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RESUMEN

El espiritu del presente proyecto es realizar un disefio de la estructura documental en
la agencia GOMEZ TRAVEL S.A., ubicada en la ciudad de Guayaquil, para la posterior
implementacion y certificacion de la normativa 1ISO 9001:2015 a través de un sistema
de control de gestion de calidad, con el fin de lograr que la empresa sea reconocida
por la calidad de sus servicios de viajes, de reservas en transportes y alojamientos,
ofrecidos a clientes corporativos y publico en general.

En el Capitulo 1, se ha recopilado informacion global de la situacion de la agencia de
viajes objeto de estudio, antecedentes, organigrama, descripcion del problema,
justificacion, alcance y el marco tedrico para que el lector pueda conocer mas

detalladamente los conceptos aplicados.

En el Capitulo 2, mediante una metodologia escogida y herramientas, se hizo un
analisis del entorno financiero y el levantamiento de informacion documentada de la
compaiiia; se definié un mapa de procesos para conocer los procesos criticos, y estos
fueron representados a través de diagramas de flujo; se realiz6 un estudio de los
riesgos identificados, modelado en un mapa de calor; y, se desarroll6 una lista de

indicadores de gestion con el fin de evaluar y mejorar los procesos examinados.

En el Capitulo 3, se revis6 a mayor detalle la correcta aplicacion de las herramientas
presentadas en cada uno de los departamentos a considerar; y de acuerdo a esos

hallazgos se propuso mejoras a implementar en los procesos relevantes.
Finalmente, en el Capitulo 4, se basa en las conclusiones y recomendaciones
generales del proyecto, para los procesos de la agencia GOMEZ TRAVEL S.A. y asi

presentar un servicio de alta calidad a los usuarios.

Palabras clave: Indicadores, Informacién Documentada, Proceso, Riesgo.



ABSTRACT

The spirit of this project is to carry out a design of the documentary structure in the
GOMEZ TRAVEL SA agency, located in the city of Guayaquil, for the subsequent
implementation and certification of the ISO 9001: 2015 standard through a
management control system of quality, in order to ensure that the company is
recognized for the quality of its travel services, transport and accommodation

reservations, offered to corporate clients and the general public.

In Chapter 1, global information has been collected on the situation of the travel agency
under study, background, organizational chart, description of the problem, justification,
scope and the theoretical framework so that the reader can know more detailed the

concepts applied.

In Chapter 2, through a chosen methodology and tools, an analysis of the financial
environment and the collection of documented information of the company was made;
a process map was defined to know the critical processes, and these were represented
through flowcharts; a study of the identified risks was carried out, modeled on a heat
map; and, a list of management indicators was developed in order to evaluate and

improve the processes reviewed.

In Chapter 3, the correct application of the tools presented in each of the departments
to be considered was reviewed in greater detail; and according to these findings,

improvements were proposed to be implemented in the relevant processes.
Finally, in Chapter 4, it is based on the general conclusions and recommendations of
the project, for the processes of the agency GOMEZ TRAVEL S.A. and thus present a

high quality service to users.

Keywords: Indicators, Documented Information, Process, Risk.
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1.

CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

1.1.1 Descripcion de la empresa

Fundada en octubre de 2007, GOMEZ TRAVEL S.A. es una agencia de viajes que
tiene por objetivo proporcionar la mejor experiencia de viaje a sus clientes.
Actualmente cuenta con dos oficinas en la ciudad de Guayaquil, la oficina matriz
se encuentra en Junin 108 y Malecén Simoén Bolivar y en el aeropuerto José

Joaquin de Olmedo se encuentra ubicada la sucursal.

Adicionalmente, la institucién cuenta con una plataforma digital donde brinda una
asesoria personalizada a sus usuarios, asi como tiene presencia en las principales

plataformas sociales.

]

«f

GOMEZ TRAVEL

Figura 1.1 Logotipo de GOMEZ TRAVEL S.A.
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021

1.1.2 Misién

Dar servicios de alto nivel, innovadores e integrales para la gestion de viajes y lo
garantizamos con tecnologia de punta y un equipo de personas calificadas, de
esta manera satisfacemos a nuestros clientes en todas sus necesidades,
obteniendo ventajas y beneficios para el ejecutivo, la empresa vy el cliente final.
(TRAVEL, 2021)



1.1.3 Estructura organizacional

Para una mayor comprension de la estructura interna de la compaiiia,

presentamos el organigrama de la empresa:

[ ORGANIGRAMA GOMEZ TRAVEL S.A. ]

PRESIDENTE

ASESOR GERENTE
LEGAL GENERAL
GERENTE
ADMINISTRATIVO
JEFE DE JEFE DE COORDINADORA | | CONTADORA
SISTEMAS Y VENTAS DEL SGC GENERAL
MERCADEO
Desarrollo y Disefiador Asesor Asistente de TRIBUTACION | | ASISTENTE
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pagina web (marketing) e internacional GENERAL

(corporativo)
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trafico nacional
e internacional
(redes sociales

y visas)
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Figura 1.2 Organigrama de GOMEZ TRAVEL S.A.
Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi., 2021
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1.1.4 Oferta de Servicios

GOMEZ TRAVEL S.A. proporciona pacquetes turisticos que comprenden los

siguientes servicios:

e Asesoria en visas

e Seguros de viaje

e Boletos de avion

e Hospedaje

e Comunicacién movil

e Alquiler de autos

e Cruceros

e Paguetes turisticos

1.1.5 Clientes

Los servicios ofrecidos por la agencia son dirigidos al publico en general y a

clientes corporativos.

1.1.6 Proveedores

Los proveedores mas destacados de la compafia son los siguientes:

International Air Transport Association (IATA)

Es la empresa con la que realiza las emisiones de boletos de avion.
International Hotels for All S.A.

Esta compafia ofrece las reservas en los mejores hoteles
internacionales.

Best Cars for All S.A.

La firma brinda las mejores tarifas en alquileres de autos en los destinos
turisticos ofertados méas destacados.

Health for All S.A.

Es una aseguradora de renombre con el que la compafia negocia

cobertura médica para nuestros clientes.



1.2 Descripcion del problema

El proceso de certificacion de la 1ISO 9001:2015 en la compafiia GOMEZ TRAVEL S.A
inicié en octubre del 2019. Dicho proceso fue interrumpido en el mes de marzo 2020
debido a la crisis sanitaria (SAR COVID-19) que ocurrié durante esa temporada a nivel
mundial. Durante ese periodo de 6 meses, la agencia de viajes levantd cierta
documentacion e informacidén indispensable para la certificacion. Sin embargo,
posteriormente, ha existido una serie de cambios a nivel interno y externo de la compafia
que repercutiria en el disefio de la documentacion requerida por la ISO 9001:2015. Entre
los aspectos que han cambiado durante los afios 2020 y 2021 podemos destacar:

Alta rotacion de empleados

Desplome de la demanda de los servicios prestados.

Problemas de liquidez

Alto incremento de deudas y compromisos financieros

Actualmente, la empresa desea continuar y finalizar el proceso del disefio y posterior
certificacion de la ISO 9001:2015 con el objetivo de lograr que la agencia sea reconocida

de manera positiva por la calidad de sus servicios a la vez que mejora su productividad.

1.3 Justificacién del problema

Considerando los factores relevantes que han influido en la empresa en los ultimos dos
afos, nuestro plan esta estructurado para brindar recomendaciones para la correcta
implementacion de un sistema de control de gestion de calidad y lograr con errores
limitados maximizar la confianza en la ejecucion de procesos y servicios, esto conduce

a una mayor productividad para la empresa y a un importante ahorro de costos.

1.4 Alcance

Se realizara una revision y analisis de la documentacion actual que la compafia
mantiene y se verificara si cumple con los requisitos indicados por la 1ISO 9001:2015,
para posteriormente mejorarla, actualizarla o disefiarla previo la implementacion y

certificacion. Este estudio se realizara de octubre a diciembre de 2021.



El enfoque de la evaluacion serd dirigido especificamente a la revision de la
documentacion administrativa, operativa y financiera, Asi, se lograra desarrollar un buen

sistema de gestion de la calidad.

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo General

Actualizar, disefiar y recopilar documentacion fundamental para la posterior
implementacion y certificacion de la normativa 1ISO 9001:2015 a través de un
sistema de control de gestidon de calidad, con el fin de lograr que la empresa sea
reconocida por la calidad de sus servicios de transportes, de viajes y de

alojamientos, ofrecidos a clientes comerciales y al publico en general.

1.5.2 Objetivos Especificos

1. Revisar y validar el uso de la informacion existente a través de una
inspeccion fisica de la documentacion levantada en el afio 2019 con el
objetivo de entender y comprender la estructura organizacional de la

compaidia.

2. Completar documentacion faltante por medio de la medicion y
evaluacion de indicadores de gestion para la posterior certificacion ISO
9001:2015.

3. lIdentificar y tratar los riesgos existentes en cada uno de los procesos
de la empresa mediante la extraccion de datos provenientes de
fuentes externas y la examinacion de los documentos involucrados con

el propésito de mitigar cada uno de los riesgos investigados.

1.6 Marco tedrico
1.6.1 Definicion de ISO

ISO es la Organizacion Internacional de Normalizacion, asociacion destinada a

desarrollar y evaluar normas técnicas internacionales. También, ayudan a



desarrollar, producir y entregar bienes y servicios de manera mas eficiente, segura
y transparente; ademas de hacer que el comercio entre paises sea mas facil y
equitativo. Brindan a los gobiernos una base técnica por la ley de salud, seguridad
y derecho ambiental. Ademas, facilita la transferencia de tecnologia a naciones
en vias de desarrollo, favoreciendo a usuarios y consumidores frente a los

problemas asociados con los productos consumidos y servicios contratados.

