de accion
establecidos para poder cumplir con los objetivos propuestos. El
cumplimiento de esta etapa se controla con diferentes herramientas que
van desde auditorias, monitoreos, revisiones aleatorias en sitio, entre

otros.

El estudio expuesto propone el modelamiento y construccion de una
herramienta informética hecha en Microsoft Access que contenga los
planes de accion y responsables resumidos, al alcance del usuario y de

esta forma se permita monitorear en el tiempo la ejecucion de las
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importancia recae en tomar medidas correctivas

constantes para poder cumplir con los objetivos propuestos.

FMlModelamiento y Construccién de la Aplicacién Informaética,

utilizando herramienta Microsoft Access.

al

INGRESO DE OBJETIVOS E INDICADORES

coo i AR

(I Y Avier Chavez |

_ 0 FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL
=, o

EQUIPO DE TRABAJD:

Rodrigo Sarzosa, Cristhian Castelblanco

OBJETIVOS

Estructuracion y reestructuracion del organigrama funcional y operativo
de la Fundacion. Modelo de gestion del personal.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Valor invertido en nomina de
operacion/nomina total.

Valor invertido en némina de
administracion /nomina total.
Valor de costo de personal/egrsos
totales

Encuesta de satisfaccion.
# de reclamos mensuales.
Buzon de sugerencias.

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

%% de rotacion por denuncias y por
despidos.

Encuesta al personal del nivel
motivacional del grupo.

# de empleados con cargo
directivo/total de empleados.
# de empleados con cargos
operativos/total de empleados.
# de puestos directivos/# de
departamentos.

# de personas polifuncionales
canacitadas en un trimestre

-
i

(&3

m ‘E%‘ﬂ*
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FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

AL 3 Amanda Sanchez |

EUD L LRI Rodrigo Sarzosa, Xavier Chavez, Cristian
Castelblanco, Jose Cruz

OBJETIVOS

Construir los manuales de funciones y responsabilidades del personal de
la F.T.T.G. que trabajara en la Administracion de la Nueva Terminal

Terrestre de Guayaquil.

INDICADORES
NO APLICA Tasa de adquisicion de nuevos

clientes.
% de rotacion de los
concesionarios por mes.

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE ¥ CRECIMIENTO

Evaluacion del desempeiio
semestral({evaluacion del
cumplimiento de funciones).

% de cumplimiento de los perfiles
de los puestos Vs. El perfil de cada
empleado.

% que cumple con el perfil para el
puesto.

Nivel de cumplimiento de las
etapas de planificacion.

Nimero de personas involucradas
en el proceso que participan.

....................................
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FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL
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EQUIPO DE TRABAJO:

OBIJETIVOS

Desarrollar una concesion para tener el servicio de gasolinera,
lubricadora, enllantadora, taller de reparaciones menores y otros.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Rentabilidad financiera: beneficio
neto/fondos propios.

Rentabilidad economica: beneficio
bruto/activo total neto.
Rentabilidad de la inversion:
beneficio bruto fvalor contable
neto de las inversiones.

% en el nivel de aceptacion en los
nuevos servicios, Obtenido de un
sondeo de opinion y encuestas
directas a los usuarios.

Plazo preciso para el desarrollo de NO APLICA
la concesion.
Costos de desarrollof beneficio
operativo.
¥
I ‘ y ‘ b ‘ M ‘ e ‘ﬂ‘ﬁ@‘m
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Bl Morella Moreno |

FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL
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EQUIPO DE TRABAJOD:

Rodrigo Sarzosa, Fernando Amador, Carlos Scheel

OBIETIVOS

Desarrollar un programa de educacion en comportamientos deseados,
valores y uso de la Nueva Terminal Terrestre de Guayaquil desde abril del
2007 a todos los usuarios y Publicos Claves de la Fundacion.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Costo de inversion en la
capacitacion de los Pablicos
Claves.

Encuesta para medir el nivel de
difucion del programa de
educacion en comportamiento y
valores deseados.

