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RESUMEN

El presente trabajo consiste en la auditoría a los proeesos operacionales de una

empresa de transporte, con el propósito de aumentar la eficiencia en la

ejeeución de las operaciones y contribuir así el logro de los objetivos de la

empresa. Para recopilar la información se realizaron cuestionarios para

determinar cómo se llevan a cabo los proeesos operacionales, entrevistas al

personal clave y el levantamiento de los respectivos procesos, así como el

análisis de los procedimientos necesarios para ejecutar las actividades

operativas.

El primer capítulo, da una introducción a la auditoría operacional y de la

importancia que ésta debe tener en una empresa de transporte.

En el capftulo dos, se presenta un marco teórico donde se hace referencia a

definiciones de lo que es una auditoría operaeional, que permitirán ejecutar el

presente trabajo de este proyecto.

En el tercer capítulo, se presenta información de la empresa, el levantamiento

de procesos, el establecimiento de polít¡cas, el manual de funciones y

procedimientos que debe llevar a cabo la empresa y el plantearniento de ¡as

propuestas de mejoras que permitan realizar con mayor eficiencia la ejecución

de los procesos en estudio.



Dentro del cuarto capltulo, se incluye el respectivo informe de auditorfa y las

respectivas conclusiones y recomendaciones.
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CAPÍTULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

l.l INTRODUCCIONl

El desanollo de este proyeclo es muy imporlante porque por medio de la

Aud¡torla se puede detectar muchas falencias dentro de una empresa, por lo

tanto la importancia de la Auditorfa es aplicar la Auditorfa Operacional ya que

esta permite conocer más ampliamente los problemas que puede tener una

empresa.

'rAUDrroRlA oEGEsnóN coMo HERRAMTE{fA PARA EVALUAR Los pRocEsos ADMrNrsrRATrvos. FTNANoERoS y

OPERATIVOS DE LAS EMPRESAS SERVICIOS GRANOES Autorrs: Lópe. Sá¡v6drs, Márls d6 lo3 AnC.lú (2011)
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La Aud¡torfa Operatúa ha surg¡do con la neces¡dad de evaluar los d¡st¡ntos

niveles jerárquicos respectos de los objetivos, polÍticas, estructuras, s¡stemas

de información y procedimientos.

Mediante la auditola operativa se puede saber las verdaderas causas del

alejamiento de los planes originales diseñados. La administración gerencial

necesita cono@r objetivamente en qué medida se están cumpliendo los

objetivos y como se están ut¡l¡zando los recursos en todas las áreas de la

empresa. Por esa razón, se necesitan profesionales que informen en forma

objetiva e independ¡ente de la s¡tuación de la empresa.

Para este caso la Auditorfa Operacional se desarrollará en una empresa de

transporte ubicada en la ciudad de Guayaquil, la cual se ha detectado algunas

falencias operacionales.

1.2OBIETM GENERAL

Realizar una áuditorfa operacional, haciendo un análisis ¡ntegral del área de

operaciones de una empresa de transporte ubicada en la ciudad de Guayaquil

para evaluar sus procesos, controles y desempeños, aplicando indicadores

para la medic¡ón de eficiencia y efectividad de los procesos.

16



1.3 OBJETTVOS ESPECTFTCOS

Los objáivos planteados para este proye€io son presentar una altemativa a

una empresa de trarcporte ubicado en la ciudad de Guayaquil, para el

mejoramiento de los procesos operacionales que d¡ariamente se tienen que

regir en una empresa.

Por lo tanto tenemos como objetivos:

1. Elaborar talleres para el levantam¡ento de procesos en el área de

operaciones

2. Realizar el análisis del valor agregado de las actividades.

3. Realizar los procedimientos de los procesos meiorados.

4. Revisar polfticas de operaciones.

5. Definir indicadores de los procesos analizados para su administrac¡ón

futura.

6. Verificar la estructura del área operativa y el manual de funciones del

personal del área operativa.

7. Desanollar las especificaciones que deberla tener el programa a

utilizarse en el área operat¡va.

8- Defin¡r la forma de registro de las transacciones que se realizan en el

área op€rativa.

L7



l.4DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el presente trabajo abordaremos el problema particular de una empresa

dedicada a la transportac¡ón de carga pesada para diferentes empresas sean

éstas dedicadas a la producción o la comercial¡zac¡ón.

El problema de la empresa se debe a que no lleva un buen conlrol de sus

funciones operacionales como también el cumplimiento de sus poltticas

establecidas, ni se lleva a cabo los procedimientos organizados por los mismos.

Estos problemas ocasionan que la empresa no esté brindando sus servicios

con la mejor eficiencia y eficacia, por ende se va a real¡zar una aud¡torfa

operativa, basándose en un plan de auditorfa en el que se llevará a cabo un

levantamiento de procesos en el área operacional y a su ve:z se realizará el

análisis del valor agregado de las act¡v¡dades y se planteará los procesos

mejorados, se revisará y def¡nirá las polfticas de operac¡ones, para poder

establecer indicadores de los procesos analizados para su admin¡strac¡ón

futura, como también se éfec{uará un manual de funciones del personal del

área operativa, y cuales deben ser las especificaciones que deberla tener el

programa que la empresa debe tener y se definirá la forma de reg¡stro de las

transacc¡ones que se realizan en el área operativa.

18



Con este trabajo de investigación se pretende proporcionar ¡nformac¡ón de

manera concreta y clara de lo que es una aud¡toría operacional como también

dar a conocer la ¡mportanc¡a que tiene la auditorfa operacional dentro del

ámb¡to laboral y que const¡tuye una oportunidad para mostrar que es lo que se

puede lograr con respecto a las polít¡cas, procedimientos y programas sobre los

que desean realizar una auditorfa operac¡onal.

1.5MARCO TEÓRICO

Es la ¡ndagación, asesoramiento, revisión, comprobación, exploración y

evidencia aplicada en la empresa. Es una prueba efectuada por el personal

especializado y autosuf¡c¡ente de acuerdo con las Normativas de Contabilidad;

con el objetivo de esperar un criterio que muestre lo acontecido en el negoc¡o,

requis¡to fundamental es la indiüdualización.

Es la evaluación independ¡ente de todas las operac¡ones de una empresa, en

forma ordenada, imparcial y s¡stemática, para determ¡nar si se llevan a cabo,

polfticas y procedimientos aprobados; si se siguen las reglas establec¡das, si se

utilizan los recursos de forma eficaz y económ¡ca y si los objetivos de la

19



organ¡zac¡ón se han alcanzado para así max¡m¡zar resultados que fortalezcan

el desanollo de la empresa.

La auditoría operat¡va pauta y presenta una opinión sobre los aspectos

admin¡strativos, gerenciales y operativos, dando énfas¡s en el grado de

efectividad y eficiencia con que se han ut¡lizado los recursos materiales y

financieros mediante transformaciones de polít¡cas, controles operativos y

acción conec{¡va, despliega la habilidad para reconocer las causas

operac¡onales y posteriores y aclara sfntomas adversos evidente en la eficiente

administración.

La auditoría operativa decide si la función o actividad bajo examen podrla

actuar de manera más ef¡ciente, económica y efect¡va. Uno de los propósitos

de la auditorla es el de definir si la producción del departamento efectlla las

especificaciones dadas y determina s¡ se ha realizado alguna deficiencia

¡mportante de pollt¡ca y de procedimientos.

20



7.5.4 CONCEPTO DE TRANSPORTE2

"Etimológicamente, esta palabra viene del latfn TRANS (al oho lado), y

PORTARE (llevar), de allf que transporte en un sentido literal se entiende: 'AL

TRASTADO DE PERSONAS O DE BIENES DE UN LUGAR A OTRO". Ahora

con el avance de las comunicaciones y la tecnología esite concepto se ha ido

ampliando y precisando aún más y podemos decir que se estructura al serv¡c¡o

del ¡nterés público e incluye todos los medios e infraestructura implicados en el

movimientos de personas o bienes, asl como servic¡os de recepción, entrega y

manipulación de tales bienes."

1.5.5 CONCEPTO DE SERVICIO3

'Al conceptualizar este concepto la palabra SERVICIO, vi€ne del latfn

'serv¡üum" que s¡gn¡fica ACC|ÓN Y EFECTO DE SERVIR, DOMESTICAR.

Desde el punto de v¡sta económico y comercial, se le define al sefv¡cio como

"Conjunto de ac{¡v¡dades que buscan responder a una o más necesidades de

un cliente'.

Conesponde al equivalente no material de un b¡en. Además los servicios

presentian c¡ertas caracterfsücas que lo diferencian del bien o produc{o

material."

2 v3coNcEPTo DE TRANSPoRTE y sERvlctos. Disponible en la pág¡na web:
http://es.scribd.com/doc/378351 /CONCEPTO-DE-TRANSPORTE-Y-SERVICIOS

2t



1.6 DEFINICION DE HIPOTESIS

H1: La ejecución de los procesos operacionales de la empresa, se realizan de

manera efec'tiva de tal modo que se garantiza el logro establecido.

H2: El método del ahono minimizará la distancia y el tiempo viajado por los

vehículos a los que ya tiene establecida la empresa.

H3: Los procedimientos operacionales que se realizan a través de una hoja de

cálculo (Microsoft Excel 2010) son eficientes.

l.TDEFTNICIÓN DE VARIABLES E INDICADORESA INVESTIGAR4

"Una variable es una propiedad que puede variar y cuya variación es

susceptible de medirse u observarse.

Estas deben ser compatibles mn los objetivos de la investigación, a la v€z que

responden al enfoque empleado, al tipo de ¡nvestigación que se realiza. Estas

técnicas, en llneas generales, pueden ser cualitat¡vas o cuant¡tativas.

ooe 
Hle l¡¡lE v s¡e URtDAD tNDUsrRtAL, Autor: JEsrJs FERRER. t.u.T.A. 20ro sEcctóN

02. Disponible en las páginas web:
http:i/metodologia02.blogspot.com/p/operacionalizacionde.variable_03.html
C|áSIFICACION DE LOS INDICADORES. Dispon¡ble en h página web:
http://65cuela. m€d. puc.cyrecurso6i/Iecepid6m/¡nslntrod9c. htm
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Los indicadores operacionales miden el trabajo realizado, ya sea en función de

la cantidad o de la calidad de é1. Miden la canüdad de act¡üdades y

procedimientos realizados, en relación con metas o estándares establecidos

previamente.'

'Como las metas son objetivos cuantitativos, los indicadores dan la med¡da en

que se ha logrado cumplir d¡chas metas. El valor de los ¡ndicadores depend€

del criterio con el cual se establecen las metas: lo ideal es que la meta

programada conesponda al número de acciones que se supone necesario

realizar para tener algún impacto sobre el problema."

I.7.L VARIABLES

I.7. 1.1 VARIABLES CUANT¡TATIVAS

{. Tiempo

{. Distancia

,, Capacidad

Con estas variables podremos cuantificar s¡ la empresa está tratando de

minimizar la distancia total via¡ada por todos los vehículos y minimizar

¡ndirectamente el número de vehfculos necesarios para atender todas las

paradas; por lo cual, observaremos en el trabajo de investigac¡ón si se puede

modificar aquellas rutas solicitadas por los clientes.

23



1.7,1,2 VARIABLES CUALITATIVAS

t, Proced¡mientos.

+ Metas y objet¡vos.

.!. Evaluación de operac¡ones.

t Normas y polfticas.

Estas variables permit¡rán ver la aplicación de los procedimientos en la

evaluación de las operaciones y permitirá detectar si se está aplicando

erróneamente y en tiempos no oportunos.

Definir los objetivos cuando éstos hayan dejado de integrarse o ser compatibles

con las metas de corto y largo plazo de la organizac¡ón.

La evaluación dé su cumplim¡ento y desempeño.

Una adecuada operación que gararÍ¡ce el funcionam¡ento de la organizac¡ón.

Obtener un mayor conbol en sus operac¡ones y transacciones diarias.

Edablecer normas o pollticas que ayuden al desenvolv¡miento del

departamento.

Crear una polltica para llenar un vacfo que a causa de la ausencia de política

afec{a adversamente al organismo.

Modificar una polft¡ca que no satisface las necesidades de la organización.

24



I.7 "2 INDICADORES

* Polfticas.

n* Operaciones.

t Procedimientos.

* Funciones.

Eslos indicadores fortalecerán el desanollo de la empresa y se utilizarán para

obtener un conoc¡miento sobre la eñciencia y eficacia de dicho desanollo, en

cuanto a las tareas que se aplican en la émpresa y si éstas se lleván a cabo.

25



CAPÍTULO II

TEORíA APLICABLE A I-A AUDITORÍA OPERACIONAL

2.1 AUDITORIA OPERACIONAL5

Es una reüsión y evaluación que se realiza a las operaciones y procedimientos

de una empresa, con la finalidad principal de auxiliar a la dirección a eliminar

las deficiencias por medio de la recomendación de medidas mnectivas.

scoNc¡plo or tuDlToRfA oPERActoNAL AUToR: comité de Auditoría operacional.

D¡sponible en elfolleto de Auditorfa operacional del Instituto Mexicano de Contadores

Públicos.
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Comprende la evaluac¡ón de la planeación, organización,

dirección y control intemo admin¡strativo; de la eficiencia, eficacia

con que se han empleado los recursos humanos, materiales y financieros.

2.2 oBIETM DE LA AUDITORIA OPERACIONAL6

Es una reüsión y evaluac¡ón que se realiza a las operac¡ones y procedimientos

de una empresa, con la final¡dad principal de auxiliar a la dirección a el¡minar

las deficiencias por medio de la recomendación de méd¡das conectivas.

Comprende la evaluación de la planeación, organización,

dirección y control ¡ntemo administrativo; de la eficiencia, eficacie

con gue se han empleado los recursos humanos, materiales y financieros; y

de los resultados de las operac¡ones programadas pará saber si se han logrado

o no los ob¡et¡vos propuestos.

2.3 ALCANCE DE tA AUDITORIA OPERACIONALT

Aunque no pueden establecerse reglas frjas que deteminen cuando debe

practicsrse la auditorfa operac¡onal, si se pueden mencionar aquellas que

. Y , OBJETIVo Y ALCANCE DE LA AUDIToRÍA OPERACIONAL AUTOR: Comité de

Aud¡torla Operacional. D¡sponible en el folleto de Auditoría Op€rac¡onal del lnst¡tuto

Mex¡cano de Contadores Públicos.
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hab¡tualmente los administradores de entidades, los auditores intemos y los

consultores, han determinado como más frecuentes:

Para aportar recomendaciones que resuelven un problema conocido.

Cuando se tienen indicadores de ¡nef¡cienc¡a pero se desconocen las

razones

Para contar con un respaldo para la prevención de inef¡cienc¡as o para

el sano crecimiento de las entidades.

2.4 APLICACION DE UIAUDITORIAOPERACIONAL8

Aunque no pueden establecerse reglas fijas que determinen cuando debe

prac{¡cerse la auditoria operacional, sl se pueden mencionar aquellas que

habitualmente los adminisfadores dé erf¡dades, los auditores intemos y los

consultores, han determinado como más frecuentes

. Para aportar recomendaciones que resuelven un problema conocido.

. Cuando se tienen ¡nd¡cadores de ineficiencia pero se desconocén las

razones.

"npttcaclótt DE LA AUDtToRIA oPERActoNAL AUToR: comité de Auditoría

Operacional. Disponible en el folleto de Aud¡torfa Operacional del lnstituto Mexicano

de Contadores Públicos.
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2.5

La aud¡torfa operacional puede real¡zarse en cualquier época y con cualquier

frecuencia; lo recomendable es que se practique periód¡camente, a fin de que

rinda sus mejores frutos. Asf, puede prepararse un programa cfclico de

rovisiones, en el cual un área sea revisada cuando menos cada dos años,

manteniéndose un examen pemanente de aquellas operaciones que requieren

especial atención del monto de recursos invertidos en ellas o por su criticidad.

2,5 DIFERENCIA BÁSICA ENTRE AUDITORÍA OPERACIONAL

Y OTRAS AUDITORÍAS'

1 LA AUDITORIA INTERNA Y LA AUDITORIA OPERACIONAL'O

La aud¡torfa interna y la auditoria operacional tiene como objeto llevar un análisis

metód¡co ordenado de los objetivos de una unidad administrativa, de su

estruclura orgánica, de los silemas y procedimientos establecidos y de la

"" 
10 DTFERENctAs ENTRE LA AUDtroRfA opERActoNAL y orRAS AUDtToRtAS; tA

AUDITORfA INTERNA Y LA AUDITORÍE OPERECIO¡IEI EUTOR: COMité dE AUd¡tOríA

Operacional. Disponible en el folleto de Aud¡tola Operacional del lnst¡tuto Mexicano

de Contadores Públicos.
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util¡dad de los recursos as¡gnados, a f¡n de evaluar el grado de efcacia y

produc{iüdad con que se están utilizando. Desde luego debe entenderse que el

auditor intemo siempre deberá estar en aptitud de evaluaciones del proceso

generador de información financiera, particularmente cuando en esta área se

detec{en fallas de consideración.

2.5,2 LA AUDITORIA FINANCIERA Y LA AUDITORIA
OPERACIONALll

La auditorfa financiera agrega confiabilidad, em¡tiendo una o¡inión

independiente, sobre la razonabilidad de los estados financieros, se trata de

determinar si las cifras han sido acumuladas de foma equitativa razonable y

veraz. En cambio la auditorfa operacional aumenta la eftciencia por medio de

recomendaciones tendientes a incrementar ingresos, reduc¡r costos y simplificar

operaciones.

Los estados financieros son un medio usado por el auditor en el análisis

cuantitativo de la empresa a la que tratará de ayudar con sus recomendaciones.

" otFERENctes EruTRE LA AUDtroRfA FtNANctERA y [A AUDtroRtA opERActoNAL, tA

AUDITORh FTNANCIERA Y LA AUDTTORfA OPERCACTONAL AUTOR: Comité de Auditorfa

Op€rac¡onal. Dispon¡ble en el folleto de Auditoría Operac¡onal del lnstituto Mexicano

de Contadores Públicos.