1.6.2 Normativa ISO 9001:2015

A los sistemas de gestién de calidad (SGC) se les aplica esta normativa, que es
el control de calidad que deben tener las empresas para lograr sistemas efectivos
administren, mejoren y garanticen la calidad de los productos o servicios. La
manera de que los clientes tienen para asegurarse de que determinada
organizacion cuente con un excelente sistema de gestion de calidad (SGC) es si
esta cuenta con dicha acreditacion, ya que esto quiere decir que mas de 640.000

empresas conocen a la organizacion. (Yafnez, 2008)

1.6.3 Definicion de Misidon

La mision determina las actividades actuales y futuras de la organizacion, otorga
sentido de direccién y encamina hacia decisiones estratégica. Adicionalmente, da
una vision clara que determina el mercado al que pertenece la empresa, sus

clientes y sus competidores.

1.6.4 Definiciéon de Visién

(Karlof, 1992) define la vision como “el nacimiento del futuro distante, con el cual
la empresa logra desarrollarse de la mejor manera posible, siguiendo las

aspiraciones de sus lideres”.

1.6.5 Definicion de Valores

Las creencias que se encuentran vinculadas con propoésitos organizacionales
definen claramente el concepto de valores organizacionales, ya que no solo

direccionan a la compafiia, sino que sirven a los intereses de grupos, individuos o



una mezcla de ambos. Los valores organizacionales pueden ser establecidos
como aquellos principios o creencias asociadas con las metas organizacionales
anheladas, que conducen a la organizacion y atienden los intereses de individuos

0 grupos.

Ademas, el origen, el desarrollo y la funcion son los elementos que forman la base
de la similitud entre las estructuras de valores personales y organizacionales.
Debido a que ambas estructuras tienen sus raices en las personas, la estructura
de los valores organizacionales puede ser muy similar a la estructura de valores

de un individuo.

1.6.6 Mapa de procesos

(Maldonado, 2018) determina como mapa de procesos a la ilustracién que abarca
aquellos procesos trascendentales para complacer al cliente y lograr alcanzar el
proposito planteado por la institucion. Es una herramienta para comunicar el

enfoque al proceso ademas de mostrar las interacciones mas importantes.

ESTRATEGICOS

estratégica

OPERATIVOS @ @
Gestion de Gestion de

compras ventas

SOPORTE ﬁ ﬁ

Gestion
contable-financiera

Planificacion
gestion

‘ Desarrollo y ’

CLIENTES
SATISFACCION

EXPECTATIVAS Y NECESIDADES
CLIENTES

Gestion de
Capital Humano

‘ Informatica ’

Auntos legales

Servicios y
logistica

Figura 1.3 Mapa de procesos
Elaborado por: Ylser Gomez y Richard Suntaxi, 2021



1.6.7 Tipos de procesos

A continuacién, presentamos una clasificacion genérica para los procesos:

e Procesos estratégicos: su objetivo es definir y controlar las metas de la
compafiia, sus politicas y estrategias; estos procesos son gestionados por
la alta administracion. (ZARATIEGUI, 1999)

e Procesos operativos: son aquellos destinados a llevar a cabo las acciones
que permiten desarrollar las politicas y estrategias definidas para la
empresa para dar servicio a los clientes. Los encargados en este tipo de
procesos son los directores de cada area al igual que sus colaboradores a
cargo. (ZARATIEGUI, 1999)

e Procesos de soporte: son procesos que no se estan directamente
vinculados a las acciones de desarrollo de las politicas, pero su desempefio
impacta directamente en el nivel de los procesos operativos.
(ZARATIEGUI, 1999)

1.6.8 Diagrama de flujo de procesos

Un flujograma es un diagrama que representa graficamente las diversas
operaciones gue conforman una accion o una parte de ella, y establece su
sucesion cronoldgica. Dependiendo de su formato o meta, puede contener
informacion adicional sobre como realizar la actividad, el itinerario de los
individuos, las maneras, la distancia recorrida, el tiempo empleado, entre otros.
(Cejas, 1997)

1.6.9 Diagrama de flujo horizontal

De acuerdo a (Bernal, 2018), en el diagrama de flujo horizontal la secuencia de
las operaciones se presentara de izquierda a derecha. Este diagrama se utiliza
para resaltar a las personas, unidades u organismos involucradas en un proceso
particular, y se usa ampliamente para visualizar las actividades vy
responsabilidades asignadas a cada uno de los interesados, de modo que se
pueda comparar la asignacion de tareas y la simplificacion o reasignacion de
tareas o trabajos.



ACCION 2A

@

INICIO ACCION1 |—»

ACCION 2B

Figura 1.4 Diagrama de Flujo Horizontal
Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi, 2021

1.6.10 Simbologia ANSI

El Instituto Nacional de Normalizacion Estadounidense (ANSI) es una sociedad
fundada con el objetivo de gestionar todas aquellas actividades relacionadas con
la estandarizacion y la evaluacion de la conformidad. Este organismo incentivo la
notacion para ser empleado en diagramas establecidos en datos con el proposito
de representar flujos de informacion y, desde entonces, ciertos simbolos se han
utiizados ampliamente para trazar como parte del trabajo de ubicacion
administrativa. (ECONOMICA, 2009)



Simbolo

[
/
e

e

Significado

Inicio - Fin

Operacion - Actividad

Documento

Datos

Almacenamiento -
Archivos

Decision

Lineas de flujo

Conector

Conector de pagina

¢Para qué se utiliza?

Indica el inicio y el final del diagrama de flujo.

Representa la realizacion de una operacién o
actividad relativas a un procedimiento.

Representa cualguier tipo de documento que entra,
se utilice, se genere o salga del procedimiento.

Indica la salida y entrada de datos.

Indica el depdsito permanente de un documento o
informacion dentro de un archivo.

Indica un punto dentro del flujo en que son posibles
varios caminos alternativos.

Conecta los simbolos sefialando el orden en que
se deben realizar las distintas operaciones.

Conector dentro de la pagina. Representa la
continuidad del diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no consecutivos en una
misma pagina.

Representa la continuidad del diagrama en otra
pagina. Representa una conexién o enlace con otra
hoja diferente en la que continua el flujograma.

Figura 1.5 Simbologia ANSI
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Fuente: Elaborado a partir de https://www.ansi.org/




1.6.11 Sistema de Gestion por Procesos

16111 Procesos
Un conjunto de actividades en donde se transforman insumos para tener
como resultado productos para el cliente define claramente lo que es un
proceso, sin embargo, el concepto puede ser mas amplio. Un proceso
puede tener su propio conjunto de objetivos, incluidos flujos de trabajo que

trascienden los limites departamentales y requieren recursos de varios

departamentos.
‘ Recursos ‘
| Entrada \:N Actividad =) Actividad = Actividad )| Salida
‘. Controles ‘

Figura 1.6 Diagrama de Procesos
Elaborado por: Ylser Gomez y Richard Suntaxi, 2021

1.6.11.2 Elementos

e Entrada: son elementos sin los cuales el proceso no podria llevarse a
cabo y que responden a criterios de aceptacion definidos con
informacion proveniente de un proveedor interno. Estos son fisicos
(materia prima), humanos (personal) o técnicos (informacion).

e Actividades: son tareas consecutivas cuya finalidad es que los recursos
se conviertan en el producto o servicio deseado.

e Recursos: requisitos necesarios para desarrollar el proceso.

e Controles: identifican el cumplimiento respecto a lo planeado y son la
base para la optimizacion del proceso y permiten tomar de decisiones
de mejora.

e Salidas: son el inicio del proceso siguiente.
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1.6.11.3 Disefio del Sistema de Gestion

Permite organizar documentos y procesos, y a Su vez proporciona a la
organizacién un mapa de actividades en donde se define la misién y tiene como
meta cumplir la vision de la compafiia. El lider del Sistema de Gestion es un factor
muy relevante, dado que él debe dar cumplimiento de la gestion del proceso y de

la mejora del mismo.

1.6.12 Cadena de Valor

Segun (Porter, 2010), una organizacion es una cadena que, a través de una serie
de pasos, agrega valor para sus clientes y grupos de interés. De esta manera crea

y mantiene su ventaja competitiva y asi genera mas ganancia para el negocio.

Infraestructura de la empresa

Gestion de Recursos Humanos
Actividades de

Soporte

uasdiew

Desarrollo de Tecnologias

Compras
Logistica
€ ] Logistica Marketing .
de Operaciones i Servicio
de Salida y Ventas
Entrada
Actividades

Primarias

Figura 1.7 Diagrama de Cadena de Valor
Elaborado por: Yiser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
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1.6.13 Tipo de Actividades

e Actividades primarias: aquellas actividades que ayudan a elaborar producto
final.
e Actividades de apoyo: son las actividades que ayudan a las actividades

primarias y se relacionan y contribuyen mutuamente.

1.6.14 Indicadores de gestidn

Existe un consenso bastante generalizado de que los indicadores son de caracter
cuantitativo objetivo, expresado tanto en unidades monetarias como fisicas o
técnicas, y su disefio pretende explicar, preservar, divulgar o estimar la existencia,
extension o gravedad de los fendmenos, sistemas o variables para los que esta
disefiado dentro de su disefio. Estas métricas tienen dos funciones, una es
describir el conocimiento sobre el estado y la evolucion del sistema, la otra es

evaluar y ayudar a evaluar el impacto del sistema. (Bouzada, 1987).

1.6.15 Manual de procedimiento

Manual se refiere a toda guia de instrucciones que se utiliza para usar un equipo,
solucionar problemas o establecer procedimientos de trabajo. Los manuales son
muy adecuados cuando transmiten informacion que ayuda a las personas a

trabajar en una situacion particular.

También conocidos como Manuales de Normas, los Manuales de procedimientos
detallan asuntos cotidianos por acciones especificas, en una secuencia logica y
de manera ordenada. Su objetivo final es controlar y estandarizar todas las rutinas
diarias en el trabajo y asi evitar en la medida posible cualquier tipo de cambio

arbitrario.

1.6.16 Definicion de Riesgos

De acuerdo la RAE, el riesgo esta relacionado con la probabilidad o proximidad

del dafio incurrido, tanto a un ser vivo, Como a un espacio.
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Esta palabra comparte su origen con la palabra "peligro”, que es una roca
imponente, debido al peligro que representa para los barcos que pasan por este

lugar.