Encuesta de medicion de cambio
de actitud y percepcion del usuario
sobre la utilidad del programa.

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Eficiencia del ciclo: tiempo que
toma el proceso/ tiempo en que se
estimo que tomaria.

Nivel de limpieza de la Terminal
Terrestre.

Costo de la actividad de inspeccion.

O% de conocimiento del programa
por parte de todos los empleados
de la Fundacion.

M ‘ 1 ‘
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FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

ZUDI R LUV Morella Moreno

OBIJETIVOS

Fundacion.

Crear centros de informacion bilingiies y completos a los usuarios de los
servicios en el Terminal, administrados y bajo la responsabilidad de la

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Costo de la inversion
mensual/ egresos totales
mensuales

% de quejas de clientes por
desinformacion en el mes.

Nivel de atencion personalizada.
% del nivel de respuesta a las
quejas.

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE ¥ CRECIMIENTO

Costo de la actividad de inspeccion
de la perspectiva del cliente.
Analisis de tiempo de inactividad.

Nivel de Productividad del
personal: #horas promedio q
atiende a personas en un turno/#
horas que dura su turno.

....................................
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FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

Rndriqu Sarzosa |

EQUIPO DE TRABAJO:

Fernando Amador, Carlos Scheel

OBJETIVOS

Desarrollo de centros de informacién electrénicos con touch screem para
los usuarios. Pantallas de informacion de frecuencias de transporte con
publicidad de los locales concesionarios del Outlet.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Costo de otras alternativas de
difusion de informacion.

Costo de inversion en la tecnologia
a utilzarse /costo de guias de
servicio.

Nivel de utilizacion del nuevo
sistema.

Encuesta de satisfaccion del
cliente (Presentan informacion
requerida).

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

NO APLICA

NO APLICA

....................................
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FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

SNV Rodrigo Sarzosa, Cristian Castelblanco

OBJETIVOS

Actualizar el sistema de control de la operacion de trafico, con control de
accesos, cobro automatizado, control de frecuencias, control y
cumplimiento de frecuencias y horas de salida de las diferentes
Cooperativas y Empresas de Transporte Terrestre Intercantonales e

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Costo mensual de la
operacion/egresos totales.

% de incremento de la cifra de
negocio.

Egresos de la operacion de
transporte/ingresos de operacion
de transporte.

Medicion del impacto del sistema
de cobro automatizado en los
clientes. (encuesta de opinion)

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

# de paradas forzadas en el mes.
Pérdidas por errores en tiempo y
dinero.

% de variacion de costos
operativos.

# de horas que los sistemas no
trabajan en el mes.

% de cumplimiento del sistema
implementado.

M ‘ 33 ‘ﬁ
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i INGRESO DE OBJETIVOS EINDICADORES

FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL
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B0 Fornando Amador |

SNULGRLRLLLLYV VS |\ Amanda Sanchez, Rodrigo sarzosa
OBJETIVOS

Implementar un sistema que permita la retroalimentacion entre Centros
de Actividad de la F.T.T.G. en el que consten los Planes de Accidn, los
responsables y el estado de avance de cada objetivo.

INDICADORES
Costo del diseiio y la # de quejas por mes.

implementacion del sistema.

Eficiencia del ciclo (tiempo que % de informacion de la
deberia tomar el proceso de organizacion compartida.
comunicacion/ tiempo real). Evaluacion al personal sobre el

conocimiento de la Fundacion.

....................................
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INGRESO DE OBJETIVOS EINDICADORES

FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL
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B0 HEFernando Amador |

EHU G R LLLLVEE  \Amanda sanchez, Rodrigo sarzosa
OBIETIVOS

Crear un sistema de Compras y Adquisicion de bienes, insumos y
materiales unificado y sustentado en el Sistema de Responsabilidad
Personalizada de Activos Fijos - S.R.P. vigente en la F.T.T.G.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA PERSPECTIVA DEL CLIENTE
Costo del disefio y la Tiempo de respuesta de la
implementacion. recepcion e inventario de los

Activos Fijos en la F.T.T.G.