30



En ambas se efectúa un estud¡o y evaluación del control intemo. Como la

mayorla de las operaciones de la empresa repercute en sus es{ados financ¡eros,

al practicarse conjuntamente ambas clases de Auditorfa se obtienen algunos

beneficios muy claros como, diagnóstico sobre las operaciones que se llevaron

a cebo en la empresa, recomendaciones de cómo mejorar las operaciones para

lograr una mayor ef¡ciencia.

Consecuentemente, la revisión del control intemo, realizada como parte de la

auditorfa financiera, no debe confundirse con la auditorla operacional, toda vez

que sus propósitos y metodologfa son diferentes; sin embargo, para su

ejecuc¡ón se basan en normas intemacionales de auditoría en común.

2.6 FUNCIONES DE LAAUDITORÍA OPERACIONALl2

Determinar el cumplimiento, en su ámbito de acción, de las disposiciones

legales, reglamentarias y administrativas.

Verificar que se establezcan planes, objetivos y metas: y evaluar los

procedimientos uülizados por la empresa para controlar su grado de

cumplimiento.

t' FUNctoNEs DE LA AUDtroRfA opERAcloNAL y orRAs AUDtroRfAs, AUToR: com¡té

de Auditoría Operacional. Disponible en el folleto de Auditoría Operacional del

lnst¡tuto Mexicano de Contadores Públ¡cos.
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Examinar el grado de ef¡ciencia y eficacia en la organización y operación de la

emprese.

Evaluar el sistema de control ¡nterno del área operac¡onal seleccionada, con

base en manuales de procedim¡entos y cuestionarios.

Preparar, con base en la ¡nvestigac¡ón in¡c¡al, el programa de auditorla dirigido

a las áreas críticas.

Recop¡lar la informac¡ón general del área operacional y documentar el estudio

mediante la preparación de papeles de trabajo.

Obtener evidencia suficiente y competente sobre los procedimientos y controles

establecidos para lograr los objetivos.

Dar segu¡miento de campo a los informes para comprobar el cumplimiento de

las recomendaciones emitidas por la auditorfa.

Atender todas aquellas labores concemientes a la auditorfa que le sean

encomendadas.

Participar en la elaboración del Plan de Trabajo anual de la Aud¡torfa.

Asesorar a otros departamentos y a las demás áreas de la auditorfa, en materia

de su competencia y de legal¡dad.

Preparar el lnforme anual de Labores de la auditorfa lntema.

Real¡zar el segu¡miento de recomendac¡ones y solicitudes de información que

emita la auditorfa extema.
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2,7 IMPORTANCIA DE LA AUDITORÍA OPERACIONAL13

El aud¡tor a través del trabajo de la auditorla operacional, proporciona su

experiencia adquirida a través de su trayector¡a laboral, combina su acción con

las de aquellas personas que cono@n la operación de manera compl€ta. Para

ofrecer y proporcionar el máximo provecho se deberán elaborar estrategias

competitivas de manera que se obtBngan los mejores resultados, esto se logra

con la colaborac¡ón y puntos de vista de ambas partes.

La adm¡nistrac¡ón de la compañla al desconocer las causas de ineficiencia en la

operación, necesita algún tipo de sistema o alarma que alerte oportunamente

sobre problemas potenciales que pueden repercutir de una manera negativa en

los resultados o que ya abcÍa la eficiencia en la operación.

Al intervenir los espec¡alislas internos y elaborar evaluaciones a ciertos

aspec'tos administrativos, a menudo tratan a las un¡dades de negocio como si

fueran sus cl¡entes y dedican demas¡ado tiempo a buscar aceptación por el

personal operativo, no maneras de mejorar.

,. IMpORTANCIA LA AUDITORIA OPERACIONAL, AUTOR: Comité de Auditoríe

Operacional. Disponible en el folleto de Auditorfa Operacional del lnst¡tuto Mexicano

de Contadores Públ¡cos.
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En la mayorla de las ocas¡ones no se recurre a especialistas externos hasta

que la unidad de negocio está en una situación verdaderamente crltica, e§o

repercute en que el personal extemo esté obligado a enterarse de la situación

actual de la operac¡ón.

Se debe dar a conocer la auditorla operac¡onal como una allemativa v¡able que

se adecua a la operación del negoc¡o y que tiene la capac¡dad para impulsar

mejoras en los procesos y lograr ahorros en los recursos financieros, humanos,

tecnológicos, de comunicación y t¡empo de entrega de mercancla a los clientes.

Es{e valor le dará el reconocimiento y respeto que se merece en las

organizaciones que conffan en el trabajo de la auditorfa operacional, hace notar

que este tipo de servicio es una verdadera inversión y no un gasto.

La auditola operacional al ser aplicada a la operación de la empresa genera

cierto valor agregado cuando:

. Propone medidas para d¡sminuir tiempos en entrega de producto en las

condiciones óptimas solic¡tadas por el cl¡ente.

. Elabora planes efectivos de acción que ayuden a reducir gastos.

Se involucra en el control intemo y detecta algunas deficiencias de las cuales

hacen recomendac¡ones, para hacerlo más efectivo y conv¡ncente.
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?,A METODOLOGIA DE LAAUDITORIA14

La metodologfa se simplifica en tres pasos fundamentales; familiarización,

invetigación y anál¡sis, y diagnóst¡co, t¡ene un carácler genérico y deberá

adecuarse a las s¡tuaciones especff¡cas que se encuentran en el desanollo de la

revis¡ón.

ILUSTIIACióN 2: Foftr/s de una Auditorlo Operoclonal

ESTT'DIO Y
P¡-,¡t¡¡¡F¡CA C¡O N

E'A¡/¡EY O
EVALfJA('ION

J

J

FUENTE: Folleto de Audltotío Operociondl del lnsl¡tuto Mexicano de Contodores

Públicos

2.8.I FAMILIARIZACION

El auditor debe familiarizarse con la operación que revisará dentro del contexto

de la empresa que está auditando.

"y "METoDoLoGfA y FAMtLIARtzActóN DE LA AUDtroRfA opERActoNAl- AUToR:

Com¡té de Auditorfa Operacional, Disponible en el folleto de Aud¡toria Operac¡onal del

lnstituto Mexicano de Contadores Públicos.

INFOEME
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Enseguida se incluyen algunos lineamientos que perm¡tirán al auditor sistemat¡zar sus

esfuerzos para familiarizarse con la empresa en general y con la operación que se

rev¡sará en particular.

¡ Estudio ambiental.

. Estudio de la gestión administrativa.

o Visita a las instalaciones.

Comprende el conocimiento general de la entidad a auditar en cuanto a sus objetivos,

su organización, sus actividades, sistemas de control e información y factoros

económ¡cos, sociales y legales que la afectan.

1. Los problemas especiales inherentes al ramo de la ad¡vidad económ¡ca en que

se desenvuelve la empresa y que inciden en la administración de la operación

que se revisa.

2. La inftaestrudura esp€ciñca establecida para hacer frente a la administración de

la operac¡ón (planeación, organización, dirección y control), y

3. Los antecedentes respecto de defic¡encias detectadas a travás de cartas de

sugerenc¡as u otros infurmes emitidos en el pasado por auditores intemos,

extemos o consultores.

En esta fase, el auditor debe recopilar la máxima información útil, en el tiempo

más corto pos¡ble, por lo menos sobre los aspec{os descrilos en la sigu¡ente

tabla:
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ASPECTO

Antecedentes

Marco Legal

Actividades

Especlficas de la

Administración de

la empresa

DESCRIPCÉN

Por qué y para que !¡e creó la emprcsa.

Gambios en los objetivos inlciales, informes

financieros y técnicos recientes.

Dlsposición legal de creac¡ón, estatutos,

reglamentos, pacto o convenio laboral, leyes,

decretos y demás normas de carácter legal

externo que tengan ¡ñc¡dencias d¡Ectas en el

desarrollo de las operaclones.

Objetivos políticas, 3istemas y

procedlm¡entos

Est¡uctura organ¡zaclonel de las á¡eas o

départamentos correlacionados, d¡recta o

ind¡rectamente, con la adm¡nistrac¡ón de

Serviclo.

Carácterlst¡cas del servic¡o y del mercado.

lmportancla del servlcio en relaclón a la

situación financiera de la empresa.

Recomendac¡ones o sugerenclas de

audltorfes o revlsiones antedores cuando

esto sea apllcable.
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lnformación

Adic¡onal

La ubicación y caracterlsticas de las

instalaciones de la empresa, para

lnspeccionar aquellas dest¡nadas a lag

actividades relacionadas con el sérv¡cio.

La demás lnformación de carácter ¡nterno o

extemo que tenga relac¡ón con ¡a naturaleza

de lae operaciones de la empresa y que se

consldeno de importancla o utilldad para

desarrollar el trabajo de

la auditorla opefac¡onal, como:

Estad íst¡cas de consumo,

Composlclón de existenclas,

Materialee obsoletos y de lento mov¡m¡ento,

Rotación de lnventarios,

Tendencias y otras razones flnancieras,

Puntos de reorden,

Optimizec¡ón,

Aprovisionamiento,

índlces de re expresión y

Procedimientos de valuaclón

a

a
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No es una lectura detallade de informac¡ón o de manuales, es un proceso

rápido de recopilación de información escrita y med¡ante entrevistas con

funcionarios.

Enseguida se incluyen algunos lineamientos que permitirán al auditor

sistematizar sus esfuerzos para familiarizarse con la Empresa en general y con

la operación que se revisará en lo particular:

Estudió ambiental de la organización

En esta primera fase puede llegarse a obtener información orieritadora de gran

valfa que permita al auditor d¡agnost¡car las áreas crfticas. El grado de

profundidad en esta invest¡gación inicial será def¡nido por el criterio del auditor.

Los principales aspectos a investigar serán los siguientes:

a) La importanc¡a que para la empresa representa la operac¡ón que se audita,

medida de acuerdo a las repercusiones financieras que tendrfa si se mejorara

su eficiencia;

b) lndicadores tales como rotaciones o razones financieras;

c) Estructura de la organizac¡ón y pollticas apl¡cables a la operación que se

revisa;

d) Reglamentac¡ón estetal y municipal que rigen las práct¡cas de manejo de la

operación;
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e) lnformac¡ón de la forma como la competenc¡a resuelve los problemas de una

operación similar.

Estudió de la gestión adm¡nistrativa

Respeclo a la g6tión administrativa de la empresa (planeación, organ¡zación,

dirección y control), el auditor deberá estudiar su ¡nstrumentación práctica a f¡n

de conocer, en térm¡nos generales sus caraderlsticas y pos¡bles deficiencias;

la evaluación de esta ¡nstrumentación se hará en detalle en una fase posterior

por lo que en esle proceso de familiarización al auditor ún¡camente le interesa

conocer las caracterfsticas esenciales de la misma.

Visita a las inctalacione¡

T¡ene por objeto observar d¡reclamente cómo se efectúan las operaciones e

identificar slntomas de problemas.

Durante el pro@so de fam¡liarización es lóg¡co que el aud¡tor entre en contac-to

con los d¡versos funcionarios y empleados que manejan directamente la

operación y que, mediante entra/istas informales conozca de ellos tanto

caracterfs{icas especfficas corno problemas de la operación misma.

Una vez realizado el proceso de familiarización, el auditor op€racional estará €n

posibilidad de: dar ordan a sus ideas y como fundamento en los hechos que

haya observado, estruc{urar un programa d€ trabajo lo suf¡c¡entemente

detallado para entrar a la s¡guiente fase de la metodologfa, de una manera
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ordenada, estando así en posib¡lidad de delegar parte de las invest¡gaciones y

de supervisar su realización.

2.8,2 INVESTIGACION Y ANALISISI(J

El objetivo de esta segunda fase de la metodologfa es analiza¡ la información y

examinar la documentac¡ón relat¡va para evaluar la eficiencia y efectividad de la

op€ración en cuestión.

Es esta fase en la que se realizan pruebas de detalle de muy diversa lndole,

rrtilizando pruebas selectivas a juicio del euditor o por medio de muestreo

estadfstico.

La utilización de estadfstica resulta particularmente efecliva en esta fase y al

respecto es recomendable que aquellas sean verificadas afites de ser

utilizadas.

En el c€so de que la empresa carezca de información respecto de la

competencia o de las estadfsticas ne@sarias para evaluar la operación 6l

'6lNVESlrcAcroN y ANAL|sts DE r-A AUDtToRfA opERActoNAt, púbt¡cos AUToR:

Comité de Auditoría Operacional, Disponible en el folleto de Auditor¡a Operacional del

lnst¡tuto Mexicano de Contadores.
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auditor deberá efec'tuar los estudios e investigaciones necesarios para obrtener

elementos de ju¡c¡o suficientes.

El t¡po de invel¡gacionos o estudios que se desarrollan para lograr dicha

información puede ser muy amplia de posib¡lidades tales como: entevistas

formales, revisión de expedientes, rev¡s¡ón de documentación, observaciones

direc-tas, investigaciones en las Cámaras y asociac¡ones a los que pertenezca

la empresa, actualización de estadlsüca, seguimientos y comparación de

hallaTgos, etc.

Cualquiera que sea el caso, el aud¡tor déberá cu¡dar que sus investigaciones

se planean y d€sarrollen de tal manera que el menor tiempo necesario

obtengan la información más objetiva pos¡ble.

Para lograr lo esperado es recomendable la utilización de técnicas:

Las entrev¡stas son una de las técn¡cas más utilizadas para este tipo de

aud¡torlas ya que a través de ellas podemos obtener mucha información

respec,to a la operación de la empresa.

Según el Folleto de Auditorfa Operacional del lnsütrfo Mexicano de

Contadores Públicos cuando se utiliza esta herramienta deberá cuidarse:

Planear las entrev¡stas para obtener información sobre la ejecuc¡ón práclica de

las políticas y proced¡m¡entos.
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B) EVALUAcÉN DE LA GEslót¡ lolllr'¡lsrRllvl

Habiéndose real¡zedo en la fase de familiarización el estudio preliminar de la

planeación, organización, d¡rección y controles de la operación bajo examen en

esta fase se procederá a evaluar en detalle su efectiüdad y eficacia. De la

planeación deberá estudiarse fundamentalmente el grado de efec{ividad

logrado para anticipar problemas y programer activ¡dades ef¡cientemente; en

cuanto a la organización, de especial ¡nterés es la crftica detallada de la

estructura de la organización, la clara definición de la llneas de autoridad y

responsabilidad, la coord¡nación de los departamentos encargados de la

operación entre sf y con otras áreas de la empresa, asl como los niveles

jerárqu¡cos y actitud aparente de empleados y funcionarios encargados de la

operación; respecto de la dirección, interesan al auditor operacional los indicios
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. Desanollar cuestionarios y seleccionar las técnicas de encuesta más apropiadas

al tipo de evidencia que se desea recop¡lar determinando el tamaño de la

muestra y las oporlunidades de la entrevista.

. Efectuar entrevista con el personal ejecutivo que administra las principales

ac{¡vidades asl como con el personal de lfnea, asegurándose de haber obtenido

una opción veraz y significativa de lo que ocurre en la operación en ceda caso

se ubicara la fuente para evaluar la validez de los resultados como opinión

general.



qus hablen de la calidad dirediva de los ejecutivos, la efectividad del sistema

de información gue respalda las decisiones de la direcc¡ón y la oportunidad de

estas en cuanto al control que no es más que la comparación de lo planeado

con lo ejecutado, especial interés t¡enen para el auditor operacional los

mecanismos de programac¡ón y presupuestación asl como su contenido y

oportunidad como instrumento de evaluación.

C) EXAMEN OE LA DOCUMENTACIÓN:

La finalidad de esta técnica es coadyuvar a la verificación objetiva de la

información sujeta a análisis o bien la obtención de algunos datos especfficos.

2,8.3 DIAGNOSTICOlT

Una vez esludiada y evaluada la infraestructura administraliva se sumarizarán

los hallazgos y se señalara la ¡nterpretación que se hace de ellos, reportándose

aquellos que sean ind¡c¡os de notorias fallas de eficiencia.

', DIAGNÓSICO DE tA AUDITORfA OPERACIONAT AUTOR: Com¡té de Aud¡torIa

Operacional, Disponible en el folleto de Aud¡toría Operacional del lnstituto Mexicano

de Contadores Público.
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2.A,4 INFORMEiI¡

Z,A,4,I IMPORTANCIA Y CONCEPTO

El producto final del proceso de auditoria es el informe. Es esencial que este

produc'to final informe al lector de los descubrim¡entos y conclusiones del

auditor de una manera clara y concisa. Para ello se deben tener en cuenta,

entre otros, loe siguientes puntos:

r Planificar el informe al principio de la auditoria y desanollar los

comentarios a medida que ésta progresa.

¡ Evitar conclusiones que se basen únicamente en juicios u opiniones

subjetivas.

o Usar una terminologla apropiada.

. Redactarlo para que su ledura sea lo más fác¡l posible.

o Concentrarse en asuntos importantes y de valor monetario elevado.

. Uülizar ayudas visuales (Gráficos, cuadros, etc.) cuando sea pos¡ble.

. Ser tan objetivos y neutrales en el tono como s€a posible.

o tNFoRt'¡g DE t-A AUDtroRfA oPERActoNAL, AUToR: com¡té de Auditoría

Operacional, Disponible en el folleto de Auditoría Operacional del lnst¡tuto Mex¡cano

de Contadores Públ¡cos.
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Evitar posibles controversias mediante la revisión preliminar del informe con los

responsables de cada departamento afectado y con los responsables generales

de la empresa. S¡ parece apropiado, se pueden inclu¡r en el informe los

razonamientos de d¡chos responsables sobre determinados puntos.

2,A,4,2 NATURALEZA

Por las caractertsticas de la Auditoría Operac¡onal, el informe debe tener la

naturaleza equivalente a un diagnóstico, en el cual se plasmen los hallazgos

derivados del traba¡o, relacionados con la eficienc¡a operacional y el efec'to y las

consecuencias de los problemas detectados.