1.6.17 Matriz de riesgo

Segun (SIGWEB, 2013) una matriz de riesgo es una herramienta de control y
gestion de uso comun para determinar las actividades mas importantes (procesos
y productos) de una empresa, el tipo y alcance de los riesgos inherentes a estas
actividades y los factores externos e internos asociados a estos riesgos. También
facilita la evaluacion de la efectividad de una correcta gestiéon y buen manejo de
los riesgos financieros que podrian influir de manera significativa en los resultados

y objetivos de la agencia.

1.6.18 Procesos estratégicos

Estos procesos definen hacia donde debe operar la entidad y ayudan a determinar
las politicas internas, estratégicas, objetivos y metas de la entidad, asi como

asegurar su cumplimiento.

1.6.19 Procesos misionales

También denominados procesos clave u operativos, estos responden a las
funciones sustantivas de la entidad y son los procesos de produccién de bienes y

servicios de la cadena de valor.

1.6.20 Procesos de apoyo

En el proceso de soporte se detalla cOmo racionalizar los recursos necesarios
para que nuestro trabajo dentro de la entidad sea lo més eficiente posible y poder

brindar nuestros productos y servicios a satisfaccion del cliente.
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CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

2.1 Analisis del entorno financiero de la compafiia

Se realiz6 una investigacion profunda en diferentes fuentes sobre la existencia de
algun estudio certificado que expusiera cudles son las mejores agencias que
dominan el mercado y que tienen un mayor nivel de facturaciéon. No obstante, no se

encontré una fuente confiable que nos proporcione dicha informacion.

Programamos una entrevista con las jefas de los departamentos de administracion
y ventas y ellas nos comentaron, de acuerdo con su experiencia y conocimiento del
mercado, que las agencias que representan una competitividad fuerte son las

siguientes:

e Polimundo
e Delgado Travel
e Sol Caribe

Por otra parte, gracias a la informacion proporcionada por parte de la agencia
estudiada y utilizando nuestros conocimientos adquiridos en el area financiera
pudimos establecer un conjunto de indicadores financieros que nos ayudarian a
comprender el entorno econémico que rodea a la empresa. Entre ellos podemos

mencionar los siguientes:

e Ingreso bruto ajustado (IBJ)

e Margen de utilidad bruta

e Liquidez (meses de efectivo)

e Tiempo de cobro

e Apalancamiento financiero

¢ Rendimiento sobre los activos (ROA)

¢ Rendimiento sobre el patrimonio (ROE)
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De acuerdo con los indicadores preseleccionados, pudimos notar que requerimos
cierta informacion de caracter financiero por parte de las compafias
seleccionadas lo cual esta representado en el estado de situacion financiera y el
estado de resultados integrales. Logramos acceder a esta documentacion a través
de la pagina web oficial de la Superintendencia de Compainiias, Valores y Seguros.
Ademas, emplearemos la informacion disponible referente al ejercicio fiscal 2019
y 2020 debido a que, deseamos conocer la influencia que tuvo la crisis sanitaria
(SAR COVID-19) asi como los posibles problemas econémicos y financieros que

generd dicho evento.

2.1.1 Ingreso bruto ajustado (IBJ)

Para las agencias, el enfoque en la capitalizacion no es muy importante para la
estabilidad financiera de la empresa. Los comerciantes suelen cobrar a los
clientes por los medios, la impresion o los gastos exorbitantes. Los pagos a la
agencia solo se gestionan en la cuenta bancaria de la comparfia. Debe
comprender este numero para saber si estd obteniendo ganancias o si se
encuentra en una depresion financiera. Este indicador puede calcularse de la

siguiente forma:

IBJ = Facturacion bruta — Coste de los servicios vendidos (CSV)

2.1.2 Margen de utilidad bruta

Hay que tener presente que este indicador en el turismo tiene mucha variabilidad,
ya que, segun el tipo de servicio que se venda como agencia de viajes, el
porcentaje de ganancia sera distinto. Por ejemplo: En algunos casos, una
aerolinea disruptiva puede generar un beneficio del 5% al 0, pero otros servicios,
como los hoteles, pueden generar un beneficio de mas del 25%. Es importante
saber que la ganancia debe calcularse siempre antes de los impuestos. Este

indicador puede encontrarse de la siguiente forma:

% MUB = (Utilidad bruta / Ingresos totales) * 100
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2.1.3 Liquidez (meses de efectivo)

Se debe tener dos meses de efectivo acumulados en su cuenta comercial. Para
determinar este numero, se toma el monto total en las cuentas de cheques,
ahorros e inversiones y se dividen por los gastos mensuales fijos. Este indicador

puede determinarse de la siguiente manera:

Liquidez = Efectivo disponible / Gastos generales mensuales

2.1.4 Tiempo de cobro

Conocer cuanto demora su cobranza le dird cuanto tiempo tiene para pagar a sus
proveedores y qué tan eficientemente puede cobrar los pagos. También debe
decidir cuando recolectar fondos para cuentas individuales. Si los clientes no
suelen estar incluidos en su GPA general, puede considerar estrategias
alternativas o tener conversaciones francas para mejorar el tiempo que pagan sus
clientes. Los montos requeridos para el célculo de este indicador pueden definirse

de la siguiente manera:

Ingresos diarios = Ingresos totales / 365

Tiempo de cobro = Cuentas por cobrar / Ingresos diarios

2.1.5 Apalancamiento financiero

Con apalancamiento, podemos invertir mas dinero del que ya tenemos. De esta
manera podemos obtener mas ganancias (o perder mas) que si invertimos el
capital que acabamos de tener. El comercio apalancado (deuda) tiene un mayor
rendimiento sobre nuestro capital invertido. Esto se puede hacer mediante deuda
o derivados financieros. Cuanta mas deuda utilice, mas apalancamiento tendra.
Los altos niveles de apalancamiento conducen a altos pagos de intereses sobre
esta deuda, lo que afecta negativamente a las ganancias. Este indicador nos

muestra en qué medida se encuentra la empresa en deuda por su capital o activos.
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Para el calculo del indicador explicado puede realizarse a través de la siguiente

formula:

AF = Total de pasivos / Total de activos

2.1.6 Rendimiento sobre los activos (ROA)

Esta métrica es indispensable debido a que calcula el rendimiento total de los
activos pertenecientes a la agencia, es decir, el indice de explotacion. En general,
para poder calificar una empresa como "rentable”, el rendimiento de los activos
debe superar el 5%.

Un punto a considerar de esta ratio es los montos que delimitan las entidades
bancarias. Las instituciones financieras utilizan el rendimiento de los activos para
determinar la viabilidad del negocio y de esta manera deciden otorgarles un
préstamo. Por lo tanto, el ROA valora la capacidad de que los activos de la
institucion generen ingresos por si solos. Facilmente puede evaluar este indicador

a través de la siguiente ecuacion:

ROA = Total de ingresos / Total de activos

2.1.7 Rendimiento sobre el patrimonio (ROE)

El calculo del ROE de una institucion indica su competencia para producir
utilidades destinado a sus inversionistas. De esta manera, el financiero puede
conseguir todos los datos necesarios para estudiar su capacidad para invertir en

esta agencia, y asi incrementar su capital de inversion.
Por tanto, es posible concluir que el ROE es una ratio destinado a valorar la
eficiencia de una empresa. Este indicador puede definirse a través del siguiente

método:

ROE = Total de ingresos / Total de patrimonio
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2.2 Documentacién e informacion levantada por la compaiiia

En la primera semana de diciembre se realizé una visita guiada a la compaiiia
objeto de estudio. Programamos una entrevista con la jefa administrativa y pudimos
tener acceso a documentacion confidencial de la compafiia que fue levantada en

el ultimo trimestre del afio 2019 con el fin de adquirir la certificacién de calidad.

Los documentos confidenciales a los que tuvimos accesos nos fueron de gran
ayuda para poder establecer los riesgos de los procesos de cada departamento de
la compafia (trafico nacional e internacional, mensajeria, contabilidad, talento
humano, ventas, comercial, sistemas y soporte), y también contribuy6 a establecer
los indicadores de medicidn de riegos de los mismos departamentos antes

mencionados.

2.3 Mapa de procesos de la compafiia

En concordancia con la informacion entregada por la compafiia y a los conocimientos
obtenidos acerca de un sistema de control de gestion logramos identificar los
procesos que intervienen en la compafiia objeto de estudio, los cuales son
fundamentales para complacer las necesidades y requisitos de los clientes. Ademas,
logramos determinar los departamentos que intervienen en los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo, necesarios para cumplir con los objetivos
planteados por la compafiia. Es sustancial incorporar a todos los integrantes en el
proceso: empleados, proveedores, clientes y gerentes. Todos los participantes
deben tener una comprension clara de cuales son los objetivos del proceso, acordar

los tiempos de entrega y tener conocimiento de la planificacion basica del proceso.

Es posible disefiar diagramas de flujo manualmente o con algun software como las
herramientas digitales incluidas en el paquete de Microsoft Office. No obstante,
existen programas diseflados especificamente para esta finalidad. Por ejemplo, el
software de mapeo de procesos, especialmente el software basado en la nube como
Lucidchart, facilita la creacién, el almacenamiento y el intercambio de su trabajo. La
creacion de un mapa de procesos siguiendo estos pasos béasicos facilitara la creacion

y comprension de su mapa de procesos.
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2.4

2.5

Flujogramas de los procesos identificados

Un diagrama de flujo de proceso es la representacion mas intuitiva y simplificada
de un proceso. Puede ser considerado como punto inicial para un entendimiento

completo del proceso.

En primer lugar, es necesario establecer un programa de cadena de suministro y
sus politicas de prestacion de servicios. Entonces debemos trabajar para hacer
realidad nuestra vision. Los métodos PDCA o DMAIC podrian ser herramientas o

técnicas a implementar para desarrollar los procesos de manera practica.

Se empleo la simbologia ANSI para representar, en el flujograma cada una de las
etapas que involucra un proceso tales como: el inicio, las actividades, toma de

decisiones, interaccion entre usuarios, entre otros.