Eficiencia del ciclo (tiempo que % de informacion de la
deberia tomar el proceso de organizacion compartida.
comunicacion/ tiempo real).

H ‘ b ‘ﬁ
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INGRESO DE OBJETIVOS E INDICADORES
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SRV Morella Moreno, Amanda Sanchez, Marco Loor

OBJETIVOS

Difundir la Misidn, Vision, Valores Organizacionales y Metas de la F.T.T.G.
a todos nuestros Puablicos Claves y al personal de la Fundacion. Crear un
curso de induccion y de reinduccion de la F.T.T.G.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Costo de capacitacion anual por
empleado.

# de quejas por mes por mal
servicio recibido.

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Evaluaciones programadas al
personal.

Evaluacion de medicion de
resultados en objetivos

Namero de horas invertidas en
capacitacion por empleado.

%% de involucramiento en el
desarrollo de actividades,

propuestos. objetivos y metas establecidas.
S
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INGRESO DE OBJETIVOS E INDICADORES

FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

81V Rodrigo Sarzosa |

SV LRV VR (Fernando Amador, Amanda Sanchez, Jose Cruz

OBIJETIVOS

Estandarizar los procesos y las operaciones que prestara la F.T.T.G. en la
Nueva Terminal Terrestre de Guayaquil.

INDICADORES
PERSPECTIVA DEL CLIENTE
Costo del proceso # de quejas por problemas en el

proceso por mes

Eficiencia del ciclo (tiempo Nivel de avance tecnologico:
estimado en el proceso de Namero de actividades
estandarizacion/ tiempo real). automatizadas totalmente;
% de procesos sometidos al nimero de personas formadas en
control estadistico de procesos. TI y SL.
Nivel de adaptacion del sistema a
las necesidades reales (sondeo
de oninidn de los emnleados one

....................................
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FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

EQUIPO DE TRABAJOD:

OBIJETIVOS

Normar el ingreso de todo el Transporte Terrestre Intercantonal,
Interprovincial e Internacional que sale o ingresa a la ciudad de Guayaquil
usando la Terminal Terrestre remodelada de Guayaquil, incluyendo
Cooperativas de Turismo y Furgotransportes autorizados a operar en la

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Costo del proceso.

% de quejas de los clientes con
respecto a las nuevas normas.
% del nivel de respuesta a las
quejas.

Nivel de cumplimiento de las
normas y lineamientos
establecidos por la F.T.T.G.

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Eficiencia del ciclo (tiempo
estimado en el proceso de
estandarizacion/ tiempo real).

# de fallas de |la operacion de
transporte por mes

‘ b ‘,ﬂ

ThE
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INGRESO DE OBJETIVOS E INDICADORES

FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

12 Y Avior Chavez |

EUU LR R LLLLEY  (Cristian Castelblanco, Jose Cruz
OBIETIVOS

Solicitar oficialmente la competencia para controlar las frecuencias
relacionadas con los permisos de operacion otorgados por el Consejo
Nacional de Transito Terrestre y la C.T.G. a las diferentes Cooperativas y
Empresas de Transporte Terrestre gue operan en la Terminal Terrestre de

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Costo de la implementacion. # de sanciones estaqgblecidas por
inclumplimiento de frecuencias por
mes.

# de incumplimientos de Encuesta para medir el nivel de
frecuencias por mes. adaptacion al cambio de los
% de cumplimiento del control de usuarios y de los transportistas.

frecuencia por mes.
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INGRESO DE OBJETIVOS E INDICADORES
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Cristian Castelblanco |

SUULRV LU (Fernando Amador, Pedro Veloz
OBJETIVOS

Elaborar el proyecto de ordenanza Municipal para temas de sequridad y
operacion de buses en la Nueva Terminal de Guayaquil.

INDICADORES
PERSPECTIVA FINANCIERA PERSPECTIVA DEL CLIENTE
Costo de elaboracion del proyecto # de sanciones impuestas por mes.

% de quejas de los clientes.
% de cumplimiento de las
ordenanzas establecidas.