Congruentemente con la afimación anterior debe precisarse que no es posible

que como resultado final del trabajo se pres€nte una op¡nión fundamentada tipo

dictamen sobre estados f¡nancieros, sobre el grado de eficienc¡a existente en la

Empresa.

El ¡nforme de Auditoría Operacional no t¡ene la finalidad de emitir un d¡ctamen,

no es posible darle tal alcance, a pesar de que si contiene certeza.

Por otra parte, tamb¡én debe quedar claro que el informe de la Auditorfa

operacional es dist¡nto al produclo term¡nado de un proyecto de consultorla en

administración pues en este último, el resultado final implica necesariamente

proporcionar sugerencias especlficas, el diseño de las formas, procadimientos y

sistemas necesarios, la instalación de ellos y posteriores vis¡tas de supervisión;
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todo ello con el propósito de que Ias ideas presentadas funcionen a plenitud y

aporten los beneficios deseados.

En algunos casos, el informe de Auditorfa Operacional puede ser el inicio de un

trabajo de consultorfa en administración a cargo de consultores externos e

intemos.

2,8.4.3 ESTRUCTURA DEL INFORME

Como se ha indicado, el informe es el produdo final del trabajo realizado y

fr€cuentemente lo único que conocen los altos funcionar¡os de la empresa de la

labor de aud¡torfa, por tal razón, éste debe ser ág¡l y orientado hacia la acc¡ón.

S¡empre que sea pos¡ble debe cuantificarse.

Cuando se hace el informe de una auditorfa operacional con enfoque a la

auditorfa intema, se debe observar la sigu¡ente estructura:

. lnformación introduc{oria

. Alcance y l¡mitaciones del trabajo

. Antecedentes del área o unidad auditada

. Situaciones que afecten desfavorablemente la eficiencia operacional

. Sugerencias para mejorar la ef¡dencia.
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IA:

El auditor deberá incluir en su informe una introducción, en la cual hará

referencia al periodo revisado, igualmente, manifestará en la introducc¡ón las

áreas examinadas y la naturaleza y alcance del examen practicado.

o ALGANCE Y LIMITACIONES DEL TRABAJO:

En el alcance se debe identificar los objetivos del trabajo, la operación que fue

objeto del examen, criterios de prioridades establecidas, limitaciones,

participación de otros profesionales y la responsabilidad sobre la labor

real¡zeda.

o SITUACIONES QUE AFECTEN DESFAVORABLEIIIEi¡TE LA

EFICIENCIA OPERACIONAL:

Se debe presentar suficientemente sustentados y en orden de importanc¡a un

resumen en el que resalten los halleTgos s¡gnificativos y destacar su condición,

criterio, efecto, causa, @mentarios de los func¡onarios responsables.

La presentación de cada Hall.-go debe llevar como título el asignado al

respectivo hallazgo en la sumaria; pero no es necesario que al presentar los

hallazgos se titulé cada una de las caracterfsticas o elementos de los mismos.

Basta relac¡onarlos en párrafos consecut¡vos sigu¡endo el orden.
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Hallazgos de auditoría operacional

* Condición:

Los hallazgos de la Auditoría operacional son las informaciones que el auditor

presenta sobre las deficiencias o inegularidades encontradas durante el

examen, debiendo contener en forma clara y lógica los asuntos de importancia

suficientemente comprensible para los que leerán el informe. Todas las

observaciones deberán ser objetivas, basadas en hechos y respaldadas en los

Papeles de Trabajo. Los informes de Aud¡lorfa presentarán les obseryaciones

que no üenen solución inmed¡ata, las de menor ¡mportancia deben ser dados a

conocer a los responsables durante el Trabajo de Campo para su solución

inmediata. El hallazgo de Auditorla operacional refleja la Cond¡ción y const¡tuye

la s¡tuación deficiente encontrada, referente a la ac{ividad u operación refleja "lo

que es".

* Criterio:

Es la norma o princ¡p¡o en la cual el auditor m¡d€ la cond¡ción. Son las metas

que la entidad está tratando de lograr o las no más relacionadas con su logro.

Unidades de medida o normas aplicables lo gue debe se/'.

.1. Efecto:

Es el resultado contrario que resulta de la comparación entre la cond¡ción y el

criterio que debió ser aplicado. Generalmente representa perdida de dinero,

eftciencia, efectiv¡dad que causa el fracaso en las metas y objetivos. lmportancia
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relativa del asunto en términos monetarios. "La d¡ferencia entre lo que es y lo

que debe se/'.

€. Causa:

Son las razones que provocaron la cond¡c¡ón, razones de la desviación "por gué

sucedió".

.i. Recomendación:

Las recomendac¡ones que presenta el auditor, son las sugerencias positivas que

tienen por f¡nal¡dad la solución de los problemas para coadyuvar a la eficiencia

de la administración.

Las recomendac¡ones estarán orientadas a la mejor utilización de los recursos

humanos, materiales y financierG de la empresa o entidad auditada.

f. Gonclueiones:

Constituyen el resumen de las observaciones sobre las inegularidades y

deficiencias que son el producto deljuicio profesional del auditor.
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?.9 ANEXOS19

El auditor operacional podrá adjuntar los documentos que considere

estriclamente necesarios o sea aquellos que por su naturaleza no pudieron

dasmembrarse y presentarse para su análisis en la sección conespondiente,

también podrá induir los estados financieros, notas a los estados financieros y

otro documento que considere necesario. Se debe tener en cuenta que remiür

al lector, el examen de anexos presentados al final del informe, desrnotiva el

interés en la lectura de un documento.

z.LO SEGUIMIENTO20

Es otra de las caracterlst¡ces con que debe contar la auditorfa operacional,

mejor aún, si ésta es desanollada por auditores internos, ya qu6 la continuidad

que debe tener el administrador hacia el informe de auditorfa operac¡onal.

"y'ANExos y sEGUtMtENTo EN UNA AUDtroRlA opERActoNAt- AUToR: comité de

Aud¡toría, Operac¡onal D¡sponible en el folleto de Auditoría Operacional del lnstituto

Mexicano de Contadores Públ¡cos.
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En la elaborac¡ón de todo plan ex¡ste una etapa de búsqueda, luego análisis y

posteriormente evaluación de altemativas. El hecho de que ex¡stan altemativas

es consecuencia del riesgo y para minimizar el riesgo futuro, la planificación es

fundamental para su logro, de allf la necosidad de la cont¡nuidad o segu¡miento

en la aud¡torfa operacional.

2,I1 PREPARACIÓN DE LAAUDITORÍAZl

La preparación ¡mplica el cumplimiento de varias tareas, tales como el

levantam¡ento de información para determinar el grado de auditab¡l¡dad que

respecto a esta clase de auditoría tiene la entidad que se va auditar, la

determinación de los téminos de referencia de la misma o plan general del

trabajo, la asignación del equipo de profesionales que la efectuará y el

cronograma general de ejecución.
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2.I1.I LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Antes de iniciar el desarollo de las fases de una auditorfa operacional, se debe

obtener datos generales de la entidad que se auditará y sobre esta base apoyar

la elaboración de los términos de referencia de la auditoría, d¡chos datos

pueden obtenerse esp€cff¡camente para esle f¡n o tomarse del levantado de

información.

7,.11.2 TERMINOS DE REFERENCIA O RESUMEN DEL PLAN GENERAL

Cuando se considere necesario, especialmente si se trata de una primera

auditorfa a efectuarse an una enüdad, se puede preparar términos de referencia,

los cuales resumirán los aspec{os princ¡pales del plan general de la auditorla. El

objeto de estos téminos e6 pemitir que el personal de la entidad qu6 se va a

auditar, tome pleno conocimiento de la naturaleza, objetivos, alcance y

metodología de la auditorta que se realizará, asf como de la composición del

equipo profesional que deberá llevarla a cabo y del apoyo que la entidad

auditada debe prestar para el éxito de la auditorfa. Los términos de refurencia

deben ser preparados por el direc{or especffico de área o sec{or, con el apoyo

del supervisor de auditorla y son cons€cuencia de la planeación general del

trabajo.
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2.I1.3 DESIGNACION DEL EQUIPO DE AUDITORIA

El cuidado que se debe tener en la designación del equipo de profesionales que

efectuará una auditorfa tiene gran trascendenc¡a, en especial si se designa el

mismo personal que real¡za la Auditorla lntema, ya que en €ste sent¡do se

debe de contemplar entrenamiento adicional, para espec¡al¡zarlos en la

operación que se va a examinar y con actitud mental abierta para captar

problemas en los controles de operac¡ón, ya que de la calidad de sus

miembros depende el logro de los o§etivos y la oportun¡ded en alcamarlos.

Es entendible que en las primeras auditorias operacionales que realice, no sea

posible que el personal tenga la experiencia necesaria en la materia para

formar parte del equipo. Por lo tanto el jefe de auditorfa, deberá seleccionar los

integrantes del mismo, consultar su experiencia en auditorla financiera, su

hab¡lidad para la evaluac¡ón de controles intemos preferiblemente bajo el

enfoque de auditorfa de sistemas de admin¡strac¡ón, su capacidad de inic¡at¡va

y de análisis, sus conocim¡€ntos ad¡cionales a los que da la formación básica

profes¡onal, sus esludios de auditorla operacional y el entrenamiento que haya

tenido en la eiecución de esta clase de auditorfa. lgualmente, dicho direclor

deberá tener el cuidado de ¡ntegrar un grupo multidisciplinario que desde luego

¡ncluya aud¡tores expertos y otros profesionales en discipl¡nas afines como

administradores, ingen¡eros o analistas de sistemas y de ser posible se

incorporará desde el inicio, un especialista de acuerdo a la naturaleza de las
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operac¡ones de la entidad que se va a aud¡tar. La cantidad de profesionales que

¡ntegrarán el equipo estará dada por el alcance que tendrá la auditola y la

oportunidad en que se desean obtener los resultados; pero en general los

expertos ¡ndican que un equipo de auditorfa operac¡onal debe estar integrado

por lo menos por c¡nco profesionales calificados.

2.I2 TECNICAS DE AUDITORIA OPERACIONAL APLICABLES2z

2 tÉc¡¡lcns DE AUDtroRfA opERActoNAL ApLtcABLES, AUToR: contralorfa general de

Nicaragua en el año 2009, cap¡tulo ix visión de la auditoría operacional o de gestión

del manual gubernamentel de auditorla.

55

Son los recursos que el Auditor emplea en el examen y evaluación de las

operaciones o actividades de una entidad, organismo o empresa, para llegar a

conclusiones y recomendaciones, tales como: Analizar, comparar, comprobar,

computar, concil¡ar, conf¡rmar, indagar, inspecc¡onar, observar, muestrear,

rastrear, fotografiar, grabar, filmar, método Gantt, Pert, C.P.M



En general son las mismas usadas en auditorla financiera: de observación,

¡ntenogación, análisis, verificación, invesügación y waluación; pero

especfficamente ¡ncluye algunas de uso exclusivo en auditorla operacional

como las últimas seis citadas, entre las cuales se encuentran la técnica PERT y

el CPM, utilizadas fundamentalmente junto con el conocido método GANTT, en

control intemo operac¡onal, técnicas cuyo manejo se facilita en la actualidad

con el uso de paquetes computacionales.

2.12.1 DIAGRAMAS DE FLUIO

Una herram¡enta de gran ut¡lidad en la ¡nvest¡gación administrativa es la

diagramac¡ón de las operaciones, y t¡ene por objeto obtener una explicación

esquemát¡ca de la secuenc¡a de pasos de las acciones que se llevan a cabo,

asf como de los elementos que se utilizan, y del personal que ¡nterv¡ene en

cada una de ellos.

Asl mismo, es importante enfatizar que debido a que todo procedimiento

administrativo está sujeto a complementarse con las polft¡cas aprobadas de

cada una de las operaciones que se manejan, anexo a cada proc€dim¡ento

deberán estarlas polft¡cas relativas. En la técnica de diegramac¡ón se utilizan

elementos de criterio y de juicio personal del auditor, para lograr el objet¡vo

primordial de obtener la descripción de un procedimiento administraüvo, con
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todos sus elementos esenciales y en la forma más resumida pos¡ble para tener

al propio tiempo una visión panorámica de la operac¡ón de que se trata.

Con un diagrama de flujo tendremos la posibilidad, además de observar de

conjunto una operación, o proced¡miento de la misma, de incluir las

modificaciones posibles como un punto de partida de un plan de

reelructuración para echar a andar los cambios necesarios. Para lograr lo

anter¡or a cont¡nuación se menc¡onan algunos aspectos que el auditor debe de

cu¡dan

Que se incluyan los controles básicos que proporcionen información, que debe

estar conten¡da y constantemente actualizada en un archivo manual o

computarizedo con el diseño de los formatos donde se incluya la información y

los parámetros para medir su suficiencia y oportunidad.

Que se induyan los controles básicos que prop¡cien la eficiencia en las

operaciones, que incluyan la referencia a la ut¡lización de técn¡cas avanzadas

para el manejo de las operaciones y de la adecuada coordinación entre ellas.

Que se incluyan los controles Msicos que impliquen la protección de los ac{ivos

de la empresa, como las polft¡cas para la cobertura de riesgo en cada uno de

los renglones conespondierites y tamb¡én los trámites de verificación entre dos

instancias diferentes con respec'to a la misma operación, para eliminar el riesgo

de enores, distinguiendo s¡ se ¡mplica o no una duplicidad de trabajo y una

inversión de recursos y tiempo excesivos.
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2,I2.2 CUESTIONARIOS OPERATIVOS

Son una valiosa e indispensable herramienta para la ejecución de aud¡torla

operacional. Estos cuestionarios están basados en el conocimiento específico

de cómo se realizan las operaciones.

Los cuest¡onarios de control operacional deben contener las siguientes

características:

a. Podrán ser formulados en tendenc¡a a obtener una respuesta afirmativa o

negativa de tal forma que las negativas representan excepciones.

b. Todas las preguntas del cuest¡onario deben ser contestadas de modo que se

haga constar las que no sean aplicables, para que no quede duda alguna de las

preguntas que no fueron hechas.

c. Los cueslionarios de tendencia adminis{rativa formulados a base del proceso

adm¡n¡strativo, deben ser comunes a cualquier proceso que se examine.

d. Los referentes a aspectos técnicos deben ser elaborados a la empresa,

departamento o secc¡ón deteminada.

Los cuestionarios deben seguir una secuencia lógica de preguntas. De modo

que las primeras vayan confirmándose con las respuestas de las sigu¡entes.
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2.I2,3 HERRAMIENTAFODA

'El análisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la

situación actual de la empresa u organización, permitiendo de esta manera

oblener un d¡agnóstico preciso que permita en función de ello tomar dec¡s¡ones

acordes con los objetivos y polfticas formulados.

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las

palabras Fortalezas, Oportunidades, Debil¡dades y Amenazas. De entre €stas

cuatro variables, tanto fortalezas como debilidades son intemas de la

organización, por lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio

las oportun¡dades y las amenez¿¡s son extemas, por lo que en general r€sulta

muy diffcil poder modificarlas.

.!. Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y

por los que cuenta con una posición privilegiada frente a la competenc¡a.

Recursos que se controlan, capacidades y hab¡lidades gue s6 poseen o

actividades que se desarollan positivamente.

* Oportunidades: son aquellos fac'tores que resultan positivos, favorables,

explotables, gue se deben descubrir en el entomo en el que actúa la

empresa, y que permiten oblener ventajes competitivas.
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.i. Debilldades: son aquellos factores que provocan una posición desfavorable

frente a la competenc¡a. Recursos de los que se carece, hab¡lidades que no

se poseen, o ac{ividades que no se desanollan posiüvamente.

., Amenáras: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que

pueden llegar a atentar ¡ncluso contra la permanencia de la organización'

2,13 TRANSPORTE 23

2.13.',| DEFINICION

La transportación de un produclo o artículo puede llegar a generar un costo de

entre un tercio y dos tercios de los costos logísticos totales, esto según Ballou

(1999). Por lo que cuando una empresa cuenta con un sistema de

transportación eficiente contribuye a obtener un mayor grado de competenc¡a

en el mercado, mayores e@nomfas de escala en la producción y reducir los

costos del producto.

" DEFlNlclóN DE TRANSPoRTE, AUToR: Ronald H. Ballou, Disponible en el libro

Logfstlca de la Adm¡n¡strac¡ón de la Cadena de Suministros Quinta Edición Ronald H.

Ballou capítulo Vl y Vll
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Un mayor grado de comp€tencia puede ser alcanzado con un desanollo y una

transportación eficiente tamb¡én permite acceso a nuevos mercados, y da la

libertad de seleccionar lugares que puedan ofrecer una ventaja a la empresa.

La reducción de los costos no solo beneficia a la empresa sino también a la

sociedad al otorgar mejoras estándares de v¡da, y un sistema de transportación

eficiente puede ser el rned¡o para lograrlo.

El servicio de Ia transportación puede ser visto en términos de caractelsticas

que son Ms¡cas para cualqu¡er seN¡cio: precio, üempo de tránsito y variabil¡dad

de tiempo, y pérdidas y daños. El precio ¡ncluye Ia tasa de transporte y

cualquier cargo adicional al servicio; como por ejemple el combustible, la mano

de obra (chofer), el mantenim¡ento, la depreciación del equipo y los costos

administrativos. El tiempo de tráns¡to se refere al promedio de tiempo que le

toma el encargo a trasladarse del punto de origen al punto de destino, y la

variabilidad se refiere a las diferencias que ocurren entre las cargas por

distintos modos de transporte (diferenc¡a entre dos medios). Ex¡sten costos que

se deben tomar en cuentia antes de seleccionar un servicio, como daños por un

mal empaque del producto o pérdidas ya sea por un mal transporte al llegar

tarde, lo que podla generar la pérdida del cliente.
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2.13.2 COSTO DE TRANSPORTE

Por lo regular la empresa puede incunir en dos tipos de servicio de transporte,

el servicio extemo y el servicio propio. El primero incluye la realización de un

contrato por la prestación del servicio y el proveedor es el que fija la tasa que

por lo regular esta dad en términos de peso (kg, toneladas) por distancia

reconida (K¡lómetros).