Andlisis de riesgos involucrados en los procesos identificados

Una vez identificado los procesos de la compafia, requerimos determinar todos
aquellos inconvenientes, problemas o situaciones que puedan interrumpir o afectar
al correcto funcionamiento del proceso estudiado. Esto se puede definir como los
riesgos de un proceso, los cuales nos permiten predecir las crisis que puede

enfrentar la agencia y adelantarse para reducir los efectos negativos.

Cada uno de los departamentos estudiaron a profundidad los procesos y
procedimientos con el fin de identificar los posibles riesgos que puedan
presentarse, siendo aquellos que se interrumpen o no permiten el pleno desarrollo
de sus actividades diarias. Una vez determinados, se reunio los riesgos y detallo

cada uno de ellos para conocer su repercusion.

Finalmente, la compafia debe catalogar cada riesgo empleando la informacion
adquirida en la etapa de identificacion y descripcion para evaluar el nivel de riesgo,
las acciones que se van a implementar y las posibles oportunidades de mejora que

puedan presentarse.
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2.6

2.7

Estudio de los riesgos involucrados en los procesos identificados

En esta etapa se realizo un analisis de cada riesgo, se catalogdé como alto, medio
0 bajo; y, se clasifico en el mapa de riesgos con un color rojo, amarillo y verde

respectivamente.

Para catalogar un riesgo se toma como base los siguientes dos factores: la
probabilidad y el impacto. La probabilidad es la eventualidad de que un riesgo
pueda suceder en el transcurso del desarrollo de una actividad, mientras que, el
impacto cuantitativo y cualitativo es la consecuencia econémica de la encarnacion
del riesgo. Ambas caracteristicas pueden ser puntuadas del 1 al 5, siendo 5 un alto

impacto (o probabilidad) mientras que 1 seria un bajo impacto (o probabilidad).

Luego, con esta clasificacion son colocadas en un mapa de calor, dando origen a
un mapa de riesgos. El objetivo de desarrollar este mapa es de visualizar los riesgos
mas representativos, es decir, que tienen una alta probabilidad y un alto impacto

en los procesos objetos de estudio.

Este tipo de herramientas permite que la alta administracion pueda comprender
facilmente cual es la situacién actual de la institucion. Una organizacion tiene la
potestad de asumir, reducir o transferir los riesgos identificados dependiendo de la
probabilidad de que se presenten y del impacto que pudieran llegar a tener.

Determinacion de indicadores de gestién

Es necesario definir las variables que componen el indicador, las relaciones que
tienen y por lo tanto el método de calculo. Esta vinculacion es realizada de acuerdo
al tipo de informacion que desee admitir. Luego, evaluamos cada métrica segun los
criterios de seleccion (relevancia, funcionalidad, disponibilidad, confiabilidad y
utilidad). Definimos el propdésito del indicador, determinamos de dénde proviene la
informacion del indicador, establecemos varias responsabilidades asociadas con el
indicador y cambiamos la frecuencia de los calculos para el indicador o una
presentacion particular, segun el destinatario. Finalmente, especificamos los
elementos que componen cada indicador, lo cual es util porque resume todas las

consideraciones al disefar el indicador.
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CAPITULO 3
3. RESULTADOS Y ANALISIS
3.1 Andlisis del entorno financiero de la compafiia

3.1.1 Ingreso bruto ajustado (IBJ)

A continuacion, presentamos los resultados obtenidos una vez aplicado este

indicador en las compafiias objeto de estudio:

Periodo fiscal 2019

En miles de délares americanos

AYe

GOMEZ TRAVEL S.A. 1049 164 885
Polimundo 3733 1118 2615
Delgado Travel 170 - 170
Sol Caribe 1537 54 1483

Tabla 3.1 Ingreso Bruto Ajustado 2019
Elaborado por: Ylser Gomez y Richard Suntaxi, 2021

Agencia

Periodo fiscal 2020

Facturacion
bruta

En miles de ddlares americanos

GOMEZ TRAVEL S.A. 271 - 271
Polimundo 1093 1.092564.20 -

Delgado Travel 79 - 79
Sol Caribe 231 - 231

Tabla 3.2 Ingreso Bruto Ajustado 2020
Elaborado por: Ylser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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Figura 3.1 Diagrama de barras sobre el Ingreso Bruto Ajustado 2019
Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
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Figura 3.2 Diagrama de barras sobre el Ingreso Bruto Ajustado 2020

Elaborado por: Ylser Gomez y Richard Suntaxi, 2021

La empresa Gémez Travel S.A. obtuvo una ganancia de USD 885,000 en el 2019,
mientras que en el 2020 fue de USD 271,000. Podemos observar un decremento

notorio en este rubro.
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3.1.2 Margen de utilidad bruta

A continuacion, presentamos los resultados obtenidos una vez aplicado este

indicador en las compafiias objeto de estudio:

Periodo fiscal 2019

En miles de ddlares americanos

Agencia Utilidad bruta Ingresos totales Margen 'cle
ganancia
GOMEZ TRAVEL S.A. 40 1049 3.82%
Polimundo 89 3733 2.38%
Delgado Travel 10 170 5.80%
Sol Caribe 148 1537 9.61%

Tabla 3.3 Margen de Utilidad Bruta 2019
Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi, 2021

Periodo fiscal 2020

En miles de ddlares americanos

Agencia Utilidad bruta Ingresos totales Margen .de
ganancia
GOMEZ TRAVEL S.A. 1 271 0.50%
Polimundo -69 1093 -6.30%
Delgado Travel -15 79 -18.81%
Sol Caribe -295 231 -127.72%

Tabla 3.4 Margen de Utilidad Bruta 2020
Elaborado por: Yilser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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Figura 3.3 Utilidades e Ingresos 2019
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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Figura 3.4 Utilidades e Ingresos 2020
Elaborado por: Ylser Gomez y Richard Suntaxi, 2021

Existe un notable decremento del margen de ganancia de la empresa Gémez
Travel S.A., dado que en el afio 2019 fue de 3,82% y en el 2020 fue de 0,50%.

25



3.1.3 Liquidez (meses de efectivo)

A continuacion, presentamos los resultados obtenidos una vez aplicado este

indicador en las compafias objeto de estudio:

Periodo fiscal 2019
En miles de ddélares americanos

Age d e 0 AISPO ple a 0 e o ge

GOMEZ TRAVEL S.A. 50 70 0.70
Polimundo 74 211 0.35
Delgado Travel 8 13 0.61
Sol Caribe 404 111 3.63

Tabla 3.5 Ratio de liqguidez 2019
Elaborado por: Yiser Gébmez y Richard Suntaxi, 2021

Periodo fiscal 2020
En miles de ddélares americanos

Age d e 0 AISPO ple d 0 e 0 ge

GOMEZ TRAVEL S.A. 69 22 3.08
Polimundo 386 88 441
Delgado Travel 8 0.02
Sol Caribe 3 44 0.07

Tabla 3.6 Ratio de liqguidez 2020
Elaborado por: Ylser Gmez y Richard Suntaxi, 2021
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Figura 3.5 Ratio de liquidez 2019
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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Figura 3.6 Ratio de liquidez 2020
Elaborado por: Ylser Gomez y Richard Suntaxi, 2021

Podemos observar que la liquidez de la compafia Gémez Travel S.A. obtenida en
el afio 2019 es de 0,70 y en el afio 2020 fue de 3,08.
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3.1.4 Tiempo de cobro

A continuacion, presentamos los resultados obtenidos una vez aplicado este

indicador en las compafias objeto de estudio:

Periodo fiscal 2019

En miles de ddélares americanos

Age d < d DO DI d Preso Uld U e DO e QDo

GOMEZ TRAVEL S.A. 179 3 62
Polimundo 1097 10 107
Delgado Travel 25 53
Sol Caribe 201 4 48

Tabla 3.7 Tiempo de cobro 2019
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021

Periodo fiscal 2020
En miles de délares americanos

Age DO DOI'd Preso Uld U S DO A€ ODIro

GOMEZ TRAVEL S.A. 1464 1 1971
Polimundo 605 3 202
Delgado Travel 24 112
Sol Caribe 375 1 593

Tabla 3.8 Tiempo de cobro 2020
Elaborado por: Ylser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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Figura 3.7 Cuentas por cobrar e ingresos diarios 2019
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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Figura 3.8 Cuentas por cobrar e ingresos diarios 2020
Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi, 2021

Se observa que el tiempo de cobro de la empresa Gomez Travel S.A. era de 62
dias (2 meses) en el afio 2019 y de 1971 dias (65 meses = 5 afios y medio

aproximadamente) en el afio 2020.
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3.1.5 Apalancamiento financiero

A continuacion, presentamos los resultados obtenidos una vez aplicado este

indicador en las compafias objeto de estudio:

Periodo fiscal 2019
En miles de ddélares americanos

Age a otal de pa4d 0 otal de d 0 AP

GOMEZ TRAVEL S.A. 1995 2426 82.23%
Polimundo 857 1559 54.99%
Delgado Travel 254 400 63.57%
Sol Caribe 868 1849 46.98%
Tabla 3.9 Apalancamiento financiero 2019
Elaborado por: Yiser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
Periodo fiscal 2020
En miles de délares americanos
GOMEZ TRAVEL S.A. 2849 3281 86.84%
Polimundo 790 1347 58.68%
Delgado Travel 246 377 65.30%
Sol Caribe 1034 1715 60.25%

Tabla 3.10 Apalancamiento financiero 2020
Elaborado por: Ylser Gmez y Richard Suntaxi, 2021
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Total Activos VS Total Pasivos 2020
3500
3000
2500
2000
1500
1000
500 IIII
— ]

Total de pasivos Total de activos

B GOMEZ TRAVELS.A. mPolimundo M Delgado Travel Sol Caribe

Figura 3.10 Total Activos VS Total Pasivos 2020
Elaborado por: Ylser Gomez y Richard Suntaxi, 2021

Podemos ver que el apalancamiento de la compafiia Gomez Travel S.A. en el afio
2019 es de 82,23%; y en el afio 2020 es de 86,84%. Podemos deducir que el pago
se intereses sera elevado, lo cual afecta de manera negativa a las futuras

ganancias.
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3.1.6 Rendimiento sobre los activos (ROA)

A continuacion, presentamos los resultados obtenidos una vez aplicado este

indicador en las compafiias objeto de estudio:

Periodo fiscal 2019

Ao

GOMEZ TRAVEL S.A.