% de conocimiento del personal de Variacion quincenal de los
las ordenanzas. imcumplimientos a las
ordenanzas.

....................................
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INGRESO DE OBJETIVOS EINDICADORES

FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL
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SN Juan Ribas |
S LV | Fernando Amador, Cristian Castelblanco

OBJETIVOS

Elaborar el Reglamento para Operacion de Transporte con requlaciones
ambientales incluidas.

INDICADORES
NO APLICA Muestreo para medir el % de

cumplimiento del reglamento.

Eficiencia del ciclo (tiempo NO APLICA
estimado en la elaboracion del
reglamento/ tiempo real).

....................................
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FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

EQUIPO DE TRABAID:

Fernando Amador, Italo Cunto, Morella Moreno

OBIJETIVOS

Elaborar las especificaciones técnicas relacionadas con los planes de
contingencia en caso de no iniciar la operacién de carga (mediana y
grande) de la Terminal Terrestre de Guayaquil Dr. Jaime Roldds Aquilera, y
elaborar un Plan Comunicacional para informar a la comunidad sobre las

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Retorno de gastos incurridos en
planes de contingencia.
Facturacion generada por
aplicacion de planes de
contingencia.

Encuesta directa a los
transportistas.

% de satisfaccion de los
requerimientos imprevistos de los
clientes.

Encuesta directa a los usuarios de
servicio.

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAIE Y CRECIMIENTO

% de horas hombre dedicadas a la
atencion de contingencias por mes.

Nidmero de horas de capacitacion
al personal.

% de cumplimiento del programa
de capacitacion en planes de
contingencia.

....................................
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INGRESO DE OBJETIVOS E INDICADORES

FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

(B2 Rodrigo Sarzosa |

AU LR LELLYV VR (Xavier Chavez, Fernando Amador, Cristian

castelblanco, Amanda Sanchez
OBJETIVOS

Elaborar el reglamento y las evaluaciones para certificar los Oficinistas,
Conductores, Controladores de Trafico y Oficiales que podran operar en la
Nueva Terminal Terrestre de Guayaquil.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Costo por implentacion y U de satisfaccion de los clientes
capacitacion en el reglamento. en los servicios prestados por

oficinistas, conductores, oficiales y
controladores de trafico.
Evaluaciéon del cumplimiento con el
reglamento.

Eficiencia del ciclo (tiempo NO APLICA
estimado en la elaboracion del
reglamento/ tiempo real).

....................................
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INGRESO DE OBJETIVOS EINDICADORES
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FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

EQUIPD DE TRABAJD:

Rodrigo Sarzosa

OBIJETIVOS

Implementar el sistema de venta electronica de boletos con codigo de
barras y acceso electrénico a los andenes.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Costo de implementacion del
sistema/ beneficio obtenido.
Costo mensual por uso del sistema
de contingencia por fallas en el
sistema.

Variacion en el cobro de tarifa de
torniquetes por semana.

Volumen de venta de boletos por

% de quejas por fallas en el
sistema.

U de nivel de respuesta a las
quejas.

Nivel de satisfaccion del cliente.
(Encuesta directa)

# de boletos vendidos por unidad
de tiempo.

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE ¥ CRECIMIENTO

Eficiencia del ciclo. (tiempo
estimado de implementacion/
tiempo real)

# de horas que el sistema para en
el mes.

Costo de la actividad de inspeccion
del sistema.

....................................

Anl e 1 | |

Nivel de inversion en TI y SL.
Nivel de participacion/ nivel de
satisfaccion de usuarios del
sistema.
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INGRESO DE OBJETIVOS EINDICADORES
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Xavier Chavez |
ZU G LYV Fernando Amador, Rodrigo Sarzosa, Italo Cunto

OBJETIVOS

Definir el calendario de pruebas en la Terminal Provisional de todos los
sistemas que se implementaran en la Nueva Terminal Terrestre de

LIDER:

Guayaquil.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Facturacion generada por
aplicacion de pruebas.