El serv¡c¡o propio puede ofrecer varias ventajas a la empresa como:

1 Posibilidad de oftecer un mejor servicio.

2 Menores ciclos de t¡empo en las órdenes.

3 Capacidad de respuesta a una emergencia.

4 Mejorar el contacto con el cl¡ente, y en algunos casos.

5 Reducción de costos en casi de que el s¡stoma de transporte sea manejado de

manera eficiente, aunque tamb¡én depende del tipo de aclividades que

desempeña la organización.

El contar con un servicio propio provocó la necesidad de separar los costos

para tener un mejor control y administración del servicio. Los costos son

agrupados en tres categorlas:
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Costos frjos: que son aquellos que no varlan con la d¡stancia que el vehfculo

v¡aja en el periodo de t¡ernpo. Estos incluyen el seguro del vehlculo, licencias

de los choferes, amortizac¡ón del equ¡po y gastos asociados con el alojamiento

de los vehículos.

Costos del operador: que son considerados como @mpensadón al chofer(es) ,

que pueden ¡ncunir en costos como seguros social, seguro de vida, pensiones ,

gastos de comidas, llamadas telefón¡cas, etc. Qué por lo regular ocunen en el

t¡empo en el que el vehfculo de encuentra viajando.

Costos de operación del veh[culo: que son los costos que se incurren al

mantener el vehfculo en movimiento, por ejemplo combustible, llantas y

mantenimiento, todos estos costos variables son divididos entre la distancia

v¡ajada para asl obtener una tasa o un promedio de costo por d¡stancia (km o

millas) por vehlculo.

2.13.3 CONSTRUCCION DE RUTAS

Ballou ('t999) plantea que para reducir los @stos de transportación y mejorar el

servic¡o, el encontrar la ruta adecuada que min¡mice el tiempo o la distancia

viajada puede ser una solución.

En el transporte Ballou, expresa que existen d¡Erentes sistemas de rutas, las

más comunes son:
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Donde el punto de origen y el punto de destino se encuentran separados es

decir se empieza en cierto punto, tiene un trayecto predeterm¡nado con vafias

paradas y termina en otro punto diferente al del inicio.

Donde existen varios puntos de origen y de destino en 6te caso existen

disüntos puntos de part¡da, varias rutas y d¡ferentes puntos finales de destino.

Donde el punto de origen y de destino coinciden.

Debido a las estructura de la organización el estudio se enfocará en el últ¡mo

sistema de rutas. Por lo que se profundizará a cont¡nuac¡ón.

Ese tipo de sistema de rutas ocune cuando existe un punto de in¡cio,

posteriormente hay varios puntos intermedios donde se realizará una entrega y

finalmente regresa al punto de or¡gen. Este s¡stema de transporte se utiliza

cuando se cuenta con una flotilla de transporte y distribución propia.

Se t¡ene por entend¡do que una buena planeación de las rutas en esa sistema

se da cuando la secuencia de Ia ruta no $uza los trayectos y no pasa por el

mismo punto de entrega dos veces. " El objetivo de este sistema de rutas es

encontrar la secuencia en el que los puntos vis¡tados m¡nimicen el üempo total

de v¡aje o la distancia total"
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2.13.4 RUTAS VEHICULARES Y PROGRAMACION

Según Ballou la creación de las rutas y la programeción de los viajes es una

extens¡ón de los problemas del transporte por lo que más restdcciones se

incluyen:

Cada parada puede tener un volumen de entrega y uno de carga.

Varios vehículos pueden ser usados teniendo diferentes capac¡dades en cuanto

a peso y capacidad.

Restricc¡ón en el total de üempo viajando ( recomendado 8 horas máimo)

Las entregas y las cargas en ceda punto de reparto o carga solo ocurre en

cierto tiempo del dÍa.

Las cargas pueden ser permitidas en una ruta solo después de que las

entregas se haya realizado.

Los choferes pueden tomar descanso solo a ciertas horas del día.
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2.13.5 PRINCIPIOS PARA UNA BUENA CREACION Y

PRocRAMACIórr¡ DE RUTAszn

Pero las buenas soluciones a los problemas de creación y programac¡ón de las

rutas pueden ser encontradas aplicando los principios para la buena creación y

programación de rutas por lo que Ballou (1999), describe los siguientes

principios:

1. Carga de camiones de acuerdo al grupo de paradas más cercanas: Es decir que

las rutas de los camiones deben ser programadas de ac¡.rerdo al grupo de

paradas más cercanas entre sf para minimizar el tiempo de viaje entre ellas.

Esto también minimiza el tiempo total de la ruta.

2. Paradas en diferentes dfas deben ser aneglados para grupos más cenados.

Cuando las paradas deben ser segmentadas en rutas y programas por separado

para cada dfa de la semana, esto awda a minimizar el número de vehfculos

ut¡l¡zados y a minim¡zar el tiempo y distanc¡a en las d¡ferentes rutas.

to pRlNctptos PARA UNA BUENA cREActóN y pRoGRAMActóN DE RUTAS, AUToR:

Ronáld H. Ballou, Disponible en el libro LogÍstice de la Administración de la Cadena de

Sum¡nistros Quinta Edición Ronald H. Ballou capftulo Vl y Vll
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3. La secuencia de las paradas en una ruta deben fomar la figura de una gota: las

paradas deben ser secuenc¡adas para que no ex¡stan cruces entre ellas y asf

formar una gota.

4. Las rutas más eficientes son construidas utilizando los vehículos más grades: La

manera ¡deal es util¡zar un vehfculo lo suñcientemente grande que cumpla con

todas las paradas, los vehfculos de mayor capac¡dad deben ser utilizados

primero,

5. Las cargas deben ser mezcladas durante las rutas de entrega en lugar de ser

asignadas al final de la nfa: es decir las cargas deben realizarse durante el

curso de las eritregas para eütar el cruce

6. Una parada que sea removida del conjunto es un buen candidato para una

entrega especial: una parada que se encuentre muy distante del con¡unto

especialmente con un bajo volumen puede ser realizada con un vehfa¡lo de

menor capacidad y más economía.

7. Las paradas con re§ricciones de ventanas de tiempo deben ser ev¡tadas: estas

paradas con ventanas de t¡empo deben ser eliminadas de una ruta si es que

genera un problema de entrega o carga de productos; en este caso debe ser

renegociada para que cumpla con los patrones ideales de la ruta.
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2.t3.6
RUTAS25

MÉToDos PARA LA CREACIÓN Y PROGRAMACIÓN DE

2.13.6.1 METODO DE ELIMINACION

Según Ballou (1999) este método es muy s¡mple ya que los cálculos se pueden

realizar sin la utilizac¡ón de una computadora aunque el problema sea grande, y

solo tiene un margen de error del 10% más o menos. Pero su desventaja es

que tiene que ver con el modo en que las rutas son formadas, primero se

asignan los vehlculos a las parades y luego la secuencia de las paradas a

¡ealizada.

El arfor explica que el método de eliminación puede ser parafraseado de la

siguiente forma:

'l . Local¡zar todas las paradas, incluyendo el almacén en un mapa.

2. Se traza una línea desde el almacén hacia cualquier d¡recc¡ón. Se rota esa

lfnea en d¡rección de las manecillas del reloj o hacia el lado contrario, hasta

interceptar una parada. Entonces se hace la pregunta ¿si la capac¡dad del

vehículo será excedida?

2s METoDo DE ELlMlNAclÓN, AUToR: Ronald H. Ballou, Disponible en el libro

Logíst¡ca de la Administración de la Cadena de Sum¡nistros Qu¡nta Edic¡ón Ronald H.

Ballou capftulo Vl y Vll
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Si no procede con la llnea de rotación hasta llegar a otra parada, se vuelve a

realizar la misma pregunta, si es excedida, e6la parada será programada

para otrE¡ ruta. Se continúa con estos dos pasos hasta haber abarcado todos

los puntos de entrega.

3. En cada ruta las paradas deben tener una secuencia que minimicen las

distancias, esto puede lograrse aplicando el máodo de la gota.

2,73.6.2 METODO DE AHORRO '6

El método permite el manejo de un amplio rango de restricciones práct¡cas,

s¡endo relativamerte rápido de calcular en una computadora para un número

moderado de paradas, capaz de generar soluciones cerca de lo óptimo, con un

enor promedio aproximado del 2 0/6 respeclo a la solución óptima.

Puede manejar muchas restricciones prácticas, principalmente porque es capaz

de formar rutas y ordenar paradas en foma s¡multánea. El máodo t¡ene como

objetivo minimizar la distancia total v¡ajada por lodos los vehfculos y minimizar

¡ndirectamente el número de vehlculos necesr¡rios para atender todas las

paradas. El máodo de Ahonos puede describirse como sigue:

ftcoNcEPTo 
DE METODO DE AHoRRo Autor: lng. Deagust¡n¡ Martln Año: 2010,

Disponible en la página web: http://es.scribd.co mldocl45756093lApunte-Diseno-de.

Rutas.
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1. Empezar con un vehfculo simulado que cubre cada parada y regresa al

depós¡to. Este proceso determina la máxima distancia para ser experirnentada

en el d¡seño de ruta.

2. Luego comb¡nar dos paradas en la misma ruta para que un vehfculo pueda

elim¡narse y la d¡stancia del viaje se reduzca.

3. Para determinar las paradas que se van a combinar en una ruta, hay que

calcular la distanc¡a ahorrada, antes y después de la combinación. El valor de

ahono es

S =d(0,4)+ d(B,0)- d(A,B).

4. Realizar el punto 3 para todos los pares de paradas.

5. Seleccionar para la combinación el par de puntos con el valor de ahono más

grande.

6. El proceso de combinación continua, además de combinar las paradas sencillas,

el proceso puede ¡nsertar otra parada en una ruta que contenga más de una

parada.

El potencial del método se debe a la capacidad de asignar, simultáneamente,

una parada a una ruta y colocarla en un lugar en la propia secuencia de la ruta.

Por lo tanto, antes de aceptar una parada en una ruta debe preverse la ruta con

la nueva parada. Pueden contemplarse diferentes cond¡cionantes a la hora de

proyeclarse una ruta, como por eiemplo s¡ existe un vehfculo lo suficientemente

grande como para aceptar ese volumen, si se logra la parada en momento

oportuno, etc.
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2.L4 TECNICA A UTITIZAR

2.I4.1 EL DIAGRAMA DE PARETO2T

'El diagrama de Pareto, también llamado curva 8G20 o Distribuc¡ón C-A-B, es

una gráfica para organizar datos de forma que estos queden en orden

descendente, de izquierda a derecha y separados por banas. Permite, pues,

ssignar un orden de prioridades.

El diagrama permite mostrar gráficamente el princ¡p¡o de Pareto (pocos vilales,

muchos biviales), es decir, que hay muchos problemas sin importancia frente a

unos pocos graves. Mediante la gráfica colocamos los "pocos vitales" a la

izquierda y los "muchos triviales" a la derecha.

El diagrama facilita el estudio de las fallas en las industrias o empresas

comerc¡ales, asf como fenómenos sociales o naturales ps¡cosomáticos.

El principal uso que tiene el elaborar este t¡po de diagrama es para poder

establecer un orden de prioridades en la toma de decisiones dentro de una

organización. Evaluar todas las fallas, saber si se pueden resolvor o mejor

ev¡tarlas.'

'CONCEPTo DE DIAGRAMA DE PARETO, wikipedia la enciclopedia libre; modificada en

el 2013 D¡spon¡ble en la página web: http://es.wik¡ped¡a.org/wiki/Diagrama_de_Pareto
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CAPÍTUIO III

APLICACIÓN DE LA AUDITORÍA OPERACIONAL

3.1 FAMILIARIZACION

3.1.1 CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO

3.1.1.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La compañla TRANSPORTE ABC, que será objeto de estudio se dedica a la

prestac¡ón del servicio de transporte con cargas completas de mercaderla

(producto) a diferentes empresas en Guayaquil, empresa que cuenta mn 32
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camiones en sus instialaciones, entre ellos tenemos: plataforma, cam¡ón

grande, camión med¡ano, camión pequeño. (Anexo I y 2)

Además, de contar con personal administrativo, capacitado para sus funciones,

sin embargo, la empresa debido al crec¡miento del negocio se ha vislo

necesitada de implementar nuevos controles, establecer polft¡cas acordes al

giro del negocio, crear manual de funciones, todo aquello que mejore la calidad

del servicio prestado.

3.1.1.2 MTSION

PROPORCIONAR TRANSPORTE DE CARGA PESADA Y LOGISTICA CON

UNIDADES MODERNAS GARANTIZANDO A SUS CLIENTES ALTOS

STANOARES DE CALIDAD, EFICIENCIA Y SEGURIDAD.

TRANSPORTE ABC, es una compañfa de transporte pesado dedicada a

sat¡sfacer las necesidades de transporte de las diferentes empresas de

producción y comercialización del Pafs, ofreciendo una atenc¡ón personalizada

a c:lda uno de nuestros cl¡entes, br¡ndándoles asesoramiento y servic¡os

profesionales en el momento justo, dando soluciones acordes a cada necesidad

para lo cual utilizamos todas las henamientas desarrolladas por la tecnologfa

de hoy, para que sus productos viajen seguros a su lugar de destino.

73



3.1.1.3 VtStON

ALCANZAR EL LIDERAZGO NACIONAL EN EL TRANSPORTE DE CARGA

PESADA Y LOGISTICA, SER PREFERIDA POR LA CALIDAD DE SU

SERVICIO Y PROYECTARSE A NIVEL NACIONAL E INTERNACIONAL.

TRANSPORTE ABC pretende ser una Empresa que va a la vanguard¡a en el

servicio de Logllica y Transporte de productos, ut¡lizando recursos contables,

logfsticos e informáticos, logrando asf una expans¡ón y conqu¡sta de clientes

potenciales dentro y fuera del país.

Este análisis permite analizar la s¡tuac¡ón ac'tual de la empresa, en base a sus

fortalezas, oportunidades, detilidades y amenazas. Después de realizar esle

análisis la empresa notará en qué deberfa cambiar o mejorar, para asf

mantenerse como empresa lfder en el s€dor de transporte.

3.1.1.4.1 FORTALEZAS
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Fl Disponibilidad de vehículos.

F2 lnfraestrudura adecuada.

F3 Puntualidad en los horarios y excelente servicio.

F4 Descuento en el servicio por cantidades.

F5 Cobertura amflia del serv¡c¡o.



3,1,1.4,2 DEBILIDADES

3.1,1.4,4AMENAZAS

Dl Falta definir procesos y flujogramas de los procesos.

D2 Falta de publicidad.

D3 No existen auditorias para el control de los procesos.

D4 Similitud de servicios con otras empresas

D5 No existen programas de capacitación para los empleados

Ol Necesidad de utilizac¡ón de esle servicio para muchas empresas.

02 Gran nivel de comercialización del serv¡c¡o en todo el país.

03 Apoyo de la alta dirección para la implementación de proyectos de

mejora.

04 Aceptación del público para trabajar con nosotros.

A1 lnseguridad (Delincuenc¡a) que vive el Pais.

A2 Los usuarios de este servic¡o pueden adqu¡rir transporte propio

A3 Otras empresas ofrecen el mismo produdo y al mismo precio.

A4 Leyes de Transporte

A5 Aparición de nuevos comp€tidores.
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F1-O1: La empresa debe contar con un Plan de mantenimiento para tener toda la flota

de vehlculos disponibles para poder cubrir las necesidades de muchas empresas por

este servicio.

F5-O2: Realizar un análisis para saber hasta dónde llega la cobertura de nuestro

servicio y si es necesario la creación de nuevas sucursales en zonas estratégicas.

F4-A5: Dar a conocer mejor nuestros programas de descuentos a los clientes lo que

crearfa una ventaja ante nuestros competidores

F3-A3: Realizar encuestas a los clientes para verificar que se sienten conformes con el

servicio ofrecido lo cual nos garantizaría la fidelidad de los mismos.

D5-O4: Programas de capacitac¡ón para los empleados para que ofrezcan un me¡or

servicio a los clientes.

D2-A3: Crear nuevas es{rategias de public¡dad llamativas para atraer más cliente.
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3,1.I.5 ESTRUCTURAORGANIZACIONAL

llusttación 2: Esttuc,;um Orgon¡zocional de la empreso

Comisários
lunte Geñeralde

Acclonlstat

Presidente

Gelente Gener¿l

SUPERVISOR

contador G€nerel

lefe de

Monhoreo
Of¡a¡na cáyañbe Ofic¡na

Gu¡yaquil

Comunicaclón

Uñided€t Jefe

Op€r¿a¡ones

Comunicación

Clientes

Secretaria

Operativá

Secreteria

Administrativa

Secretrr¡a

Operátiva
Estibadores

Conductores

Fuente: la empresa objeto de estudlo
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JEFE DE

OPERACIONES
L

SECRETARIA

OPERATIVA t

32

CONDUCTORES

3.1.1.5.1 ESTRUCTURA ORGANIZACTONAL NUMÉRICA

AREA oPERAnvA EN GUAYAeurr

llust¡oclón 3: Esf;¡,tctu¡a Otgonlzacionol numérico de lo empreso

Fuente: Reallzado por las autoras
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3.1 .2

Se procede a realizar el levantamiento de información, con el propósito

de conocer cuáles son los pasos que dirigen la operación de la parte

operativa de la empresa, para realizar después un análisis de las

operaciones y establecer políticas, manual de funciones y de

procedimientos.

3.7,2.L VISITA A LAS INSTATACIONES

Al realizar la visita a las instalaciones se pudo verificar cómo se efectúa la

parte operacional; aunque existe un buen ambiente de trabajo,

cordialidad y respeto entre el personal, se pudo observar que no cuenta

con un programa que les perm¡ta llevar a cabo el registro de sus

actividades, y que falta definir las pollticas y los procedimientos, que

perm¡ten realizar sus actividades de manera eficiente.