En miles de délares americanos

ROA

1049 2426 43.25%
Polimundo 3733 1559 239.46%
Delgado Travel 170 400 42.59%
Sol Caribe 1537 1849 83.16%

Tabla 3.11 Rendimiento sobre los activos 2019
Elaborado por: Yiser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
Periodo fiscal 2020
En miles de délares americanos
Agencia otal de ingresc otal de a 0 ROA

GOMEZ TRAVEL S.A. 271 3281 8.26%
Polimundo 1093 1347 81.14%
Delgado Travel 79 377 21.02%
Sol Caribe 231 1715 13.47%

Tabla 3.12 Rendimiento sobre los activos 2020
Elaborado por: Ylser Gmez y Richard Suntaxi, 2021
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Figura 3.11 Total Ingresos VS Total Activos 2019
Elaborado por: Ylser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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Figura 3.12 Total Ingresos VS Total Activos 2020
Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi, 2021

El ROA fue de 43,25% y el ROE de 243,47% en el afio 2019, lo que puede
interpretarse como el incremento de la rentabilidad financiera y que un alto

porcentaje del activo se ha financiado con la deuda y; lo cual es algo positivo.
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3.1.7 Rendimiento sobre el patrimonio (ROE)

A continuacion, presentamos los resultados obtenidos una vez aplicado este

indicador en las compafias objeto de estudio:

Periodo fiscal 2019
En miles de délares americanos

AgencCla potal de Ingreso otal pa ONnIo RO

GOMEZ TRAVEL S.A. 1049 431 243.47%

Polimundo 3733 702 532.07%
Delgado Travel 170 146 116.90%
Sol Caribe 1537 980 156.84%

Tabla 3.13 Rendimiento sobre el patrimonio 2019
Elaborado por: Yiser Gmez y Richard Suntaxi, 2021

Periodo fiscal 2020
En miles de ddlares americanos
Age a otal de greso otal pa 0 0 RO

GOMEZ TRAVEL S.A. 271 432 62.78%

Polimundo 1093 556 196.39%
Delgado Travel 79 131 60.58%
Sol Caribe 231 682 33.88%

Tabla 3.14 Rendimiento sobre el patrimonio 2020
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021

El ROA fue de 8,26% y el ROE de 62,78% en el afio 2020, podemos ver que parte
de sus activos se siguen financiando con la deuda.
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3.1.8 Resumen de las ratios financieras estudiados

A continuacion, presentamos los resultados obtenidos una vez aplicado este

indicador en las compafias objeto de estudio:

Margen de Ganancia

Agencia

2019

Ingreso Bruto Ajustado

2020

2019

2020

GOMEZ TRAVELS.A. 885 271 4% 1%
Polimundo 2615 2% -6%
Delgado Travel 170 79 6% -19%
Sol Caribe 1483 231 10% -128%

. Liquidez Tiempo de Cobro

Agencia

2019 2020 2019 2020
GOMEZ TRAVELS.A. 0.70 3.08 62 1971
Polimundo 0.35 4.41 107 202
Delgado Travel 0.61 0.02 53 112
Sol Caribe 3.63 0.07 48 593

Apalancamiento

Agencia Financiero
2019 2020
GOMEZ TRAVELS.A. 82% 87% 43% 8%
Polimundo 55% 59% 239% 81%
Delgado Travel 64% 65% 43% 21%
Sol Caribe 47% 60% 83% 13%
Agencia ROE
2019 2020
GOMEZ TRAVELS.A. 243% 63%
Polimundo 532% 196%
Delgado Travel 117% 61%
Sol Caribe 157% 34%

Tabla 3.15 Resumen de las ratios financieras

Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.2 Documentacion e informacion levantada por la agencia

A continuacioén, especificamos la informacién que se analizo con anterioridad y que esta

severamente vinculada con nuestra investigacion:

Andlisis de fortalezas presentado por una firma auditora.

Manual de procedimientos para la atencion de consultas y quejas.

Formulario de quejas y reclamos.

Memorandum informativo acerca de las funciones que deberd cumplir cada
empleado de la compafia, firmado por el jefe administrativo, jefe de recursos
humanos y el empleado del cargo.

Acta de entrega de uniformes de trabajo.

Organigrama corporativo.

Reglamento interno de la empresa reconocido por el Ministerio del Trabajo.
Formulario de evaluacion del desempefio de los trabajadores.

Formulario de actualizacién de datos completado por el empleado.

Registro biométrico de entrada y salida del personal.

Los EEFF consolidados y el estado de resultados integrales correspondientes al
afio 2020.

Los EEFF consolidados y el estado de resultados integrales correspondientes al
afo 2019.

Politica de ética y conducta empresarial

Politica de confidencialidad

Acta de reunion, con fecha 6/01/2020, en el cual se revisa los EEFF del ejercicio

fiscal anterior y se plantean los objetivos del proximo afo.
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3.3 Elaboracion del mapa de procesos de la institucion

A continuacion, se presenta una descripcion detallada de cada uno de los

departamentos objetos de estudio:
3.3.1 Gerencia administrativa

Es la unidad responsable de fijar la direccion estratégica de la organizacion,
planificar sus actividades, dirigir y supervisar las partes subordinadas que la
integran, coordinando y controlando el equipo de recursos humanos. Esto también
se considera un vinculo directo con el nivel politico e institucional para
implementar las politicas e instrucciones de los jefes del departamento
administrativo a su cargo. Para lograr estos objetivos, desarrolla planes de accién,
lidera y dirige la gestion y evalla el desarrollo y el impacto de programas y

proyectos.

3.3.2 Departamento de trafico nacional e internacional

Conjunto de actividades relacionadas con la planificacidén, gestion y control de las
mercancias importadas y / o exportadas, asi como de los distintos medios de
transporte que se embalan, desde el punto de origen hasta el destino final, dentro

del marco legal e internacional vigente.

3.3.3 Departamento de talento humano

El grado de productividad de la organizacion depende de la experiencia laboral y

la calidad de la formacion de sus empleados.

3.3.4 Departamento comercial

Permite administrar, rastrear y registrar como y con quién establece relaciones o
conversaciones sobre productos o promociones. Gracias a los datos obtenidos,
se pueden tomar mejores decisiones para desarrollar y mantener relaciones con

el publico objetivo.
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3.3.5 Contabilidad

Este es el departamento responsable de controlar los costos y los ingresos, asi
como la posicion financiera de la empresa, ademas de saber los cobros y pagos

pendientes con los proveedores y clientes de la compafiia.

3.3.6 Departamento de mensajeria y servicios generales

Los servicios de mensajeria ayudan a las empresas y a las personas a transportar
documentos importantes, paquetes y otros articulos. Las caracteristicas
principales de este departamento son envio seguro, rastreo y rapidez en la

entrega.

3.3.7 Departamento de ventas

El departamento de ventas es la fuerza impulsora detrds de las estrategias
comerciales de cualquier empresa y es la responsable de establecer la tasa de
produccion; evitar que la empresa caiga en problemas financieros y asegurar su

expansion a nuevos mercados. (Salesforce, 2021)

3.3.8 Departamento de sistemas y soporte

La mayoria de las actividades de los sistemas estan bajo el control del sistema
operativo y el apoyo al usuario de la infraestructura informatica y de Tl de la
entidad, para asegurarse de que el equipo funcione correctamente y para que el
software esté disponible al maximo rendimiento para facilitar el uso en todas las
areas de la empresa. (EMPRENDIMIENTO, 2019)
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Con la informacion levantada, se elaboré un mapa de procesos que representaria

como los departamentos colaboran entre si con el fin de cumplir las metas

planteadas por la alta administracion y satisfacer a los clientes de la compafiia:

PROCESO
ESTRATEGICO

GERENCIA
ADMINISTRATIVA

SISTEMA DE
MERCADEO

VENTAS
PROCESOS
MISIONALES

COMERCIAL

TRAFICO
NACIONAL E
INTERNACIONAL

TALENTO 6 SISTEMAS Y
CONTALIBILIDAD HUMANO COORDINACION

SOPORTE

PROCESOS DE
APOYO

Figura 3.15 Mapa de procesos de Gémez Travel S.A.
Elaborado por: Ylser Gébmez y Richard Suntaxi, 2021
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3.4 Representacion gréfica de los procesos identificados

De acuerdo con la informacién proporcionada por la agencia, se pudo identificar los

procesos que se realizan diariamente para un correcto funcionamiento de la entidad.

3.4.1 Departamento de trafico nacional e internacional

3.4.1.1 Venta Directa

Venta Directa

Requerimento
del cliente

v

Agentes de viaje ofrecen]

alternativas y envian
cotizacién

Envia dos inf Se agr‘egg
alternativas gt [0S G LSS
de datos

Se realiza
reserva

Se informa y solicita
las formas de pagos
disponibles

[

v i

Tarjeta de credito [Transferencia bancaria]

Se solicita imagen digital ]

comprobante de ingreso cliente en fisico o
electrénico

del comprobante de

[ Se entrega ] Entrega el voucher al
deposito

v

administrativo financiero

Verificacion del depésito con]

Fin

Figura 3.16 Proceso de venta directa
Elaborado por: Yilser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.4.1.2 Venta de boletos aéreos

Boletos Aereos

Inicio
Confirma que la reserva esta activa

Y

Emite boleto aéreo en GDS Sabre o
Amadeus J

Y

Envia ticket electronico al cliente
informacion importante para su

Y

Genera orden del sistema contable
Genesys detallando los valores del
producto y la venta y

I

Recibe la factura y realiza la entrega
al cliente via electrénico

Y

Se realiza el web check iny la
asignacion de asientos

Y

Verifica con el cliente via telefonica
la recepcién completa de los
servicios adquiridos

v

FIN

Figura 3.17 Proceso de venta de boletos aéreos
Elaborado por: Yilser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.4.2 Departamento de mensajeria y servicios generales

3.4.2.1 Retiro de cheques

CHEQUES RETIRADOS
(::_ INICIO _::)

Reportarse con el area de cobranza

Y

Recibir listado de empresa para retirar
cheques

Y

Armar las rutas

Y

Sl Retirar los cheques de las distintas empresas

.