Sondeos de opinion para medir:
% de satisfaccion de los nuevos
sistemas implementados en las
pruebas.

Nivel de adaptacion al cambio por
parte de los clientes.

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE ¥ CRECIMIENTO

Eficiencia del ciclo (tiempo
estimado en la realizacion de
pruebas/ tiempo de duracion real
de las pruebas).

Nivel de cumplimiento de las
etapas de pruebas.

Namero de incidentes al utilizar
los nuevos sitemas en las
pruebas.Encuesta para medir el
nivel de adaptacion al cambio por
parte del personal de la F.T.T.G.

....................................
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INGRESO DE OBJETIVOS E INDICADORES

FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

Cristian Castelblanco |
Fernando Amador, Rodrigo Sarzosa, Mayra Ayoub

OBJETIVOS

Elaborar el Reglamento para el cobro por el uso del parqueo de
particulares.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA PERSPECTIVA DEL CLIENTE

% de incremento de pagos y
cobranza en la nueva terminal.
Rentabilidad financiera: beneficio
neto/fondos propios.

Rentabilidad econdomica: beneficio
bruto/activo total neto.

33 ‘ﬂ
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FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

LV | Fernando Amador, Xavier Chavez

OBJETIVOS

Implementar un sistema de gestion financiera - contable, descentralizado
con cuentas de responsabilidad definida por Centros de Actividad.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

% de ingresos destinados a cada
departamento (Pesupuesto en
porcentajes y en valores).
Monto de gastos por
departamento.

Variaciones de gastos
reales/gastos presupuestados.

NO APLICA

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAIE Y CRECIMIENTO

Costeo por departamento: %
destinado a cada actividad dentro
de cada departamento.

Control de variaciones mensuales
de los gastos presupuestados.

NO APLICA

....................................
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FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL
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Mayra Ayoub, Rodrigo Sarzosa, Cristian Castelblanco

OBIETIVOS

Establecer la tasa de cobro de acceso al area de trafico por los
torniquetes a los grupos vulnerables y otros a los que actualmente no se
les esta cobrando y que nunca se les ha cobrado desde el inicio de
operaciones de la Terminal Terrestre de Guayaquil.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

% de ingremento de la tarifa de
torniquetes.

% de ingresos procedentes de
nuevo cobre de tarifa a grupos
vulnerables con respecto al total
de ingresos que recive la T.T.G.
Gasto e inversion en la difusion
publica del cobro de la tarifa.

Grado de difusion del cobro de la
nueva tarifa.

nueva tasa.

Sondeo de opinion para determinar
el % de insatisfaccion por cobro de

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Eficiencia del ciclo (tiempo NO APLICA
estimado de la implentacion del
cobro/ tiempo real).
""""""""""""""""""""""" @
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INGRESO DE OBJETIVOS E INDICADORES
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B Mayra Ayoub |
UL LU LV Marco Loor, Carlos Scheel

OBIETIVOS

Elaboracion de la Cartera de pagos programados y los procesos de
Cobranzas y Pagaduria que se aplicaran en la Nueva Terminal Terrestre de

Guayaquil.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

% de incremento de pagos y
cobranza en la nueva terminal.
Rentabilidad financiera: beneficio
neto/fondos propios.

Rentabilidad econdmica: beneficio
bruto/activo total neto.

Nivel de satisfaccion de los
proveedores (pagos).

% de puntualidad en el
cumplimiento de los pagos.

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

% de puntualidad en el
cumplimiento de los pagos.
Analisis de tiempos de espera en
pagos y cobros.

Nimeros de proveedores
estratégicos/ namero de
proveedores.

Niamero de incidentes por afio y
por proveedor.

Nivel de rotacion de proveedores
estratégicos.

....................................




229

INGRESO DE OBJETIVOS E INDICADORES

FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

(BlILL S Mayra Ayoub \
IR LRI (Xavier Chavez, Cristian Castelblanco

OBJETIVOS

Establecer un procedimiento para la elaboracion de los Presupuestos
Operacionales anuales y los Planes de Inversiones de la F.T.T.G.