3.1.3 INVESTIGACION Y ANALISIS

Para llevar a cabo la investigación el personal del departamento

proporcionó información de cómo se efectúan sus procesos

operacionales desde recibir la llamada del cliente hasta entregar el

producto.
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Es importante recalcar que la empresa objeto de investigación realiza

estas operaciones a d¡ar¡o por lo cual se requiere de un análisis de las

mismas.

3.1.3.1 ENTREVISTAS

Al entrev¡star a cierto personal del área operacional se pudo conocer

ciertas fortalezas y debilidades existentes en el departamento.

Entre la información que se pudo recopilar se encuentra:

r' La Empresa cuenta con un manual de funciones para cada puesto.

r' No posee políticas definidas y éstas no siempre son aplicadas por el

personal.

r' Las pollticas no son actualizadas con regularidad.

/ La empresa no cuenta con un programa capaz de registrar de manera

eficiente los procesos hechos.

Conocido el proceso operacional se procedió a representarlo en forma gráfica

mediante la elaboración de un diagrama de flujo en donde se muestra

claramente cada uno de los pasos que se efectúan para la realización de sus

actividades.

Es importante recalcar que se desanolló una tabla de valor agregado de cada

uno de los procesos para constiatar si éstos aportan un valor representat¡vo al
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proc€so. Todo esto con el fin de proyectar un diagrama de flujo mejorado que

permita realizar más eficientemente las operaciones.

3.7.3.2 LEVANTAMIENTO DEL PROCESO DEL AREA OPERATIVA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO OPERACIONAL

llucttoc¡ón 4: dioEruña de fluto del proceso operacional

Proceso

errado o

mal

colocado

ffi
IItL*r.¡{ñffi

I

Fuente: Real¡zado por las autoras
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En el diagrama de flujo presentado se muestra la descripción secuencial del

proceso operacional elablec¡do por la empresa objeto de estudio, el cual

ind¡ca que éste se inicia cuando el jefe de operaciones loglstico recibe y envfa

las llamadas de los clientes, quien a su vez reallza la búsqueda del conductor

como también del vehfculo, luego verifica si el camión se llena con la

mercaderla del cl¡€nte, si ésta es acertada se procede a darle la dirección del

cl¡ente y a enviar el camión con el documento gufa de carga, una vez que el

conductor llegue al cliente y retire la mercaderfa este procede a darle la gufa de

carga y recepta los documentos necesarios que son la gula del transporte y la

factura. Luego el conductor procde a llevar el producfo a su dest¡no, eñtrega

los respectivos documentos y reporta la entrega.
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3.1.3.3 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LAS ACTIVIDADES

TABLA DEL VALOR AGREGADO

Toblo 7, Tablo de valor ogregado - proceso de operuciones

PROCESOS VALOR
AGREGADO

OBSERVACIONES

'I .-Rec¡bir llamadas y buscar
al clienle.

agrega valor
real

implementar un sistema donde
no exista ambigüedad de los

datos de los clientes

agrega valor
empresar¡al

Que el conductor as¡gnado
cumpla con los requerim¡entos y

el perf¡l del cliente

3.-Asignar el vehfculo agrega valor
empresarial

llevar un historial coneclo de los
camiones asignados para la

entrega

4.-Elaborar el documento
(gula de carga).

agrega valor
re¿¡l

Realizar el seguimiento de donde
está el cam¡ón.

5.-Asignar destino. agrega valor
real

lmplementar un sistema donde
se pueda dar una ruta que ahone

el tiempo d viaje

6.-Llegar a la Empresa y
cargar la mercaderla.

agrega valor
empresarial

Que el conductor encargado
tenga una excdente delegación
de la responsab¡lidad en el retiro

de la mercaderf a

7.-Entregar Gufa de carga. agrega valor
empresar¡al

8.- Recibir Documeritos
(Gufa de remisión y Factura).

agrega valor
empreserial

Verif car que los documentos
estén llenados adecuadamente
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2.-Buscar y Asignar el
conductor.

Llevar un historial conecto de los
clientes y de cómo se entregó su

mercaderla



9.- Descargar la mercadería. aBrega valor
real

Efectuar un reporte en el que el
conductor pueda cerc¡orarse de que

la mercadería sea entregada
correctamente.

10.- Entregar los documentos
(Gufa de remisión y Factura).

agrega valor
real

Cerciorarse de que los documentos
sean firmados por el destinatario.

11.- Receptar la copia de los

documentos (copia de gufa de

rem¡sión y cop¡a de factura).

agrega valor
empresar¡al

Reportar al obtenc¡ón de las cop¡as

de los documentos, para que sean

ingresados al sistema.

12.- Reportar entrega. agrega valor
empresarial

lnBresar al sistema el reporte de la
entrega de la mercadería.

13.- Llamar y reportar que no
está el cliente.

agrega valor
empresarial

lmplementar un sistema para llevar
a cabo un reporte de que el
destinatario se encuentre en el
momento que ¡legue el camión.

agrega valor
em presarial

15.- Llamar al cliente pare

locel¡zár al destinatario.
agrega valor
em presarial

Reportar al cliente que el

destinatario no se encuentra, y
especificar bien el destino para

evitar futuros reportes.

16.- lnformar al conductor la
fecha y hora de entrega.

aSrega valor
real

Fuente: Real¡zado por las autoras
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14.- Buscar al cliente del
dest¡no.

Rev¡sar en el sistema que cliente es,
y verificar el destino de la
mercaderfa.

Adjuntar al sistema la nueva

información de entrega y not¡f¡car la
nueva fecha y hora.



3.I,3,4 ESTABTECER LOS PROCEDIMIENTOS DE LOS PROCESOS

MEJORADOS

DIAGRAMA DE FLUJO MEJORADO DEL PROCESO OPERACIONAL

tlusttdción 5: Didg¡ama de fluJo melomdo del proceso opemcional

Mejoras en el

diagrama

sffiE

@E

Fuente: Realizado por la áutoras
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En el diagrama de flujo presentado se muestra la descripción secuencial

mejorada del proceso operacional mejorado estiablecido para la empresa objeto

de estudio, donde se ha considerado que es necesar¡o tomar en cuenta los

requerimientos del cliente con respecto a la utilización de los camiones,

organizar una ruta de entrega adecuada para cada producto, reportar los

tiempos en gue se retira la mercaderla como también el tiempo en el que es

entrada la mercaderfa por parte del conductor, y que toda esta información sea

almacenada en un sistema para llevar un control de todas las actividades de la

empresa.
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3.I.4 DEFINIR LAS POLITICAS DE OPERACIONES

F Tronsportes

{r,

TRANSPORTES 'ABC'

ENERO 2OT3

I

I

Calidad y servicio garantizado
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,-Tronspodes

-l:,á.íd
ABC MANUAL DE DESCRIPCIÓN DE

FUNCIONES

EMPRESA DE TRANSPORTE "ABC''

AREA oPERATIVA

VERSIÓN:

01

FECHA DE

APROBACIÓN

DfA MES AÑo

CONTENIDO

1. INTRODUCCIÓN

2. OB'ETIVOS DEt MANUAL

3. ATCANCE

4. ORGANIGRAMA

5. PROCESOOPERATIVO

6. POLINCAS GENERAI"ES

7. POTÍnCAS POR PROCESO

Elaboró: Profesional Especializado Revisó: Aprobó:
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,TfonsPorles

-l:.A.dr
ABC

MANUAT DE DESCRIPC!óN DE

FUNC!ONES

EMPRESA DE TRANSFORTE "ABC'

An¡lopeRertve

vrRSrón:

01

FECHA DE

apnoaacrór!

DfA MES AÑO

1. INTRODUCOóN

La elaboración del presente manual de políticas tiene como
propósito fundamental el contar con un documento de apoyo
administrativo, que en forma clara, defina los lineamientos que
orienten y guíen la ejecución de funciones en el área operativa de la
empresa TRANSPORTES 'ABC' de acuerdo a lo que establece su
cultura organizacional y estructura funcional.

Las políticas descritas en el presente documento, están orientadas a

establecer mecanismos de control interno, por lo tanto es
responsabilidad del Responsable de Área Operativa asegurar su
aplicación.

Es importante señalar que el presente documento debe ser
periódicamente revisado por la empresa, con el objetivo de
actualizarlo de acuerdo a sus necesidades reales.

Elaboró: Profesional Especializado Revisó:

Rqlanrouo:



,-fronspode:

:l
:.& oa

ABC MANUAL DE DESCRIPOÓN DE

FUNCIONES

EMPRESA DE TRANSPORTE "ABC'

AREA oPERATtvA

VERSION:

01

FECHA DE

APROBACIÓN

DfA ME5 AÑO

2. OBJETIVOS DEL MANUAL

lnformar detalladamente a sus integrantes las políticas del área
operativa de la empresa TRANSPORTES'ABC'

Describir en forma especlfica los lineamientos que se deben cumplir
en los procesos operat¡vos.

Contribuir a la adecuada inducción del personal de nuevo ingreso, al
explicarles minuciosamente las políticas bajo las cuales deben
realizar sus funciones.

3. ALCANCE

El presente manual abarca las polfticas del proceso operativo de la
empresa TRANSPORTES 'ABC', esto es de gran ayuda e
importancia ya que asegura un mayor control y dirección de este
proceso; y son aplicables al personal que labora dentro de la
empresa.

Elaboró: Profesional Especializado Revisó: Aprobó



,.Iro nsporles

-l:'A oa
ABC

MANUAL DE DESCRIPC¡ÓN DE

FUNCIONES

EMPRESA DE TRANSPORTE 
,,A8C.'

ARge op¡Rnnv¡

VERSIÓN:

01

FECHA DE

APROBACIÓN

DfA MES AÑO

4. ORGAN]GRAMA

Etaboró: Profesional Especializado Revisó:

ql

'lfr¡ ¡.i¿ri i*:::::r',::r¿:

Comis¿rios
lunl¿ 6.¡eEl d. ArbnBl¿3

Presidente

Gerente General

SUP€RVISOR

Contádor

OñEiná Cayamb€ Ofia¡ñá

sdrel¡.L AdmiÉiírlt¡E

Estibadores

I

J Conductorest"*-'"

I

| 
*-"-o***

L =ry**t
L*":'-

I rr*¡o¡O¡o¡,

t *""-,*,
fl

Aprobó:



,-Tronspoles

.l:d:';d
ABC

MANUAT DE DESCRIPCIóN DE

FUNCIONES

EMPRESA OE TRANSPORXE "ABC"

AREA oPERATtvA

VERsIÓN:

01

FECHA DE

APROBACIÓN

DfA MES AÑO

5. PROCESO OPERATIVO

Elaboró: Profesional Espec¡alizado Aprobó:
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pTto nrporles

-l:+-r^d
ABC MANUAT DE DESCR¡PC¡óN DE

FUNCIONES

EMPRESA DE TRANSPORTE 
,,ABC"

ÁREA oPERAnvA

VERSIÓN:

01

FECHA DE

APROBACIÓN

DfA MES AÑo

5. POLfilCAS GENERALES:

Las unidades deben ser utilizadas en forma eficiente y únicamente para
el desempeño de las funciones encomendadas, deb¡endo permanecer en
las instalaciones de la sucursal en horas y días no hábiles.

Todos los vehículos prop¡edad de TRANSPORTES 'ABC "deben ser
asegurados contra accidentes y daños a lerceros, por parte de of¡cinas
centrales.

Los vehfculos que por su uso, mantenimiento o estado de conservación
resulten obsoletos, deberán ser dados de baja conforme a las
disposiciones legales y administrativas vigentes y señalarse como
propuestos para baja en el inventar¡o general de vehfculos en tanto se
define su transferenc¡a hacia otra sucursal o su enajenación.

a Todos los vehículos de TRANSPORTES 'ABC' deben contar con una
bitácora de mantenimiento, en la cual deben registrarse invariablemente
todos los gastos que por este concepto se realicen, independ¡entemente
de su monto y frecuencia.

Elaboró: Profesional Especializado Aprobó:
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,-Iromporles

-l:.A.dd
ABC

MANUAT DE DESCRIPCIóN DE

FUNCIONES

EMPRESA DE TRANSPIORTE',ABC.

AREA oPERATTVA

VERSIÓN:

01

FECHA DE

APROBACIÓN

DfA MES AÑO

7. POTÍnCAS POR PROCESO

PROCESO: Asignación del conductor

Es responsabilidad del Jefe de operaciones de sucursales, participar en
la selección de los operadores (choferes).

Los choferes que pueden ser asignados son aquellos que han dado
prev¡amente el examen de manejo aplicado por el área de operaciones
de la sucursal.

a

a Para asignar a un conduclor el jefe de operaciones debe verificar que el
conductor tenga toda su documentación en orden.

La responsabilidad directa sobre el uso de cualquier vehfculo propiedad
de TRANSPORTE?BC", es exclusiva del habajador que tenga asignada
la unidad.

Elaboró: Profesional Especializado Revisó: Aprobó:
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PROCESO: Aslgnación del vehículo

Los vehículos propiedad de TRANSPORTES "ABC" se asignarán
exclusivamente, para que sus asignatarios desarrollen los programas
¡nstituc¡onales, de acuerdo con las funciones a su cargo y no podrán ser
utilizados para fines ajenos a los de la empresa.

a

a

a

No está permitido asignar vehfculos con documentación incompleta, con
problemas legales y/o administrativos en proceso de solución.

Es obligación de las áreas de operaciones de sucursales, vigilar que al
momento de asignar cada un¡dad cuente con la documentación
respectiva, placas y calcomanla que las autoridades requieran para
permitir el tránsito de vehículos.

Únicamente se asignarán vehículos asegurados y con toda su
documentación en regla, además el resguardo debe ser firmado por el
usuario del vehículo (conductor)

Elaboró: Profesional Especializado Revisó: Aprobó:

. No se asignarán unidades con defectos mecánicos ¡mportantes que
impliquen la intervención de personal mecánico para su operación
normal.
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PROCESO: Mantenimiento de unidades

La frecuencia de los mantenim¡entos preventivos a que deben someterse
las unidades de TRANSPORTES'ABC' se determinará con base en las
condiciones particulares de operación de cada sucursal, por uso y tipo de
vehlculo, adecuando los estándares que el Area Operativa ha emitido en
las tablas denominadas estándares de mantenimiento por tipo de unidad.

Se debe planear y programar adecuadamente el ejercicio de los recursos
asignados para el mantenimiento de la flota vehicular propiedad de
TRANSPORTES ?BC' diferenciando el programa de mantenimiento
preventivo, de las reparaciones correc{ivas.

a

a Ningún vehfculo propiedad de TRANSPORTES "ABC' podrá modificarse
o adaptarse en alguna de sus partes, sin previa autorización de oficinas
centrales, y será responsabilidad del área de logfstica y transporte la
estricta observanc¡a de esta disposición.

Elaboró: Profesional Especializado Revisó: Aprobó:
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3.1.5 MANUAL DE FUNCIONES DEL PERSONAL DEL AREA

OPERATIVA

Descripción de las principales funciones relacionadas con el área operativa.

Se debe destacar que hoy en dfa se hace mucho más necesar¡o tener este t¡po

de documentos, porque todas las certificaciones de calidad (lSO, OHSAS, etc.),

lo requieran, a su vez por su uso irúerno y diario, minimiza los conflic,tos de

áreas, marca responsabilidades, divide el trabajo y fomenta el orden, etc.

Además, es el factor fundamental para ¡mplem€ntar otros sistemas

organ¡zac¡onales muy efectivos como: evaluación de desempeño, escalas

salarial€s, lfneas de carrera y otros.

Por lo tanto a cont¡nuac¡ón mostramos el manual de funciones de

TRANSPORTE ABC relacionada al área operáiva de la Sucursal de Guayaquil:
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MANUAL DE DESCRIPCIÓN DE
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Usuario: Servidoras y servidores

Elaboró: Profesional Especializado Revisó Aprobó
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01
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0.2 coNTENTOO

01 PORTADA

02 CONTENIDO

03 PRESENÍACÉN

1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAT

1.1VIS¡óN

1.2 M!S!óN

1.3 ESTRUCTURA ORGANICA

2. FUNCIONESY REqUE¡TOS FOR CARGOS

Elaboró: Profesional Espec¡al¡zado Revisó: Aprobó
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0.3 PRESENTAqÓN

El presente documento de Manual de Funciones de la empresa de transporte
'ABC' surge como acción de mejora del proceso de apoyo de Administración del
Talento Humano, en relación con el proceso operativo.

Elaboró: Profesional Especializado Revisó: Aprobó
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1. ESTRUCTU RA ORGANIZAC¡ONAL

1.1. VrSrÓN

Alcanzar el liderazgo nacional en el transporte de carga pesada y logística, ser
preferida por la calidad de su servicio y proyectarse a nivel internacional.

1.2. MrSróN

Proporc¡onar transporte de carga pesada y logística con unidades modernas
garant¡zando a sus clientes altos estándares de calidad, eficiencia y seguridad.

1.3. ESTRUCTURA ORGÁNICA

Elaboró: Profesional Especializado Revisó: Aprobó:
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PUESTO: GERENTE GENERAL

SUPERVISA A:

I.OBJETIVOS DEL PUESTO:

Concretar los planes establec¡dos y programas de la empresa.

Crear y mantener un medio ambiente interno propicio para el trabajo en equipo y

logro de los objetivos.

Maximizar las utilidades de la empresa, velando porque éstas se mantengan dentro

de los límites proyectados.

Supervisar y autor¡zar las decisiones importantes que se deban tomar para el

desarrollo eficiente de todas las actividades y el crecimiento de la empresa.

2. FUNCIONES Y REQUISITOS POR CARGOS:

Elaboró: Profesiona I Especia l¡zado Rev¡só: Aprobó:
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2, DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES ESENCIALES

I

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades generales de la

empresa.

D¡sponer entre los empleados las ac{ividades a desarrollar periódicamente.

Supervisar el cumplimiento de las normas y de las polfticas de la empresa.

Mantener una buena relación con el personal subalterno e incitar que dicha

relación sea de beneficio constante para la empresa.

Mantener cautela sobre los resultados financieros de la empresa, dic'tando

los respectivos controles para alcanzar beneficios económicos.

Responsable de la implementación de controles y procedimientos

operacionales.