Y

(Retirar mas
cheques)

NO

Y

Entregar cheques en el area de cobranza J

Y
=

Figura 3.18 Proceso de retiro de cheques

Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
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3.4.2.2 Limpieza/ Aperturay Cierre de instalaciones

LIMPIEZA | APERTURAY
CIERRE DE
INSTALACIONES

INICIO

Apertura de las instalaciones J
Tomar los insumos de limpieza J

Y

Limpiar el area de atencion al cliente

Y

Limpiar la gerencia y restos de oficina de la
empresa

Y

Dejar materiales de limpieza en bodega

Y

Retirar fundas de basura de cada area

Y

Depositar las fundas de basura en los
contenedores del edificio

Y

Cerrar las instalaciones

Y

FIN

e

Figura 3.19 Proceso de apertura, cierre y limpieza de instalaciones
Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
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3.4.2.3 Depositos bancarios

DEPQOSITOS BANCARIOS

Cr

Y

Acercarse a caja y al area de cobranzas

Y

~—m=| Recibir las papeletas de depositos bancarios

Y

Organizar papeletas por bancos

Y

S| Realizar depositos bancarios

v

uevos deposi
bancarios?

NO

Y

Entregar todos los depositos realizados en
caja y en el area de cobranzas

Y
D

Figura 3.20 Proceso de depdsitos bancarios

Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.4.3 Departamento de contabilidad

3.4.3.1 Cobranzas

Cobros generales

Revisar cuadro
de cobranzas de
clientes

Revisar
segregacion de
clientes

Enwviar correo con
el estado de
cuenta

Vendedores

anticipados de
clientes

Revisar salidas
de senvicios

Pide la papeleta
a los vendedores

Papeleta de
deposito

Ingresa al
sistema las
cuentas saldadas

9 Revision de
Conciliacion BSP Conislones
Descargar el
Reporte de ventas reporte BSP de la
semana al
* sistema contable
s '
BSP
; Segregar por
aerolinea
Escoger diaa J
revisar o conciliar
‘ Rewvisar
conciliacion de
Verificar sistema Pago de comision
contable totalizado de cada
aerolinea
Venficar que esté
LErroren el
sistena? SHYS0
correctamente
sl
Y
Revisar orden mal
cargada
Analizar nimero
de tiquetes de
boletos
Revisar que esté
todo facturado
Realizar el cuadre
del dia

Figura 3.21 Proceso de cobranza

Elaborado por: Yiser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
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3.4.3.2 Pagos

INICIO

Proveedores varios

—_—

—

Recibir correo del area
de ventas con No. de
orden para generar
pago

—_

B —————————

Proforma para pago o
factura

Y

Confirmacién

S+i

Procesar cheque de
pago

e

Asistente contable o
Contador deber&

Llamar a ventas,
corregir para realizar
pago

N

Proveedores generales

J

Pagos de tarjetas de
crédito

Y

Y

Recibir factura

Recibir estados de
cuenta y baucher de
soporte entregados por

—

caja
J
Ingresarlo al sistema *
Verificar informacién
recibida

Generar cheque

Y

verificar pasos
anteriores

-

Aprobacion del cheque

Ingresar al sistema
Génesis y registrar
informacién

Confirmacion

Conciliar la tarjeta

—_

Generar cheque de
pago

—

Solicitar verificacion

—

Solicita firma para el
cheque

—

Entregar el cheque a

caja

-~ J

FIN

e———————

Figura 3.22 Proceso de pagos

Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
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3.4.3.3 Facturaciéon

Realizar notas de

crédito

Actualizar facturas

INICIC

Revisar orden de
acuerdo a la
informacion de ficha
del cliente

Crear orden con
datos de aerolineas

—

v

Verificar tipo de
servicio (paguetes,
boletos y servicios

adicionales)

—

Completar FEES de
emisién o servicios
de intermediacion

—

Realizar facturacién
de acuerdo a a
informacion
proveniente de
ventas o
requerimiento de
clientes (fecha limite)

iEnvio de
facturacion o
destiempo?

- Enviar a clientes

FIN

Realizar la
facturacién respectiva

Figura 3.4.33.23 Proceso de facturaciéon

Elaborado por: Yiser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
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3.4.4 Departamento de talento humano

3.4.4.1 Reclutamiento de personal

TALENTO HUMANO

Inicio

Receptar requerimiento del personal para el
departamento solicitante

v

Evaluar requerimiento por parte del Gerente
Administrativo

v

Efectuar requerimiento formal J

v

Validar perfiles activos del personal

fr—

Y

¢Cumple

- No—p-| Eljefe de area recibe hojas de
requerimiento?

vidas de propectos externos

¢Jefe de area
aprueba?

Si
v

[ Procede conla seleccign ]

v

fr—

Realizar pruebas de conocimientos

v

Solicitar documentacién personal del
seleccionado

J
|
v
Comunicacién J—D
J

Firma de contrato

v

Induccién al puesto de trabajo

Y

Subir contrato al ministerio de relaciones laborales e ingreso a planilla J

T —

del IESS

v

Fin

Figura 3.24 Proceso de reclutamiento de personal
Elaborado por: Ylser Gébmez y Richard Suntaxi, 2021
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3.4.5 Departamento de sistemas y soporte

3.4.5.1 Soporte técnico

SOPORTE TECNICO

Cr
}

Reccepcién de solicitud de soporte técnico

Y

Analisis de requerimiento de soporte

Y

Visita del lugar de incidente

v

Se llena un formulario de solicitud

Y

Se procede a solucionar el incidente

Y

Se comunica la solicitud del incidente en el
formulario

}
=

Figura 3.25 Proceso de soporte técnico

Elaborado por: Yilser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.4.5.2 Desarrollo de software

DESARROLLO DE SOFTWARE

Reunidén para la toma de requerimientos
funcionales Comunicar tiempos estimados para entregar
requerimientos
\
[ Analisis de requerimientos ] +
* I Desarrollo del requerimiento funcional J
l Reunitn para presentar propuesta ] +
Reunién con gerencia administrativa para
* presentar avances
No l
Aprobacién Mo
Aprabacién
Si
v si
Realizar disefio J \J
* Fase de testeo J
Reunion para presentar propuesta de disefio J l
No * No Aprobacion

Aprobacion

Si
Y
si [ Instalacion y puesta en marcha
Planificacién y desarrollo J [ Capacitacién de clientes internos y externos J

v v

FIN

Figura 3.26 Proceso de desarrollo de software
Elaborado por: Yiser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
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3.4.6 Departamento de ventas

3.4.6.1 Control del departamento

VENTAS
l Revisar correo J
* Revisar la produccién del personal de ventas
directas y ventas corporativas
Contestar los
diferentes correos *

v

LEsta
correcto?

Dar seguimiento para que

No—» se alcance la cuota minima

Responder las solicitudes de proveedores
clientes directos mayoristas gerencia general

y gerencia administrativa

! si

Informar a todo el departamento de ventas las L
novedades Motivar al personal para que llegue a una meta
4 mas alta
‘ J
Asistir en el proceso de ventas directas ventas
corporativas y asesoria comercial " -
P Y J Realizar la revisién general con el personal de
* ventas (2 veces al mes)
Brindar solucién a problemas J ¢
* Realizar la revision general del cumplimiento
de ventas mensuales (una vez al mes)
. . . 4
Revisar el flujo de c contestacidn de las redes
sociales
* [ Dar incentivos al empleado del mes ]

¢

Seenviaa
No—pe| coONtestar
en ese
momento

¢Contestacion?

Si

v

Revisar todas las cotizaciones que lleguen a la
pagina web

v

Figura 3.27 Proceso de ventas
Elaborado por: Yilser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.4.7 Departamento comercial

3.4.7.1 Visita alaempresa

VISITA A LAEMPRESA

C INICIO _)
Y

—- Visitar a la empresa

v

Hablar con la persona encargada de la
empresa

No v

¢Lo acepta?

Si

J

Se oferta el servicio

Y

La empresa acepta el servicio

Y

Se firma el contrato

v
C FIN )

Figura 3.28 Proceso de visita a la empresa
Elaborado por: Ylser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.4.7.2 Empresa solicita un servicio

EMPRESA SOLICITA EL SERVICIO

C INICIO )
:

La empresa solicita el servicio a GOMEZ
TRAVEL

l

Ejecutivo comercial visita la empresa

:

ipo de servicio

(boletos)? No—>

Si

J

El ejecutivo comercial ofrece el servicio
por incentivas o convenciones

Se ofrece las diferentes opciones a la empresa

J

Se ofrece las difere ntes opciones a la
empresa

Y

Y

Envia a la empresa con el departamento
corporativo de GOMEZ TRAVEL

Envia a la empresa con el departamento
Grupos de GOMEZ TRAVEL

l

J

C FIN

D

Figura 3.29 Proceso a realizar cuando la empresa visita la compaiiia

Elaborado por: Yiser Gébmez y Richard Suntaxi, 2021
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3.5 Andlisis de riesgos involucrados en los procesos identificados

De acuerdo con la informacién proporcionada por la compafia, se pudo identificar una serie de riesgos involucrados en cada uno de

los procesos previamente presentados.