INDICADORES
% del presupuesto asignado/ % NO APLICA

de presupuesto utilizado.

0% de dinero destinado a cada NO APLICA
actividad dentro de cada
departamento/ % de dinero usado.

....................................
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INGRESO DE OBJETIVOS E INDICADORES
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B2 S Marco Loor |

UGV R LEL RV G | Carlos Scheel, Mayra Ayoub
OBIJETIVOS

Disefiar y controlar el cumplimiento del sistema de cobranzas del Outlet
de la Nueva Terminal Terrestre de Guayaquil.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Monto de cuentas por cobrar
% de retrasos presentados por el
sistema.

04 de incidencia de cada cliente
frente al total de facturacidn.

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

NO APLICA

NO APLICA

....................................
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FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL
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EQUIPO DE TRABAJD:

Fernando Amador, Italo Cunto

OBIETIVOS

Realizar el estudio de la Terminal de Carga (definitivo).

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Monto de dinero disponible para la
elaboracion y la realizacion del
estudio

Costo de la realizacion del estudio.

Sondeo de las necesidades de los
clientes de la Nueva Terminal con
respecto al edificio de carga y
encomiendas.

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Eficiencia del ciclo (tiempo
estimado de la elaboracion del
estudio/ tiempo real).

Diseiio y fiiexibilidad del estudio.
Nivel de adaptacion a las
necesidades reales.

....................................
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F1talo Cunto |
UGN Rodrigo Sarzosa, Fernando Amador

OBJETIVOS

Desarrollar la construccion del edificio de carga y encomiendas para
traslado no acompaiiado en los buses intercantonales e Interprovinciales
como alternativa para reqularizar el flujo de carga en la Terminal
Terrestre remodelada.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

Costo del desarrollo de la

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Sondeo de opinion para medir el

costruccion del edificio de carga y
encominendas.

Monto de dinero disponible para la
construccion del edificio de carga y
encomiendas.

nivel de satisfaccion del usuario.
Variacion mensual de la
facturacion generada.

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Eficiencia del ciclo. (tiempo
estimado del desarrollo de la
construccion/ tiempo real)

U% de uso del edificio de carga.

Nivel de adaptacion al cambio.

....................................
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FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

EUUG R RLELYGE  (Fenrnando Amador

OBJETIVOS

Realizar el estudio de etapabilidad del edificio de parqueos.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Costo de la realizacion del estudio.

Monto de dinero disponible para la
elaboracion y la realizacion del
estudio

Sondeo de las necesidades de los
clientes de la Nueva Terminal con
respecto al edificio de parqueos.

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Eficiencia del ciclo (tiempo
estimado de la elaboracion del
estudio/ tiempo real).

Diseiio y flexibilidad del estudio.
Nivel de adaptacion a las
necesidades reales.

....................................
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G LRLLLLVGE  Fernando Amador, Pedro Veloz

OBIETIVOS

Establecer personal administrativo en horarios de la noche para atencion
tanto en la recepcion como en la operacion de trafico.

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Inversion destinada para la
contratacion/ inversion requerida
para la contratacion.

% de reduccion de tiempos de
espera para solucion de problemas.

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAIE Y CRECIMIENTO

0% de rendimiento del nuevo
personal.

Habilidad del personal: % de
cumplimiento con el perfil ideal
del puesto/ perfil ideal del puesto.

....................................
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[NGRESO DE OBJETIVOS E INDICADORES

FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

B2 Amanda Sanchez |
S LR LELLVGY  (Xavier Chavez, Rodrigo Sarzosa, Jose Cruz

OBIETIVOS

Establecer un programa de evaluacion y compromiso por Centro de
Actividad de la Fundacion, con relacion a la Planeacion Estratégica.

INDICADORES
Costo de implementacion del NO APLICA
programa.

Evaluaciones programadas al Tiempo de respuesta a los
personal. compromisos asumidos por los
% de cumplimiento de miembros de la Fundacion.

compromisos asumidos.