3.REqU|S¡TOS DE ESTUDtO y EXPERTENCTA

Requiere ser

admin¡strativas o

logfstica.

Estudios

profesional en carreras

afines con especialización en

Experiencia

Requiere Mlnimo cinco años en

Puestos gerenc¡ales.

Elaboró: Profesional Especializado Revisó: Aprobó
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D[A MES AÑo

PUESTO: SUPERVISOR

,EFE INMEDIATO : GERENTE GENERAL

SUPERVISA A: co ¡frADo R

l.OBJETIVOS DEL PUESTO:

V¡gilar que todos los procesos que se manejan dentro de la Compañía se realizan con
normalidad y bajo los parámetros establecidos, de acuedo a las funciones dé cada una de las
personas que laboran dentro de la Logfstica Y Transporte

Z, DESCRIPCÚN DE FUNCIONES ESENCIATES

a

a

Dirig¡r Operac¡ones Loglst¡cas desde Cayambe y Quito

Control de Vehlculos para destinos desde Gayambe y Quito

Contratac¡ón de Transporte,

Recepción de Encomiendas paqueteo y eflúo del m¡smo.

Organ¡zación de Rutas de entrega en ciudad o Proüncias.

Atención y Soluc¡ón de Reclamos cl¡entes Socios y Transportistas.

Elaboró: Profesiona I Especi al iza do Rev¡só: Aprobó:
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Elaborac¡ón de Report$ da cada ár€a contabla, aecrBt€fiss, ofic gye y cayambo

Búsqueda d€ NlE\os clierfgs

Control de entrega - r€capc¡ón de guhs Cl¡6ntee

Control d€ entfEgs - Écepc¡ón doc. De carga

Contml y R€cup€r¿c¡ón de cartera

Control d6 Facturación d€ Documentación EmpEsas

Control d€ ¡ngr€so de infomac¡ón en el sistsma

Control de a8istenc¡a pelsonal

Realizar Actes de ingr€so d9 soc¡os

EnVo de TrensbrBnc¡as a le Superintondenc¡a de Cornpañ¡as

Ase6orfs y Tramitación dé lncBmentos de cupo, carntioa de unidád, matriculsción dg Ehtculos

R€ri8ión de docum€ntación contaue

. Eleboración de contrato§, acles de fniquilos, ingrcso de traba.¡edofss fu socios de ls compañh én Bl s¡stema de
relacionss laboral$ y al IESS

. Asgsorar a la G€rencia y a la Junta General de Acc¡on¡stas eo asuntos relacion8do6 con ol cergo, asf como 8 toda la

oqan¡zación en materia de crnlrd intemo.

.Mantanor discr€ción sobr€ todo lo que rgspecta a la emprBsa.

3,REQUTS|TOS DE EsruDtO Y EXPERTENCTA

Estud¡os:

Profesional en el área de Contable

Experiencla

Requiere de experienc¡a mlnima de un año.

Elaboró: Profes¡ona I Es pec¡alizado
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PUE§TO: CONTADOR GENERAL

JETE IÍ'¡MEDüATO : SUPERVISOR

SUPERVISA A: JEFE DE OPERACIONES
,I,OBJENVOS DEL PUESTO:

o La persona encargada de desempeñar el cargo deberá ostentar altas calidades morales, ét¡cas y prohsionales.

El cargo de Contador t¡ene por objeto realizar todos los registrG de los maneios de cuentas que se realicen en la

compañia cm el fin de reg¡strar cada moümief o financiero que se fealice.

2. DE5CruPC6N DE TUÍ{CONE5 ESEITCIAI.ES

oElabora Roles de pago mensuales para los empleados de la Compañia

o Las funciones del Contador están deteminadas por las normas de Contabilidad @neralmente

aceÉadas, llomas ffiemacionales código de áica establecidos para el $ercicio

o Glasificar, registrar, analizar e interpretar la información financiera de conformkiad con el plan de

cuentas establecido para Cia de Transporte

o Llevar los libros mayores de acuerdo con la técnica contable y los auxiliares necesarios, de

conformidad con lo establecido por las Normas de Contabilidad Mcionales e hternacionales.

o Preparar y presentar informes sobre la sifuación financiera de la Compañfa Transloinsa que exijan los

entes de control y mensualmente antregar al Gerente, un balance General y de Resultados.

. Elaborar conciliaciones bancarias mensuales de cada banco que exista en la Compañh.

o Preparar y elaborar declaraciones tributarias mensuales con sus respectivos anexos

transacc¡onales.(Formulario 10,l 103 104 104
o Preparar y certiñcar los estados financieros de fin de {acicio con sus correspondientes notas, de

conformidad con lo establecilo en las normas vigentes.

Elaboró: Profes¡ona I Es pecia liza do Revisó: Aprobó:
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o Cantrolar que el archilo de su dependencia en bma organ¡zada y oportuna, con el fn de atender los

requerimientos o solicitudes de inbrmación tanto intemas como extemas.

r Presentar los informes que requiera la Junta Genenal de Accionistas, el Gerente, y los demás

oqanismos de control de la Compañia.

o Asesorar a los accionistas en materia crediticia y/o estados de cuenta cuando sea requerido

o Elabonr Pagos a pro\Eedores, socios, particulares mediante emisión de cheques

o Recibe, exam¡na, clasifica, codifica y efectúa el reg¡stro contable de documentos

o Realiza cualqu¡er otra tarea a f n que le sea mignada.

. Registrar los ingresos, cheques nulos y órdenes de pago asignándole el número de comprobante

r Totaliza las cuentas de ingreso y egresos y emite un inhrme de los resultados

r Mantener discreción sobrc todo lo que respecta a la empresa.

3.REQUtS|TOS DE ESTDtO Y EXPERTENCTA

Estud¡os:
Profes¡onal en el área de Contable

Experieñc¡a
Reouiere de e)oerienc¡a mfnima de un año.

Elaboró: Profesional Es pecia ¡izado Rev¡só: Aprobó:
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PUESTO: JEFE DE OPERACIONES

JETE INMEDIATO:

§UPERVISA A: SECRETARIA OPERATIVA

I.OBJETIVOS DEL PUESTO:

. Organizar con¡untamente con los vehbulos una phnifcación logbtica en la ciudad de Guyaquil mn

el fin de dar el me¡or servicro de asistencia por canetera a los cliertes de la cosh.

2. DESCRIPOÓN DE FUI{CIOI{ES ESENCIAI.ES

a

a

a

Coordinarwhbrtros pam cl¡enbs de h costa a los qrc damos sert¡icio de lransporte.

Asignar numero de prcsto al\ehhulo que se encrcnte vacb patr h asignación de carga

Recepción de llamadas de clientes para modinar el envb de vehbrhs

Coordinación con represenhntes de operac¡orns paE erruiar al whbulo qrc se encrcnbe en cola

Recepción de Ercomiendas empaquetamiento y envb del mismo

0rganiación de Rutas de enfEa en ciudad o Proüncias

Alenión y Solrrción de Rechmos clientes Socios y Transpofistas

Controlde entega - recepción de guhs Clientes

Corfrolde enfega - recepción doc. De carga

Controlde Recuperación de cartera

Bbqueda de Nmos clientes

3.REqUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCITA

Experlonda

Requ¡ere @ experienc¡a mfnima dé un año.

Elaboró: Profesiona I Es pec ia lizado Rev isó: Aprobó:
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oín MES AÑo

PUESTO: SECRETARIA OPERATIVA

JEFE IN MEDIATO : J EFE DE OPERACIONES

SUPERVISA A: CO NDUCTO RES

I.OE¡JETIVOS DEL PUESTO:
o Realizar el segu¡m¡ento de todes las act¡üdádes adm¡n¡strat¡\as
concem¡entes al movim¡ento de la ofic¡na en Guayaqu¡|.

2. DESCRIPCIóN DE FUf{cIoNEs ESENCIALES

lngreso de documentación de gufas de transporte en el s¡stema

Facturac¡ón de gufas de transporte de las d¡ferentes empresas

Reg¡stro de pago de cl¡entes e ingreso en el sistema

Elaboración de cuadro de pagos para el envlo a ofic¡na matriz Cayambe

Envlo de Reporte de \ralua con el detalle de pagos
Pago a pro\éedores €n la c¡udad de Guayaquil

Arch¡\¡o de documentos de comprobantes de pago de socios y particulares

3.REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCI,A

Estudios:

Estudiantes cursando últ¡mos años / egresados o
graduados en lngen¡ería Logíst¡ca y Transporte.

Exp€r¡encia

N¡nguna.

Elaboró: Profesiona I Especial i zado Revisó:

laeroua:

109



,-Tronspodes

-1..'+-dd
ABC MANUAT DE DESCRIPCIÓN DE

FUNC!ONES

EMPRESA DETRANSPORTE "ABC"

AnEtoprnmv¡

VERSIóN:

01

FECHA DE APROBACIÓN

DTA MES AÑO

PUESTOT CONDUCTORES

.,EFE INMEDIATO : SECRETARIA OPERATIVA

SUPERV¡SA A: NINGUNO

I.OBJETMOS DE- PUESTO:

o Encargado de hacer el transporte de la carga yrealizar la entrega de una manera
ráp¡da y oportuna, sin deter¡orar el estado de la mercadéría.

2, DESCRIFCIÓN DE FUNOONES ESENCiA]"ES

Entregary/ o recoger la carga dentro de los horarios establecidos que le son as¡gnado8

Llegar oportunamente a los lugares as¡gnádos para la distibuc¡ón de la carga.

Reportar d6talles de enbega y documentación en los tiempos establ6c¡dos.

c Velarporel buen estado mécánico del carro asignado.
. Cumpl¡r con el horano de trabajo en las condiciones estableqdas por el ár6a de Loglstrca,
para el desarollo de este cargo
. Portar documentac¡ón requerida para la moülidad del transporE as¡gnado.

o Confirmar cada una dé las enfegas dé las cargas a su jeb ¡nmediab.

3.REQUISTTOS DE ESTUOIO Y EXPERIENCI,A

Esü.rdlor:

Requiere ser Bachiller, tener buena lectura,
escritura rap¡da y conoc¡m¡enlo de normas de
tEnsito y rcglam6nto6 \¡gent€s.

E (perlencla

Requ¡ere de experiencia mfnima de un año en puestos
similares.

Elaboró: Profesiona I Especi al i zado Aprobó;
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3.L.6 DESARROLLAR LAS ESPECIFICACTONES QUE DEBERIA

TENER EL pRocRAMA A UTILIZARSE EN EL ÁRgR oprRlrIva

El diseño del programa puede tener una ventana princ¡pal que permita a la

empresa tener un control de las cargas es decir el producto que se va a recibir

y entregar, los camiones que van a d¡stribuir el producto y del personal que va a

estar a cargo de la entrega y a que cl¡ente será.

tlustmción 6: Modelo Relocionol

RTPORTE

lrd
ru{ o (adrJl¡

ld_Prrson¡l

Llvahr(ulo
la(h¡
tlor¡ [n¡o dal l¡¡riporta
tlora Ra(ogí Proaludo

tlora Enlrag¡ 9roaludo
Iu9.r d. tñt,.g
llor. R.graró dal Tr¡rrpo.ta
Sr¡tur d.lo, Proóudo,

.,TH¡CUI.O

Cl¡r. óa \¡ah(ulo
C¿p¡(ld!al óa (art¡ d.l v.hr.u¡o

RU'TAS

, ¡dltl¡
9uílo d. p¡tú¡
Drñlo d.llag¡(,¡

pa.ron¡l

I ld_ftrron.r
Caúllt¡

Car9o

t
PRooucf0

Ú ¡dgrodudo

oar(np<roñ dal 9rodu(to
9aro da la (üga
ld(ltdrta

CtItNTT

I rr¡< o <rdul¡
¡n9lnu(lonal

Fuente: Reallrado por las Autoras
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En el cuadro ('l) se observa las tablas que deben ¡ntervenir para el diseño del

programa. Estas tablas permiürán ingresar la información necesaria en base a

los clientes, producto, camión y del personal.

ll,rsttoción 7: Diseño del menú principol del programa

Fuente: Reallzado por las autoras

Es{a panlalla permitirá a la empresa tener un mejor conhol de los ¡ngresos de

los camiones, del producto a transportar, del personal que se asignará para

efectuar el ruteo y el cliente a quien se le va a cumpl¡r con sus expectativas.

L72

MENU DE REGISTOS

PERSONALCAMIONES PRODUCTO CLIENTE RUTAS
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TABLA CAMIONES: esta tabla nos perm¡te hacer el ingreso y consulta de los

cam¡ones por lo cual debe contener el código del camión, que clase de camión

es, la capacidad máx¡ma de peso que puede soportar.

TABlr'. 2: Toblo de comiones

Fuente: Realizado por las Autoras

TABLA PRODUCTO: esta tabla nos permite hacer el ingreso y consulta del

producto por tal razón debe contener el código del produclo que lo identifiqué la

descripc¡ón del producto; es dec¡r; las características del producto en sí, el

peso que tiene la carga que se va a transportar y cuál es el cl¡ente con el que

está relacionado el produclo.

TABU 3: Tabh de productos

Fuentei Realizado por las Autoras

CAMIONES

de cam¡ones pacldad de Carga del Camión@

PRODUCTO

rd

Producto
D€scrlpclón del

producto
Peso de la

caf8a
rd

Clieme
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TABI-A PERSONAL: esta tabla nos permite ingresar y consultar, los datos del

personal por lo cual debe contener el código que idenüfica al trabajador, su

número de cedula, el nombre del trabajador y el teléfono para poderlo localizar

el algún momento requerido.

TABU 4: Tabld del per5¡onol

Fuente: Real¡zado por las Autoras

TABLA CLIENTE: esta tabla nos permite ingresar y consultar, los datos del

cliente por lo cual debe contend el ruc o cedula del cliente, ind¡car si este

cliente es ¡nstituc¡onal o no instituc¡onal, el nombre de la persona que realiza el

pedido, el nombre de la empresa, el teléfono y la direcc¡ón de la empresa.

TABU 5: Tablo de cllente

Fuente: Real¡zado por las Autoras

PERSONAI.

@@@E M

CTIENTE

"lttitttrry

114
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TABIá RUTA: esta tabla nos permite ingresar y consultar, el ruteo que debe

tener el producto porlocual debe contener el ldruta, punto de partida, punto de

ll6gada, una descripción de la nfa que debe tomar el vehfculo y el ldproducto.

ÍABIA 6: Tabh de ruta

Fuente: Reallzado por las Autoras

RUTAS

ldruta
Punto de
partlda

Punto de
llegada

Descripción
de la Rute
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iLUSTRACiÓN 8: lngreso del estodo del prcdudo al progroma

ESTADO DEI PRODUCTO

RUTEO DEL PRODUgTO

GUAñDAR

tloolfrl¡

EUM¡t{A¡

TABI¡ 7: Toblq del ettado del ptducto

Fuente: Realizado por las Autoras

Estado del Producto

emPres
a

Desclpció
n del

producto

Hora
Envló del
Transport

e

Hora
Regreso

del
Transport

e

Stah¡s
del

product
o

Punto
de

part¡d
a

Punto
de

llcgd
a

Descripcló
ndela
Ruta

PANTALLA PARA RUTEO DEL PRODUCTO

Fuente: Realirado por la Autoras

Fech
a
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TABLA ESTADO DEL PRODUCTO: Permite ingresar, modificar y consultar las rutas

que tendrá cada producto, esta ¡nfomac¡ón se genera de acuerdo a los requisitos gue

establece la empresa, esta pantalla nos perm¡tirá visualizar la información con respecto

a, nombre de la empresa, el que producto se transportara, la fecha del envfo, la hora en

que salen los transportes, la hora en que llegan los mismos. También, se indicará el

status del producto; que indica si el producto se entregó o no; el punto de partida del

producto, el punto de llegada del producto y la descripción de la ruta que se usará.

PANTALLA PARA IáASIGNACIÓN DE CAMIONES

lLltSTÍtACtÓN 9: tngreso de la asignación de camiones ol p¡og¡omo

ASIGNACóN DECAMIOilES

INGRESO DE I.A ASIGT{ACIÓñ DE tO§ CAMIONES

Dr..rrcb d.l !.rdúb:

GUARDAñ

¡úootFlca¡

dll¡[i¡a¡

Füente: Real¡rado pof las Autoras
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TABIá 8: Toblo de lo asignación de camiones

Fuente: Real¡rado por las Autoras

TABIá ASIGNACÉN DE CAMIONES: Permite ingresar, modificar y consultar la

as¡gnac¡ón de los camiones de acuerdo a los productos que tengan que entregar,

permitirá conocer el peso del producto, el conductor gue será as¡gnado para dicha

enhega, y la clase de camión que se usará para d¡cha entrega, de acuerdo al peso del

producto.

Aslgnaclón de Camlones

del Empres
a

Dexrlpclón del
producto

Peso de
la carga

Conductor
aslgnado

Clase de
Cam¡ón
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PANTALLA PARA EL INGRESO DEL REPORTE

REPORTE

INGNESO DET REPORTE

*úr.6úó.H t .Dornr

GUASDA¡

MO0¡flCÁ8

ccduh
H

Pclloml
ld

vehfq¡lo
Fech.

Hor¡ Éllvió
d€l

Trah$oftc

Hor¡
Raaqaa
Pmdrtto

11o..
Cntaat¡
Prodl¡.to

h¡3¡r
de

Entrega

Hora
Ré8irto

d.l
Ttan3Dorte

Stlus de
los

Productos

D€.arlpdón
dé la Rut!