3.5.1 Departamento de trafico nacional e internacional

Riesgos

Cancelacién de vuelos

Acciones

Elaborar un procedimiento a seguir para abordar este
tipo de riesgos y brindar alternativas a los clientes

Oportunidades

Establecer un control mensual de vuelos cancelados,
para tomar medidas necesarias y que el cliente quede
satisfecho

Catastrofe natural

Establecer un procedimiento para la devolucion
completa del dinero

Revisar estadisticamente la frecuencia de este riesgo
para tomar las mejores decisiones

Clientes con enfermedades

Elaborar un procedimiento a seguir en caso de que se
presenten este tipo de inconvenientes para que el
cliente pueda tomar el viaje en otro momento

Revisar estadisticamente la frecuencia de este riesgo
para tomar las mejores decisiones y dar un mejor
servicio a los clientes que presenten inconvenientes en
su salud

Fallos en los servicios de los
proveedores

Establecer controles sobre fallos en cuanto al servicio
de proveedores

Elaborar un control estadistico semestral sobre fallos
del servicio de los proveedores

Calamidad doméstica

Implementar un plan de accién a tomar en caso de que
ocurran este tipo de eventos

Controlar anualmente estas acciones para tomar
decisiones para satisfaccion de los clientes de la
empresa

Fallos del sistema de reserva con
los operadores

Establecer un control continuo para la confirmacion
telefénica

Elaborar un flujo continuo de reservas

No contar con la informacion
necesaria (Pérdida del cliente)

Implementar un procedimiento a seguir en caso de que
ocurra este riesgo

Realizar reuniones mensualmente para los clientes

La visa sea negada al cliente

Implementar un contro de las visas negadas, analizar
las causas y tomar acciones para bajar ese porcentaje

Implementar una estadistica trimestral de visas negadas
para implementar acciones de mejora

Que el cliente no se presenta la
entrevista para la obtencion de la
visa

Realizar el recordatorio mediante via telefénica/e-mail
para asistencia a la entrevista con un dia de
anticipacion, en caso de que se comunique la
inasistencia reprogramar dicha entrevista

Realizar controles permanentes y crear oportunidades
para que los clientes se vuelvan a presentar en la
entrevista

Tabla 3.16 Riesgos presentes en trafico nacional e internacional

Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
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3.5.2 Departamento de mensajeria y servicios generales

Riesgos
Accidentes al realziar la limpieza de
las instalaciones

Acciones
Implementar un plan de accion para tomar las
precauciones necesarias y evitar dichos accidentes

Oportunidades
Controlar estadisticamente la frecuencia en que ocurren
dichos accidentes

Confusion o perdida de documentos

Comunicar al jefe inmediato para tomar las correciones
necesarias

Realizar controles diarios para evitar que sucedan este
tipo de inconvenientes

Faltante de dinero al momento de
depositar en los bancos

Revisar la cantidad antes del respectivo deposito o
pedir el arqueo de caja en el respectivo banco

Controlar estadisticamente la incidencia de estos
inconvenientes para tomar las mejores decisiones

Tabla 3.17 Riesgos presentes en mensajeria y servicios generales

Elaborado por: Ylser Gomez y Richard Suntaxi, 2021

3.5.3 Departamento de contabilidad

Riesgos

Sistema deja de funcionar

Acciones
Implementar un cronograma para que al area de
sistemas verifique el buen funcionamiento de los
programas

Oportunidades
Controlar trimestralmente las fallas de los sistemas para
establecer acciones necesarias que disminuyan dichos
riesgos

Falla de internet

Elaborar procedimientos a seguir en caso de que el
servicio de internet deje de funcionar

Verificar estadisticamente el servicio para asegurar que
este funcione sin interrupciones

No envian informacién correcta
para sacar pagos

Solicitar a través de llamada telefénica o correo
electrénico la informacién faltante para sacar pagos

Verificar periodicamente la informacion y pagos
correctos

No tener acceso a bancos

Solicitar ayuda al departamento de sistemas o reseteo
de claves a los bancos

Establecer acciones en caso de que ocurran estos
eventos

Tabla 3.18 Riesgos presentes en contabilidad

Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
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3.5.4 Departamento de talento humano

Riesgos

Contratacion de personal que no tenga
la competencia adecuada

Acciones

Designar una persona con competencia adecuada
para realizar el proceso de selecciony
contratacion

Elaborar y aprobar un procedimiento de seleccion
y contratacion de personal

Oportunidades

Implementar un proceso de evaluaciones de
desempefio en perido a prueba y anual para
verificar que las competencias sean las adecuadas

Presentacion de documentos falsos por
el eprsonal contratado

Implementacién de un proceso de verificacion y
comprobacion de documentos

Implementar un check list para verificar el control
de la autenticidad de los datos

Desmotivacion del personal

Implementacion de programas de incentivos
departamentales

Controlar semestralmente el desempefio de los
colaboradores

Reparto de utilidades, no contemplar
carga familiar del empleado

Implementar un cronograma para recordar al
personal que envie los registros pertinentes

Establecer controles de la carga familiar de cada
empleado

No pagar alguna hora extra/bonificacion
a empleados

Incorporar medidas para el control constante del
biométrico

Implementar registros para verificar horas extras
de los empleados

Presencia de riesgos ergondémicos

Adecuar cada una de las areas, tomando medidas
correctivas con el Comite de Seguridad y Salud
Ocupacional

Implementar un control de riesgos para la mejora
del ambiente laboral

No pagar ndminas a tiempo

Realizar reservas con el area contable del flujo de
efectivo

Verificar el record del cumplimiento de pagos

No incluir en la nébmina a un nuevo
empleado

Revisar las nuevas contrataciones frecuentemente

Implementar controles periddicos para verificar que
el personal nuevo conste en la ndmina

Tabla 3.19 Riesgos presentes en talento humano

Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
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3.5.5 Departamento de sistemas y soporte

Riesgos
Falta de energia eléctrica

Acciones
Contar con UPS

Oportunidades
Asegurar trabajo continuo sin interrupciones

Inconveniente en los sistemas de
los proveedores GDS

Comunicarse con proveedor para evitar futuros errores

Optimizacion y confiabilidad de los motores de reserva

Fallos o intermitencias que se dan
en el servicio de internet

Contar con proveedor de respaldo

Flujo de trabajo continuo

Fallos en los servicios del
proveedor VPS

Comunicarse con proveedor para evitar posibles fallas

Que el sistema pueda fluir correctamente y asegurar la
confiabilidad del cliente

Tabla 3.20 Riesgos presentes en sistemas y soporte

Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021

3.5.6 Departamento de ventas

Riesgos
Que el area no llegue al

Acciones
Presion al &rea para alcanzar la meta mensual

Oportunidades
Llegar a la meta y mejorar sus ingresos

No llegar a un acuerdo con los
clientes

Acudir a la Gerencia Administrativa para exponer el
caso

Cliente atendido satisfactoriamente

Caida del servicio de internet

Llamar al departamento de sistemas para la solucion
del servicio

Trabajar con normalidad

Caida del sistema de reservacion

Llamar al proveedor para solucionar el problema

Seguir con el trabajo diario

Tabla 3.21 Riesgos presentes en ventas

Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
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3.5.7 Departamento comercial

Riesgos Acciones Oportunidades

Competencia Brindar un buen servicio, precios econdmicos y créditos |Aumentar clientes y sus comisiones

Tabla 3.22 Riesgos presentes en comercial
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.6 Estudio de los riesgos involucrados en los procesos identificados
3.6.1 Analisis de riesgos

Luego realizamos andlisis probabilisticos y de impacto de los riesgos previamente
identificados en cada area de investigacion.

3.6.1.1 Departamento de trafico nacional e internacional

Probabilidad de
ocurrencia

Impacto Clasificacion

1 |[Cancelacién de vuelos 2 5 Alto

2 |Catastrofe natural 2 5 Alto

3 [Clientes con enfermedades 4 4 Alto

Fallos en los servicios de los

4 3 3 Medio
proveedores

5 |Calamidad doméstica 1 3 Bajo

6 Fallos del sistema de reserva con los 2 4 Medio
operadores

7 No contar con la informacién necesaria 5 4 Medio

(Pérdida del cliente)

8 |Lavisa sea negada al cliente 3 4

Que el cliente no se presenta la

. - ; 1 3 Bajo
entrevista para la obtencion de la visa !

Tabla 3.23 Andlisis de riesgos en trafico nacional e internacional
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021

3.6.1.2 Departamento de mensajeriay servicios generales

Probabilidad de
ocurrencia

Riesgo

Impacto Clasificacion

Accidentes al realizar la limpieza de las

. . 1 3 Bajo
instalaciones

2 |Confusién o perdida de documentos 2 4 Medio

Faltante de dinero al momento de
depositar en los bancos

Tabla 3.24 Analisis de riesgos en mensajeria y servicios generales
Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
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3.6.1.3 Departamento de contabilidad

Probabilidad de
ocurrencia

No. Riesgo Impacto Clasificacion

1 |Sistema deja de funcionar 2 5 Alto
2 |Falla de internet 2 4 m
3 No envian informacion correcta para 3 5
sacar pagos
4 |No tener acceso a bancos 1 5

Tabla 3.25 Analisis de riesgos en contabilidad
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021

3.6.1.4 Departamento de talento humano

Probabilidad de
ocurrencia

Riesgo

Impacto Clasificacion

1 Contratacion fje personal que no tenga 5 4 Medio
la competencia adecuada
5 Presentacion de documentos falsos por 2 4 Medio
el personal contratado
3 |Desmotivacién del personal 3 5
4 Reparto d.e. utilidades, no contemplar 3 3 Medio
carga familiar del empleado
5 No pagar alguna hora extra/bonificacion 1 4 Medio
a empleados
6 |Presencia de riesgos ergonémicos 1 3 Bajo
7 |No pagar ndminas a tiempo 2 5
8 No incluir en la nGmina a un nuevo 1 4 Medio
empleado

Tabla 3.26 Anélisis de riesgos en talento humano
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.6.1.5 Departamento de sistemas y soporte

Probabilidad de

Riesgo . Impacto Clasificacion
ocurrencia

1 |Falta de energia eléctrica 1 5 Medio

5 Inconveniente en los sistemas de los 5 4 Medio
proveedores GDS

3 FaIIc.)s.o |nt§rm|tenC|as que se danenel 3 5 Alto
servicio de internet

4 \Ijz;llé)s en los servicios del proveedor 1 4 Medio

Tabla 3.27 Andlisis de riesgos en sistemas y soporte

Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021

3.6.1.6 Departamento de ventas

Probabilidad de

Riesgo .
ocurrencia

Impacto

Clasificacion

Alto

1 Que el area no llegue al cumplimiento 2 5
de las ventas mensuales

2 |No llegar a un acuerdo con los clientes 2 4

3 [Caida del servicio de internet 3 5

4 Caida del sistema de reservaciéon 4 5
aerea

Tabla 3.28 Andlisis de riesgos en ventas
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021

3.6.1.7 Departamento comercial

Probabilidad de

. Impacto
ocurrencia

1 |Competencia

Clasificacion

Alto

Tabla 3.29 Andlisis de riesgos en comercial
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.6.2 Mapade riesgos

Con la informacion levantada en el punto anterior, presentamos un mapa de riesgos para representar aquellos riesgos que

afectan en gran magnitud a la organizacion.