....................................
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Rm:lriqn Sarzosa |

SN R LLL N (Fernando Amador, Amanda Sanchez, Morella Moreno

OBJETIVOS

Crear un plan anual de induccion y reinduccion para los Concesionarios,
transportistas y personal de Cooperativas y Empresas de Transporte
sobre las responsabilidades, obligaciones, deberes y derechos que
mantienen con la Fundacion Terminal Terrestre y las instalaciones que

INDICADORES

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Costo anual del proceso de
induccion y reinduccion a los
publicos claves.

Nivel de adaptacion al cambio.

% de cumplimiento de las
obligaciones, deberes y derechos
que estos usuarios mantienen con
la F.T.T.G.

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE APRENDIZAIE Y CRECIMIENTO

Eficiencia del ciclo (tiempo
estimado de implementacion del
plan/ tiempo real).

% de cumplimiento de
responsabilidades, obligaciones y
deberes de los usuarios sometidos
a controles estadisticos de
nroceso

Nivel de adaptacion al cambio.
Nivel de cumplimiento de las
etapas planificadas.

....................................
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FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

LIDER:

Xavier Chavez |
SNV LRV (Amanda Sanchez, Jose Cruz, Cristian Castelblanco

OBIETIVOS

Elaborar el reglamento de las reuniones de Gerencia y establecer un
sistema de control del cumplimiento de la agenda de resoluciones de
reuniones de Gerencia.

INDICADORES
NO APLICA NO APLICA

Eficiencia del ciclo (NOomero % de puestos cubiertos por
estimado de resultados a recursos de la F.T.T.G.
presentar/ presentados). Tiempo de respuesta de las
resoluciones de las reuniones de
Gerencia.

Namero de horas destinidas a las
reuniones de Gerencia.

Grado de cumplimiento de los

ThE
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CAPITULO 9

9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

CONCLUSIONES.

» Con la reestructuracion que se realiz6 en la Remodelada,
Multicomercio Terminal Terrestre Dr. Jaime Roldés Aguilera de
Guayaquil, actualmente se ofrecen servicios integrales a los
usuarios del sistema de Transporte Terrestre y a la comunidad en
general del Ecuador que es usuaria de esta Terminal. Existen todo
tipo de comercios, ajustados a las necesidades y requerimientos de

los clientes.

» Con los Objetivos Estratégicos establecidos en el Balanced
Scorecard se mejor6 el trafico en la operacion de los Buses de

Transporte Intercantonales e interprovinciales, se incrementaron



239

los ingresos por regularizacion de uso de la nueva Terminal
Terrestre “Dr. Jaime Roldds Aguilera”, con respecto a las tasas
relacionadas a la transportacion, tales como, la tasa por uso de
andenes de llegada y de salida, tasa por uso de parqueo de buses
intercantonales e interprovinciales y tasa por uso de torniquetes de
acceso a la darsena de andenes de trafico, entre las mas

importantes.

Se estandarizaron las codificaciones con colores, para
esquematizar las rutas y destinos de las diferentes cooperativas y
empresas de transporte Intercantonales e interprovinciales que
estan legalmente autorizadas a operar en la remodelada Terminal

Terrestre de Guayaquil “Dr. Jaime Roldds Aguilera”.

Se regularizaron y se gener6 el control automatico del
cumplimiento de las frecuencias y horarios de cada cooperativa
intercantonal e interprovincial a los diferentes destinos geogréficos,

usando las rutas viales asignadas por la autoridad competente.

Se reorganizaron y agruparon todas las cooperativas en zonas de
boleterias por destinos geograficos a los que sirven desde
Guayaquil, de tal forma que los usuarios puedan ubicarse

facilmente dentro de la Terminal.
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» Se establecieron controles para hacer cumplir con las tarifas
oficiales establecidas para los pasajes de camino (boletos) a las

diferentes ciudades y poblaciones del Ecuador.

» Se pudo llegar a acuerdos con los publicos claves de la Terminal
Terrestre “Dr. Jaime Roldds Aguilera” y obtener resultados en
consenso, lo que permitié poder aplicar los cambios y mejoras que

se deseaban.