TABU 9: Tablo del reporte

Fuente: Realizado por las Autoras
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lLltsTRACtÓN ,o: lng¡eso det reporte al programo

r-- -l

I

Fuente: Realizado por las Autoras
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TABLA REPORTE: Permite ingresar, modificar y consultar, el reporte de cada

producto qua ha sido entregado, el cual, permite conocer la hora exacta en que

se recog€ el producto y se entrega el mismo, el üempo de duración d€ la ruta

debe coincidir con el modelo de ahorro propuesto para la ernpresa, los campos

que se mostrarán son la fecha, el elatus del producto, si se entregó o no, la

hora de envfo del transporte, cuando sale de la empresa de transporte hacia el

cliente, la hora gue recoge el producto, cuando llega a donde el cliente, la hora

de entrega del producto, cuando lleva el produclo al lugar requerido, que se

conocerá como el lugar de entrega, la hora de regreso del transporte, cuando

termina el reconido total de la ruta y llega a la empresa de lransporte, la

descripción de la ruta, indicará qué camino tomó el conduc'tor para llegar al

lugar de entrega.
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3.I,7 DEFINIR LA FORMA DE REGISTRO DE LAS

TRANSACCIONES QUE SE REALTZAN EN ELÁREA OPERATTVA

Para poder desanollar las especificaciones que el programa debe tener en el

área operativa, se real¡zará un anális¡s de los clientes a los que la empresa

cubre sus nece§dades de transporte en la c¡udad de Guayaqu¡|.

Para def¡nir la cantidad de clientes se efectuará el anál¡sis del diagrama de

Pareto; que tiene por objet¡vo establecer un orden de prioridades para la toma

de decis¡ón en la empresa, de esta manera se toma en cuenta la cantidad de

veces que fue atendido el cliente por Ia empresa en un periodo de un mes cuya

frecuencia está ordenada de mayor a menor lo que esto nos indica que se le da

mayor ¡mportancia a los cl¡entes que hacen más ped¡dos del uso del transporte.

Así lograremos definir un número exacto de clientes con el cual se va a evaluar

la empresa.

Con esta selección se realizará el análisis del modelo del ahorro, y se evaluará

si este máodo aporta beneficios para la ampresa.

tzt



TAB¡I 70: Dotos de lo frecuencia de lx clientes

CLASE CUENTES Frecuench % ocumulodo

1 ARCA (COCAC1LA) 240 26,91%

z NESTLÉ, 2N 53,8r%

3 KIMBERLY CIARK 150 70,63%

4 IMPRODECU 90 ñ,72%

5 rÍt 60 87,44%

6 U UNIVERSAL 30 90,81%

7 FRUTERA DELLIÍORAL t2 9¿15%

ó LUBNC/.NTESY|./.CAS 72 91,W.
9 NASAMP 8 94,394

10 MEGAVES 8 95,N6

LI MERCODESARROLLO 4 95,74%

L2 DELMONTE 4 96,lYo

13 NUTRIL 4 96,il%

t4 IMPIDAISA 4 97,W"

15 IMMAKA 4 97,53%

76 FIGURMI 4 97,9W6

L7 PAfiREs 4 98,43%

18 BAGANT 4 98,88%

19 ÍRANSDYR 4 99,33%

20 GRANOTEC 3 99,66%

27 SR, GERARDO REC/LDE - GERENTE oENERAL z 99,89%

22 MAPRIPLASTEC 1 m,m96

Fuente: La emprea objeto de estudlo

En la tabla presente podemos observar a los dientes que tiene la empresa en

la ciudad de Guayaquil como también se observará la frecuencia que tuvo de

atenc¡ón en un periodo de un mes (sepüembre). Luego en la s¡guiente columna

se observa el porcentaje acumulado que t¡ene cada cl¡ente con referencia a la

totalidad de atenciones que dio la empresa en ese per¡odo de un mes.
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LUSqRACIÓN 77: Dtdgmnw de Paeto con la moyor fiecuencio de los cllentes

DIAGRAMA DE PARETO

120,m%

1m,m%

80,0096

60,0e,6

40,0úo

2q009t

0.009611,,...r-----:-
sx=gÉ§;e;EÉÉÉEEaE¡*q

E§ i¡82=E¡ !=s-.u*EE
= iE H É

t) ¿ o
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r tre(uenc¡a

+% acumulado

Érgi
o
9

clage

Fuente: Real¡zado por las Autoras

La frecuencia representa la cantidad de veces que el cliente solicitó el servicio

de transporte en un mes. (Aaexo 3,f

De acuerdo con el d¡agrama de Pareto nos vamos a concentrar en el ochenta

por ciento (80%), según el diagrama preserÍado, este ochenta por c¡ento está

tomado desde el cliente Arca (Coca Cola hasta lmprodecu). Que en total son 4

clientés.

ARCA (COCA COLA) = g¡¡"n1" O
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NESTLE = Cliente B

IMPRODECU = Cliente C

KIMBERLY CLARK= Cliente D

Los t¡empos variables que conesponden a las operaciones propias de carga y

descarga y que dependen de la facilidad en cada uno de los puntos en los que

se recorrió son los siguientes:

TABIA 77: flemrys wrlables en horas/tonelodas

Tiempos variables horas/toneladas

Sucursal qso
Cliente A 0,50

Cliente B 0,60

Cl¡ente C 0,50

Cliente D o,70

Fuente: La €mpresa obj€to de estud¡o

Estos valores son est¡mac¡ones que la empresa proporcionó para poder realizar

los cálculos necesarios-

Existen tiempos fijos que son ¡ndependientes a los variables, estos tismpos f¡jos

son los tiempos de carga y descarga, estos datos aproximados fueron dados

por la empresa para la realizac¡ón de los cálculos.

TABU 7:2: Tiempw fijos de carga y dexorgo en homs/tonelodos

Tiempo de carga 1,m
Tiempo de descarga 1,50

Fuente: La empresa obleto de estudio
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Con esta cantidad de 4 clientes se real¡zará el modelo del ahono para saber y

estipular cómo debe ser el programa que debe tener la empresa.

Para desanollar este método del ahono se tiene que tomar las s¡guientes

consideraciones y limitac¡ones (Anexó l, 2)

1. La demanda del cliente para el dfa a analizar en toneladas es:

7ABlá 73: Contidad de tonelddds de los cllentes

Arca Coca Cola 23 toneladas

Nestlé 15 toneladas

lmprodecu 4 toneladas

Kimberly Cark 2 toneladas

Fuente: La emprese objeto de €stud¡o

2. La máx¡ma jomada de trabajo de cada vehlculo es de '12 horas diarias

3. La capacidad máxima d€ carga en los camiones según la ley de pesas y

medidas.

TAB,á 74: conttdod de toneladas de corga de los camlones

Plataforma 35 toneladas

Furgón grande 13 toneladas

Furgón mediano

Furgón pequeño 5 toneladas

Fu€nte: La empresa obJeto de estud¡o
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4. La d¡stancia máxima que pude reconer diario un cam¡ón

IAB,j 75: Cont¡dod de kilonetroJe de los camlones

Plataforma 400 kilómetros
500 kilómetros

Furgón mediano 5@ kilómetros

Furgón pequeño 500 k¡lómetros

Fuent€: La empresa ob¡eto de estudio

Deb¡do a que el cl¡ente A y el cliente B son clientes ¡nstitucionales, es decir q

requieren de camiones solo para la d¡stribuc¡ón de sus productos, se le hare un

modelo del ahorro para cada uno de ellos.

CLIENTE A

La distancia normal en recorido que realiza el cam¡ón para el cl¡ente A sus

puntos de d¡stribuc¡ón es de 'l'12 kilómetros es dec¡r un 28,75o/o de lo que

puede reconer el camión. Normalmente el camión salfa de la sucursal al cliente

A toma el ped¡do y sale a repartir al punto 1, luego regresa al cliente A y toma el

siguiente pedido del punto 2 y lo entrega, luego regresa al cliente A y toma el

s¡gu¡ente pedido del punto 3 y lo entrega, después regresa al d¡ente A, para

entregar copias de factura o cualquier asunto con respecto a la mercaderla y

luego regresa a la sucursal.
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ILUSTRAC¡ÓN 12: Recofiido del cliente A

Fuente: La empresa objeto de estudio

Con este reconido el tiempo total del üaje es de 12,86 horas por lo cual se

requiere de 2 camiones grandes para realizar esta trayectoria, con un camión

hace un 75,33 o/o de su tiempo 6 decir 9,04 horas con una carga de 13

toneladas y con el otro camión hace 31,83% de su tiempo es decir 3,82 horas,

con una carga de 10 toneladas.

Con el modelo del ahono se pase a resolver para este cliente su nueva nfa.

La matriz de distancia en kilómetros de los ¡rntos de distribución son los

siguientes:

ÍAB,j 76: Mottiz de d¡s¡ancia en k ómeúo6 del dicnte A

Fuente: La empresa objeto d€ éstud¡o

Con estas d¡stanc¡as se procede a realizar los arcos para el cálculo de la nueva

ruta.

Sucu rsal Cl¡ente A 1 2 3

Sucursal 15 25 26 35

Cliente A 15 10 11 20

1 25 10 12 15

2 26 11 t2 75

3 35 20 15 25

I

I
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TABU 77: Toblo de cálculo de los arcos del cliente A

ARCOS ESTABLECIDOS EN DISTANCIAS

Arco 12= CA1+CA2-C12 10 + 11 - 12=

Arco 13= CA1+CA2-C13 10 +20 - 15=

Arco 23= CA2+f,43-623 11 + 20 - 25=

Fuente: Reallzado por las Autoras

De d¡chos arcos se procede a hacer la matriz de resultados:

TABIá 78: foblo de ¡esultados de los o¡cos del cllente A

Fuente: Realizado por las Autoras

La ruta establecida para el cl¡ente A es la siguiente:

ILUSÍRAoÓN B: Nuew rcconldo del cltente A

Fuente¡ Realirado por las Autoras

9

15

6

Arcos I 2 3

I 9

2 6

3
I

Ll
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La distancia reconida de ruteo es de 97 k¡lómefos es dec¡r 24,25o/o, entonces

se puede notar que con esta nueva ruta las d¡stanc¡as en re@frer son menors

que la d¡lanc¡a normal de recoffido, por ende el tiempo de reconido también va

a disminuir.

TABLA 79: Tobh de ¡esultada del modelo dcl ohot¡o del cliente A

fuente: Reallzado por las Autoras

Esta tabla nos permite ver el t¡empo que hace el cam¡ón en cumpl¡r el trayec{o

del diente A y podemos obtener que el tiempo que recorre el camión para

hacer todo el reconido es de 9,60 horas es decir un 800,6 y solo re requiere de

una plataforma para distribuir las 23 toneladas. (Anexo tl)

Se propuso que la empresa tenga como meta aumentar las toneladas que se le

distribuye al Cliente A en un cinco por ciento, tomando como base la cantidad

distribu¡da en el año 20'12 de cada mes con los días laborales que tiene el

cliente dando como resultado el total de toneladas que se puede observar en la

siguiente tabla: (Anexo 5)

-I-I
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fAB¡á 20: Tobla de ouñento de corga wm el cliente A

Fuente: Realizado por las Autoñ,s con datos de la empresa ob¡eto de estud¡o

CLIENTE A

DEMANDA

DELAÑO

20t2

PROPUESTA

DEL 2013

CON UN

AUMENTO

DEL 5%

fl DIAS

LABORALEs

TOTAL EN

TONETADAS

300 315 30 10,5

FEBRERO 700 735 30 74,5

MARZO 400 420 30 74

ABRIL 5m 525 30 L7,5

MAYO 800 840 30 28

JUNIO 600 630 30 2r
JULIO 9m 94s 30 31,5

AGOSTO 600 630 30 21

SEPTIEMBRE 7@ 735 30 24,5

OCTUBRE 600 630 30 27

600 630 30 2L

DICIEMBRE 1500 1575 30 52,5
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CLIENTE B

La distancia normal en reconido que realiza el cam¡ón para el cliente B a sus

puntos de distribución es de 20 k¡lómetros un 5oó de su recorrido.

Normalmente el cam¡ón salfa de la sucursal al cl¡ente B toma el pedido y sale a

repartir al punto 1, luego regresa al cliente B y toma el siguiente ped¡do del

punto 2 y lo entrega, después regresa al cl¡ente B, para entregar cop¡as de

factura o cualquier asunto con respecto a la mercaderla y luego regresa a la

sucursal.

ILIISTRAOÓN 74: Recor¡ido del ctlente B

Fuente: La emp¡Gsa objeto de estudio

Con este reconido el tiempo total del viaje es de 8,28 horas por lo cual se

requiere de I camión grande para real¡zar esta trayectoria y con un cemión

hace un 69% de su tiempo es decir 8,28 horas con una carga de 15 toneladas.

Con el modelo del ahono se pasa a resolver para este cl¡ente su nueva ruta.

La matriz de distancia en kilómetros de los puntos de distribución son los

siguientes:
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Sucursal Cliente B 1 2

Sucursal 4 8 6

cl¡ente B 4 4 2

4 61 8

2 6 2 6

I
TAB¡¡ 27: Mottiz de distoncia en kltóme¡os del cliente B

Con estas distancias se proced€ a realizar los ar@s para el cálculo de la nueva

ruta.

TABIá Z2: Tabh de cálculo de los o¡cos del cllente I
ARCOS ESTABLECIDOS EN DISTANCIAS

Arco 12= CB1+CB2-C12 4+2-6
AtcoL2= 0

Fuente: Realizado por las Autoras

De d¡chos arcos se procede a hacer la matriz de resullados:

TABIá 23: Toblo de resuftodos de los arcos del cllente B

Fuente: Reallzado por las Autor¿s

Arcos Cl¡ente B I z
Cl¡ente B 0

1

)
III

r32
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Fuente: La empresa objeto de estudlo
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Sucursal

La ruta establecida para el cliente B es:

lLllSTfrActÓN 75: Nuevo rccorrldo del cl¡ente I

§t
Fuente: Réalizado por las Aütoras

La d¡stanc¡a reconida de ruteo es de 16 kilómetros es decir un 4% de su

reconido, enton@s se puede notar que con esta nueva ruta las distanc¡as en

recorrer son menores que la d¡s{anc¡a normal de reconido, por ende el tiempo

de recorrido también va a disminuir, por ende el t¡empo de reconido también va

a dism¡nu¡r.

ÍABIA 24: fablo de ¡esukodo6 del modelo del ohofio del cllente I

Fuente: Realizado por las Autoras

T

l.oa, oa 
^mrm 

aL!ír a

I

- II

133

1

Almacén I

2

T c¡EJ¡



Es{a tabla nos permite ver el tiempo que hace el cam¡ón en cumpl¡r el trayecto

del cliente B y podemos obtener que el tiempo que recorre el camión para

hacer todo el reconido es de 6,26 horas es decir un 52,16%, y este trayecto lo

hace una plataforma para distribuir las 15 toneladas.(Anexo il)

Se propuso que la empresa tenga como meta aumentar las toneladas que se le

distribuye al Cliente B en un cinco por ciento, tomando como base la cantidad

distribuida en el año 2012 de cada mes con los dfas laborales que tiene el

cliente dando como resultado el total de toneladas que se puede observar en la

siguiente tabla: (Anexo 5)

TAB,.JA 25: Tablo de oumento de corgo paro el cliente B

CLIENTE B

DEMANDA

DELAÑO

20t2

PROPUESTA

DEL 2013

CON UN

AUMENTO

DEL 5%

# DIAS

LABORALES

TOTAL EN

TONETADAS

ENERO 850 89¿ s0 28 31,88

F EBRE RO 7fi 798,00 z8 28,50

MARZO 630 661,50 28 23,63

ABRIL 500 525 m 28 18,75

499 523,95 28 L8,71

JUNIO 430 451,50 28 16,13

JULIO 590 619,50 28 22,13

AGOSTO 540 s6200 28 20,25

SEPTIEMBRE 840 882,m 28 31,50

OCTUBRE 7fi 787,fi 28 28,t3
NOVIEMBRE 580 609,00 78 21,75

DICIEMBRE 990 1039,50 28 37,13

Fuente: Realirado por les Autoras con datos de la €mpresa obreto de estudlo
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CLIENTES NO INST¡TUCIONALES

La distancia normal en recorrido que realiza el camión para los clientes C y O a

los puntos de distribución es de 1 I 1 kilómetros on 27,75oÁ de su reconido.

Normalmente el camión salfa de la sucursal al cl¡ente C toma el pedido y sale a

repartir al destino C, luego regresa al cliente C para entregar cop¡as de fac{uras

o cualquier asunto con respecto a la mercadería del cliente C, luego se dirige al

cl¡ente D toma el pedido del destino D1 y lo entrega, después regresa al cliente

D toma el pedido del destino D2 y lo entrega luego regresa al cl¡ente D para

entregar copias de factura o cualquier asunto con respeclo a la mercaderfa del

cliente D y luego regresa a la sucursal.

ILU§ÍRACióN 16: Reco¡rldo de los cltentes no lnffj,tuclonoles C y D

Fuente: lá empresa objeto de estudlo

Con este reconido el tiempo total del v¡aje es de 13,&4 horas por lo cual se

requiere de 2 camiones grandes para realizar esta trayectoria con un camión

hace un 73,41 % de su tiempo es decir 8,81 horas con une carga de 5

toneladas y con el otro camión hace 41,91% de su tiempo es decir 5,03 horas,

con una carga de 1 tonelada.
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Con el modelo del ahono se pasa a resolver para estos clientes su nueva ruta.

La matriz de distancia en kilómetros de los puntos de distribución son los

siguientes:

TABIA 26: Mcttiz de dlstoncio en kilóñeuü de los cllentes C y D

Fuente: Lá empresa ob¡eto de estudio

Con estas distancias se procede a realizer los arcos para el cálculo de la nueva

ruta.