3.6.2.1 Departamento de trafico nacional e internacional

(a] -
<
a
=
o
o
o
a
IMPROBABLE 1 o °
INSIGNIFICANTE MENOR CRITICO MAYOR CATASTROFICO
1 2 3 4 5
IMPACTO

Figura 3.30 Mapa de riesgos en trafico nacional e internacional
Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
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3.6.2.2 Departamento de mensajeriay servicios generales

CONSTANTE 5

MODERADO 4

(]
<
Q
=]
@ OCASIONAL 3
[21]
o)
o
o
POSIBLE 2
IMPROBABLE 1 o
INSIGNIFICANTE MENOR CRITICO MAYOR CATASTROFICO
1 2 3 4 5
IMPACTO

Figura 3.31 Mapa de riesgos en mensajeriay servicios generales
Elaborado por: Yilser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.6.2.3 Departamento de contabilidad

PROBABILIDAD

CONSTANTE

MODERADO

OCASIONAL

POSIBLE

IMPROBABLE

5

4

3

INSIGNIFICANTE MENOR CRITICO MAYOR
1 2 3 4
IMPACTO

Figura 3.32 Mapa de riesgos en contabilidad
Elaborado por: Yilser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.6.2.4 Departamento de talento humano

PROBABILIDAD

CONSTANTE

MODERADO

OCASIONAL

POSIBLE

IMPROBABLE

5

4

3

INSIGNIFICANTE MENOR CRITICO MAYOR
1 2 3 4
IMPACTO

Figura 3.33 Mapa de riesgos en talento humano
Elaborado por: Yilser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.6.2.5 Departamento de sistemas y soporte

PROBABILIDAD

CONSTANTE

MODERADO

OCASIONAL

POSIBLE

IMPROBABLE

5

4

3

INSIGNIFICANTE MENOR CRITICO MAYOR
1 2 3 4
IMPACTO

Figura 3.34 Mapa de riesgos en sistemas y soporte
Elaborado por: Yilser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.6.2.6 Departamento de ventas

PROBABILIDAD

CONSTANTE

MODERADO

OCASIONAL

POSIBLE

IMPROBABLE

5

4

3

INSIGNIFICANTE MENOR CRITICO MAYOR
1 2 3 4
IMPACTO

Figura 3.35 Mapa de riesgos en ventas
Elaborado por: Yilser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.6.2.7 Departamento comercial

PROBABILIDAD

CONSTANTE

MODERADO

OCASIONAL

POSIBLE

IMPROBABLE

5

4

3

INSIGNIFICANTE MENOR CRITICO MAYOR
1 2 3 4
IMPACTO

Figura 3.36 Mapa de riesgos en comercial
Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi, 2021
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3.7 Determinacién de indicadores de gestion
En esta seccidn presentaremos los indicadores de gestién que deberan ser implementados en cada uno de los departamentos

objetos de estudio para conseguir los objetivos planteados y establecer cuan eficaces y eficientes son los procesos.

3.7.1 Departamento de trafico nacional e internacional

MEDICION

NOMBRE FORMULA
Alcance cuotas mensuales de ventas Ventas totales - Costos Operativos = Utilidad > $3000
Reporte de ventas al sistema % de Utilidad

Alcance cuotas mensuales de ventas (visas) | Ventas totales - Costos Operativos = Utilidad > $1499

Tasa de satisfaccion al cliente (# clientes satisfechos / # clientes encuestados) * 100

Tabla 3.30 Trafico nacional e internacional
Elaborado por: Ylser Gémez y Richard Suntaxi, 2021

3.7.2 Departamento de mensajeriay servicios generales
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MEDICION

NOMBRE FORMULA

Tasa del nivel de operacion de reiro de cheques | (# de cheques retirados diariamente) / (# de cheques programados para retiros diarios) * 100

Tasa de rutas programadas (# de rutas tomadas semanalmente) / (# de rutas armadas semanalmente) * 100

Tasa de cumplimiento de tiempos (minutos) (tiempo real de ejecucion de tareas) / (tiempo programado para la ejecucion de tareas) * 100

Tabla 3.31 Indicadores de gestién en mensajeriay servicios generales
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.7.3 Departamento de contabilidad

MEDICION

NOMBRE FORMULA
Indice de cuentas pendientes por pagar (# facturas generales - # cheques o pagos entregados) * 100
Indice de cobros a clientes (# de clientes notificados a cobro - # clientes impagos) * 100
Indice de facturacion (# facturas pendientes / # total de facturas emitidas) * 100
Indice de errores de fichas de clientes (# fichas de clientes con errores / # fichas de clientes totales) * 100

Tabla 3.32 Indicadores de gestion en contabilidad
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.7.4 Departamento de talento humano

MEDICION

NOMBRE FORMULA
Indice de % de capacitaciones (# horas de capacitaciones / # horas de capacitaciones planeadas) * 100
Control de ausentismo (reporte biometrico mensual - faltas justificadas)

Tabla 3.33 Indicadores de gestién en talento humano
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.7.5 Departamento de sistemas y soporte

MEDICION

NOMBRE FORMULA

indice de cumplimiento de proyectos anuales | (# de proyectos designados anualmente / # de proyectos cumplidos anualmente) * 100

indice de errores en el sistema (total de errores corregidos por mes / total de errores presentados por mes) * 100

indice de cumplimiento del cronograma (dias reales de ejecucién/ dias totales de planificacion) * 100

Tabla 3.34 Indicadores de gestidén en sistemas y soporte
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.7.6 Departamento de ventas

MEDICION

NOMBRE FORMULA
Ventas totales Boletos vendidos + Paquetes turisticos
Utilidad Ventas totales - Costos netos de servicios

Tabla 3.35 Indicadores de gestién en ventas
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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3.7.7 Departamento comercial

MEDICION

NOMBRE FORMULA
indice de visitas mensuales (# de reporte de visitas / # de visitas al mes) * 100
Alcance de cuotas mensuales de ventas Ventas totales - Costos Operativos = Utilidad > $1500

Tabla 3.36 Indicadores de gestion en comercial
Elaborado por: Yiser Gomez y Richard Suntaxi, 2021
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CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Una vez finalizado nuestro proyecto integrador encontramos las siguientes conclusiones:

1.

Como resultado de la aplicacién de las herramientas de auditoria y control de
gestion aprendidas a lo largo de nuestra trayectoria universitaria; logramos
evaluar y reunir gran parte de la informacién utilizada progresivamente en
nuestro proyecto.

Teniendo en cuenta la evaluacién financiera ejecutada a partir de los indicadores
podemos inferir que, la compafila atraviesa una situacion econdémica
desfavorable; no obstante, podemos considerar factible la ejecucién de la
implementacion 1ISO 9001:2015 debido a la recuperacién en ventas ocurrida en
el ejercicio fiscal 2021.

La informacion levantada en 2019 por la agencia objeto de estudio esta
correctamente documentada e implementada; razén por la cual, aporta
satisfactoriamente al proceso de implementacion de la ISO 9001:2015.

La informacion obtenida acerca de los procesos y su representacion mediante
flujogramas, es fundamental para el correcto desarrollo de las actividades
encargadas a cada uno de los departamentos.

El mapa de procesos definido nos otorga una perspectiva global de como los
departamentos trabajan de forma colaborativa; con el Unico fin de complacer las
necesidades y requisitos del cliente.

El andlisis de riesgos presentado es una de las herramientas mas importantes
en una evaluacion del proceso; debido a que, permite avecinar posibles
amenazas y reconocer oportunidades de mejora.

Con los riesgos clasificados se desarrollé6 un mapa de calor, a fin de comprender
mejor la situacion de la compafiia; permitiendo que, la alta administracion
enfoque su atencion en los riesgos detectados como amenaza alta.

Con el fin de, poder valorar la eficiencia y eficacia de los procesos desarrollados
por los departamentos; se trabajé en la produccion de un listado de indicadores

de gestién, los mismos que ayudaran en la toma de decisiones administrativas.
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4.2 Recomendaciones

1. Proponemos desarrollar un sistema de mejora continua aplicado a los procesos
presentados, empleando herramientas como el ciclo de Deming, también conocido
como PDCA (Plan, Do, Check y Act); con el propésito de evaluar y mejorar su
forma de trabajar segun sea necesario.

2. Con la finalidad de mejorar la situacion financiera de la empresa, se recomienda
aumentar el nivel de ventas a través de negociaciones con clientes corporativos.
Por consiguiente, obtendran una presencia sélida en la captacion de clientes
potenciales.

3. Se sugiere monitorear, controlar y dar seguimiento a los indicadores de gestion.
Es necesario recalcar que, estas acciones de seguimiento deben realizarse de
manera continua y periédica para tomar acciones correctivas frente a metas u
objetivos no alcanzados.

4. Indiscutiblemente, se aconseja invertir en la capacitacion del personal para que los
procesos levantados y las herramientas presentadas, se implementen de la mejor
forma posible. Como resultado, se reducira la necesidad de supervision,
mejorando la productividad y la calidad del trabajo.
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