» La credibilidad y confianza impartida por los miembros de la
Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil, permitié gestionar los
cambios de manera adecuada, minimizando el impacto de los
mismos Yy tomando decisiones agiles en el dia a dia de la
operacion en general, incluso con apoyo de los diferentes publicos

claves identificados por la propia Fundacion.

> La interaccién permanente con los representantes de los gremios
de transportistas que operan en la Terminal Terrestre de Guayaquil
ha permitido cambiar completamente la operacién cadtica que se
desarrollaba con anterioridad, por un servicio mejorado con
evidentes cambios en su operacion de trafico, que permite ahora la
venta de pasajes electrénicos con tarifas oficiales y detallando los

destinos y horarios de salida desde la Terminal de Guayaquil. Esto
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sin lugar a dudas redunda directamente en mayores beneficios
para los usuarios de la Terminal Terrestre “Dr. Jaime Roldds

Aguilera”.

Con la definicibn de las funciones y responsabilidades
correspondientes a la Etapa Operativa de los miembros de la
Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, se mejoré la
productividad en los procesos de la Fundacion y permitié la

descentralizaciéon de las decisiones del dia a dia.

Con la construccion de la Herramienta Informatica en Microsoft
Access es posible actualmente monitorear en tiempo real la
consecucién de los Objetivos Estratégicos establecidos por la
Fundacion o la reestructuracion de los mismos sobre la base de las

necesidades y requerimientos que se deban ajustar.

Actualmente se logré equilibrar una oferta comercial variada para
los usuarios de la Terminal. Incluso existen megatiendas, tales
como un comisariato, una jugueteria y un local de ropa en general.
Se construyd un patio de comidas funcional que presta servicio

permanente a los usuarios de la Terminal.
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RECOMENDACIONES:

» Se deberia desarrollar una concesion para tener el servicio de
gasolinera, lubricadora, enllantadora y taller de reparaciones
menores, incrementando asi los ingresos de la Fundacion al
brindar un mejor servicio a uno de los publicos claves mas
importantes de la Fundacion, como es el gremio de los

transportistas, en general.

»>Es necesario incrementar el valor institucional de la Fundacion tanto
en el ambito Nacional como Internacional, desarrollando nuevos
proyectos de Terminales satélites en la ciudad de Guayaquil, asi
como documentar todo lo realizado, con el propdésito de permitir
desarrollar proyectos de este tipo a nivel del pais. La ciudad de
Guayaquil necesita dos terminales satélites, que deberan ser
ubicadas en el entorno de la interseccién de la Avenida Pascuales
y la Via Guayaquil — Daule y la otra, en la zona de la Via a la

Costa, frente a la ciudadela Puerto Azul.

» Se debera a futuro racionalizar y optimizar los recursos que se

utilizan en las Operaciones del Complejo Comercial y de Trafico,
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buscando seguir tecnificando las operaciones que ejecuta la

Fundacion.

Es de vital importancia proyectar a la Terminal Terrestre “Dr. Jaime
Roldés Aguilera” como el mejor complejo de  servicios de
transporte terrestre y comercial en Latinoamérica, por lo que se
debera establecer un programa anual de mantenimiento preventivo
y predictivo, para evitar que suceda lo mismo que en el pasado,

como es el deterioro progresivo de la Terminal Terrestre.

Convendria desarrollar un programa de educacion en
comportamientos deseados, valores y uso de la nueva Terminal
Terrestre “Dr. Jaime Rolddés Aguilera” de Guayaquil a todos los

usuarios y publicos claves de la Fundacion.

Es necesario seguir con el resto de las etapas establecidas en el
Proyecto Integral de la Terminal como la concesion de la zona para
la construccién y operacién del hotel del dia, las otras megatiendas
y anclas comerciales, el edificio de encomiendas y cargas, la zona
de abastecimiento de carga para el transporte intercantonal e
interprovincial, el edificio de parqueo, entre las etapas mas

importantes.