IABIA 27: Tablo de úlculo de los a¡ros de los ctlerrtes C y D

Arco CD=

Arco CC=

Arco CD1=

Arco CD2=

Arco DC=

Arco DD1=

Arco DD2=

Arco CD1=

Arco CD2=

Arco D1D2=

CSC+CSD-CCD= 8+10-5=
CSC+CSC-CCC= 8+25- L7=

CSC+CSD1-CCD1= 8+29- 13=

CSC+CSD2-CCD2= 8+ 18- 15=

CSITCSC-CDC= 10 + 25 - 19=

CSD+CSD1-CDD1= 10 + 29 - 15=

CSD+CSD2-CDD2= 10 + 18 - 8=

CSC+CSD1-CCD1= 25 + 29 - +
CSC+CSD2-CCD2= 25 + L8 - 7+
CSD1+CSD2-CD1D2= 29 + 18 - 2G

Fu€nte: Real¡rado por las Autoras

13

15

24

11

16

24

20

50

19

27

Sucursal cliente c Cliente D Destino C Destino Dl Destino D2

Sucursal 8 10 25 29 18

cliente c 8 5 77 13 15

Cliente D 10 5 19 15 8

Destino C 25 L7 19 4 24

Dest¡no Dl 29 13 15 4 20

Dest¡no D2 18 15 24 20

I

-
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De dichos arcos se procede a hacer la matriz de resultados:

ÍABU 28: Tobla de resultodos de los arcos de los clientes C y D

Fuente: Realizado por las Autoras

La ruta establecida para los clientes C y D es:

ILUSÍRACIÓN 77: Nucw ¡*q do de tos cltentes C y D

Fuente: Real¡zado por las Autoras

Arcos Cl¡ente c Cliente 0 Destino C Dest¡no D1 Destino D2

Cliente C 13 16 74 11

24Cl¡ente D 16

Destino C 50 19

Destino D1

Dest¡no D2

II
rIII

T'
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La distancia recorrida de ruteo es de 97 kilómetros es decir 24,25%, entonces

se puede notar que con esta nueva ruta las d¡stancias en recorer son menores

que la distancia normal de recorrido, por ende el tiempo de reconido tamb¡én va

a disminuir.

TAB,;4 29: fdblo de rcsultados del modelo del ahor¡o de lot dlentes C y D

Fuente: Realirado por las Autoras

Esta tabla nos permite ver el tiempo que hace el camión en cumplir el trayecto

del cliente C y D y podemos obtener que el tiempo que recorre el camión para

hacer todo el recorrido es de 11,72 horas, es decir 97,66 y este trayecto lo hace

un camión para d¡stdbuir las 6 toneladas.(Anexo tl)

Se propuso q la empresa tenga como meta aumentar las toneladas que se le

distribuye a los Cl¡entes C y D en un cinco por ciento, tomando como base la

cant¡dad distribuida en €l eño de cada mes con los dfas laborales que tiene el

cliente dando como resultado el total de toneladas que se puede observar en la

siguiente taHa:(Anexo 5)

I
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TABA !n: Íobla de oumento de el cllente c

Fuente: Realizado por las Autoras con datos d€ la empresa ob¡eto de estudlo

TABU 37: Tablo de aume¡rto de cdrgo paru el cllente D

CUENTE D

DEMANDA

D€I-AÑO

2012

PROPUESTA

DEt 2013

CON UN

AUMENTO

DEL 5%

S DIAS

LABORAI.TS

TOTAT EN

TONETADAS

ENERO 20 21,@ 20 1,05

FEBRERO 11 1285 20 0,89

MARZO 18 18,90 20 0,95

ABRIL 15 75,75 20 0,79

MAYO 16 16,80 20 o,u
JUNIO 13 13,65 20 0,68

JULIO 11 11"55 20 0,58

AGOSTO L4 L+'to 20 o,74

SEPTIEMBRE 16 16,80 20 o,84
OCTUBRE 2T 22,05 20 1,10

NOVIEMBRE 24 25,20 20 7,26

DICIEMBRE 26 27,n 20 1,37

CTIENTE C

DEMANDA

DEL AÑO

2072

PROPUESTA

DEL 2013

CON UN

AUMENTO

DEL5%

# DIAS

I.ABORATES

TOTAL EN

TONEI.ADAS

ENERO 60 63,00 28 2.,2s

58 60,90 2,78FEERERO

MARZO 52 v,ñ 28 1,95

45 47,25 28 1,69ABRIL

MAYO 56 58,80 28 2,70

I UNIO 60 63,m 2,25

1,76IUUO 47 49,35 2a

55 57,75 28 2,6AGOSTO

SEPfIEMBRE 50 52,50 28 1,88

OCTUBRE v 56,70 28 z,o3

NOVIEMBRE 68 77,@ 2a 2,55

OICIEMBRE 70 73,9 28 2,63

Fuente: Real¡zado por las Autoras con datos de la empresa ob¡eto dé estudlo

139



3.1.8 ESTABLECER INDICADORES DE LOS PROCESOS

ANÁLIZADOS PARA SU ADMINISTRACIÓN FUTURA

INDICADOR PARA MEDIR EL NIVEL DE COMPROMISO.- Mediante el

siguiente indicador podemos observar que ni la mitad del personal conoce la

visión de la empresa eso quiere decir que el personal no conoce a donde se

d¡rige la empresa a largo plazo o que es aquello en lo que pretende convertirse.

TABU 32: Fórrnulo del nivel de cunpronlso

Denom¡nación lndicador Fórmula

vrsrÓN Nivel de compromiso
Empleados que conocen /

total de empleados

Fuénte: Reallzado por las Autoras

CALCULO= 121 § = 35clo

INDICADOR PARA MEDIR LA ACTUACÓN DEL PERSONAL.- POT MEdiO dE

este ¡ndicador nos permite damos cuenta que el 75% dgl personal üene

conocimiento de la misión de la empresa lo que nos ayuda a lograr que se

establezcan objetivos, diseñen estrateg¡as, tomen decisiones y se e,ecuten

tareas, bajo la luz de ésta; logrando asl, coher€nc¡a y organización.

140



TAB!á 33: Fórmula de guía de actuocíón del percoaol

Fuénte: Reallzado por las At¡toras

CALCULO= 25/34= 75016

INDICADOR PARA MEDIR EL CUMPLIMIENTO DE POLITICAS.- Las políticas

se sstablecieron hace dos mes€s y en ese tiempo se puede observar que

tienen un cumplimiento mayor al 50%.

TABI,I A: Fó nuto del nlvel de oplicociúr de f,lüas

Denom¡nación lndicador Fórmula

POLfTICAS
Nivel de aplicación de

polÍticas
Políticas aplicadas/

PolÍticas establecidas

Fuente: Real¡zado por las Autoras

CALCULO =10/16=630/o

INDICADOR PARA MEDIR EL ATRASO DE l-A ENTREGA.- Por medio del

sigu¡erile indicador se pued6 observar que el nivel de atrasos en la entrega del

serv¡cio es muy bajo, por lo tanlo eso verifica que estamos entregando un buen

servicio.

Denominac¡ón lnd¡cador Fórmula

MrsrÓN
Guía de actuación del

pe rsona I

Empleados que conocen /
total de empleados
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Denominación lndicador Fórmula

SERVICIO AL

CLIENTE

N¡vel de atrasos en

entrega del serv¡c¡o

Servicio entregado con

atraso/ Total de serv¡cios

TABI/ 35: Fómula del nhtel de otrusos en entÉgo del seruicio

Fuente: Realizado por las Autoras

CALCULO = 3122=1304

Denominación lndicador Fórmula

SERVICIO AL

CLIENTE

Número de quejas de

clie ntes
Número de quejas/ Total

de servic¡os

Fuente! Realhado por las Auto6s

CALCULOS=1/22=5%
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INDICADOR PARA MEDIR EL PORCENTAJE DE QUEJAS DEL CLIENTE.-

En base a este indicador se observa que él % de quejas de los clientes es

mfn¡mo, lo que no muestra qu€ los clientes están satisfechos por el serv¡cio

que están recibiendo.

TABU 36: Fórmula del número de queJos de cllentes



CAPÍTULO IV

INFORME DE AUDITORIA

4,7 INFORME EIECUTIVO

El presente informe t¡ene por objetivo sintetizar el resultado de las tareas

efectuadas entre los meses de octubre a enero del 2013, a fin de evaluar los

procesos vinculados al área operativa de TRANSPORTES ABC una empresa de

transportes de carga pesada.
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De la evaluación pract¡cada surgió que TRANSPORTES ABC presenta

falencias de control en los procesos operat¡vos, visibles principalmente en la

ausencia de un plan operativo documentado y formalizado, las debilidades de la

estruciura orgánica del área operat¡va, y un manual de funciones poco acorde a

la real¡dad lo cual no garantiza una adecuada segregación de funciones, la falta

de manuales de procedimientos.

Asl mismo se pudo observar que no conlaban con pollticas claramente

establecidas en el área operat¡va, al igual que no contaban con indicadores

para comprobar para medir la eficiencia y eficacia de los procesos de esta área.

Y la ¡mportancia de contar con un programa infomát¡co y la utilización de un

método que mejore el t¡empo y distanc¡a que se emplea para distribuir las

mercaderfas.

A efecto de dar solución a los hallá?gos planteados en el presente informe,

TRANSPORTES ABC debe establecer un plan de acción para subsanar las

falencias, designando responsables y plazos para su cumpl¡m¡ento.

En el ¡nforme analftico adjunto se describen detalladamente los hallazgos y

recomendaciones resultantes de la labor efectuada.
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cuayaquil, 15 febrero del 2013

4,2. INFORME ANALITICO

4.2.1 OBJETTVO

Evaluación de los procesos de TRANSPORTES 'ABC' vinculadas al área

operaüva en la sucursal de Guayaquil.

4,2.2 MARCO DE REFERENCIA

Las normas de auditorla aplicadas, ayuda del colegio de contadores del Folleto

de Auditorfa Operacional del lnstituto Mefcano de Contadores Públicos y las

henam¡entas del método del ahorro de libró de Logfstica de la Administración de

la Cadena de Sum¡nistros Qu¡nta Edic¡ón Ronald H. Ballou capftulo Vl y Vll

4.2,3 ALCANCE

El trabajo abarcó el re levantamiento y evaluación de los procedimientos del

área operá¡va de la sucursal ubicada en Guayaquil de la empresa

TRANSPORTES 'ABC'.
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La rev¡sión practicada entre los meses de octubre y enero del 2013, se llevó a

cabo mediante entrevistas, análisis de documentación, análi§s de los

proced¡mientos, aplicación del método del ahono para poder establecer las rutas

más ópt¡mas y como dete estar diseñado el programa que debe aplicarse.

El presente informe se encuentra referido a los hallazgos y conclusiones sobre

el objetivo de la tarea, hasta la fecha precedentemente ¡ndicada y no contempla

la eventual ocurrencia de hechos posteriores que puedan modificar su

contenido.

Las entrevistas manten¡das se realizaron con personal del de área operativa.

4.2.4 TAREA REATIZADA

Re levaritam¡ento de la situación actual de los procesos del área operativa.

Evaluación de los controles de las acliüdades relat¡vas al proceso operativo.

Revisión de la razonabilidad de la informac¡ón obtenida.

Análisis de la los hallazgos realizados por el equ¡po de auditorfa.

4,2,5 HALLAZGOS Y RECOMENDACIONES

Se exponen a continuación los princ¡pales hallazgos surgidos del trabaio llevado

a cabo, asl como las recomendaciones para cada ceso:
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HALLAZGO 1: LA DOCUMENTACÉN DE LA ESTRUCTURA

ORGANIZACIONAL DE I.A INST]TUCIÓÍ{ SE E}¿CUENTRA INCOMPLETA Y

OESACTUALIZADA.

coNDtclÓil:

Se observó que la compañía no cuenta con un organigrama en el que muestre

en forma clara y esquemáica los diferentes niveles jerárquicos y canales de

comunicac¡ón.

Por lo tanto tampoco se tienen los departamenlos def¡nidos y organizados.

CRITERIO:

La representación gráfica de la elructura organizacional de TRANSPORTES

'ABC', es la base fundamerital para el logro de metas, ya que todo empleado

puede v¡sualizárse dentro de la empresa, conoc¡endo la autoridad

inmediatamente superior y la responsabilidad con que cuenta. Los organigramas

son beneficiosos para los nuevos empleados, ya que ayudan a comprender

mejor su lugar dentro de la organ¡zación.
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EFECTO:

Equivocaciones y erores cometidos por el personal, además desconocim¡ento

por parte de los mismos a quien reportar en caso de algún contratiempo y como

solucionarlo.

Tampoco conocen claramente sus funciones y por tanto a veces hay duplicidad

de esfuezos ya que muchas veces algunos empleados realizan la misma

función.

lneficiencia en los procesos y falta de control de los mismos, y por ende mayor

probabil¡dad de gue se cometan errores y hasta hechos dolosos, además

provoca malestar entre los empleados ya que no conooen bien sus

responsabilidades.

Males{er entre los usuarios ya que al presentarse un problema los empleados no

saben cómo solucionar d¡chas situac¡ones.

RECOMENDACIONES:

Es necesario preparar un organigrama o esquema de organización que muestre

en forma clara y objet¡va los diferentes niveles que const¡tuyen la estructura de
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la empresa, dicho organigrama debe completarse con descripciones precisas de

funciones y responsabilidades a fin de prevenir conflicto de autoridad y

def¡c¡enc¡a en el desarrollo del trabajo.

HALLAZGO 2: MANUAL DE POLíNCAS

coNorcrÓN:

Se observó que en el área operativa no se cuentan con Manual de Polft¡cas,

Por lo tarÍo los empleados no cuentan con una guía, un marco dentro del cual el

personal operat¡vo pueda obrar para balancear las act¡vidades y objet¡vos de la

dirección superior según convengan a las condic¡ones de la organización.

CRITERIO:

Los manuales de polfticas nos ayudan a realiza¡ las actividades de una forma

eficiente y eficaz ya que se proporciona un marco de acc¡ón dentro del cual

el administrador puede operar libremente y al igual las pollticas escritas ayudan

a asegurar un trato equitaüvo para todos los empleados.
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EFECTO

La falta de un manual de polfticas en el área operativa nos retrasa la toma de

decisiones y no nos permite realizar las actividades de una forma eficiente.

CAUSA:

La falta de manuales de polít¡cas ocasiona que el desanollo de c¡ertas

adiv¡dades se realice en forma diferente y con cierto retraso a lo que debería

efectuarse.

Por tanto existan lineamientos a ser seguidos para facilitar la toma de decis¡ones

y al mismo tiempo agilizar los procesos.

RECOMENDACIONES:

Es necesario preparar un manual de pollticas €n el cual estén claramente

establecidos las normas y procedimientos a seguir para garantizar la

admin¡stración efectiva y adecuada de la empresa.
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Para ilustrar de mejor el equipo de auditorfa diseñó un manual de Políticas

mediante los lineamientos generales aplicados.

HALLAZGO 3: MANUALES DE FUNCIONES

coNoroÓN:

La documentación de las descr¡pciones / perfiles de cargo se encuentra

incompleta.

CRITERIO:

El manual de funciones, es un documento formal que la empresa elabora para

plasmar parte de la forma de la orgán¡zación que han adoptado, y que sirve

como guía para todo el personal.

EFECTO:

La falta de información en este documento lleva a que el personal realice

actividades que por su cargo no le conesponderfa , crea los conflictos de áreas
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ya que no están bien definidas las responsabil¡dades, n¡ tampoco divide en

forma coherente las aciividades.

CAUSA:

La émpresa no cuenta con descripciones de todos los cargos del área operat¡va

y esto ¡mpacta directa e indirectamente a la gestión de RRHH dificultando el

análisis de distribución de funciones, análisis de carga de trabajo, selección de

personal, evaluación de desempeño, capacitación y carrera funcionaria.

RECOMENDACIONES:

Se recomienda se prepare un manual de funciones comdeto donde se detalle

el nombre de cada puesto, los ob¡etivos, func¡ones y ac'tividades que s6 deben

realizar.

GOMENTARIOS:

Para ilustrar; el equipo de auditorfa diseño un manual de funciones de acorde a

las necesidades de la empresa en el área operá¡va.
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HALLAZGO 4: EL DISEÑO DE UN PROGR,AMA

CONDlcIÓN:

La información se almaena en un documento de Excel y es enviada a la matriz

sin que ellos se tengan un sistema en el cual puedan obtener ¡nformación de

días anteríores.

CRITERIO:

Un programa puede darles la oportunidad de corregir y revisar transacciones

anteriores, como además tener constanc¡a diaria de todos los movimientos de la

empresa

EFECTO:

Este d¡seño les permitirá a ellos constar con una base de datos de la que no

poseen, además podrán de es¿¡ base de información enviar datos e§peclficos a

Ia matriz.

GAUSA:

La empresa solo emite un reporte para la matriz, enton@s esto los lleva a no

tener un programa para retener su propia informac¡ón.
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REGOMENDACIONES:

Se necesita tener un programa para la empresa, y el diseño planteado cumple

alguna de las expectativas como la de mantener la información de todas las

transacciones oblener reportes de los moümientos diarios y poder saber que

conductor o vehículos se encuentra desplazado y está desocupado.

COMENTARIOS:

El diseño de un programa produce muchas mejoras para la empresa porque si

es utilizado adecuadamenté puede ser adqu¡rido par toda la ernpresa es dec¡r

las dernás sucursales y la matriz.

HALLAZGO 5: TIÉTOOO DEL AHORRO

coNDrcrÓN:

Se da la asignación a los camiones con su respect¡vo @nductor es de acuerdo

llegue la llamada e ¡nmediatamente este es asignado a la empresa que solicito

el camión y sin esperar que se complete de llenar el cam¡ón es enüado a

efectuar la entrega.
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CRITERIO

La empresa debe as¡gnar los vehlculos de acuerdo el sistema le permita y de

esta manera ir al cliente y esperar que la orden este l¡sta y llenar el camión con

el producto luego con el modelo del ahono se le asigna la ruta que debe tener

para min¡m¡zar el tiempo y la distanc¡a.

EFECTO:

En los cl¡erites se observó en porcentaje que en su recorrido normal ellos

utilizaban es mayor como por ejemplo citemos al cliente A que en kilómetros

utilizaba un 28,75oA, en tiempo para repartir los productos rfilizaba 2 camiones

divididos en un porcentaje de 75,33% y 31,83oÁ pero con el modelo del ahorro

estos porcentajes disminuyeron en 24,25o/o en kilómetros y el reconido lo real¡za

un cemión con un porcentaje de t¡empo de 80% y llevando las 23 toneladas del

reconido normal.

GAUSA:

Al no practicar el modelo del ahorro, esto lleva a que el conductor decida la nfa

que él desee cuando la empres¿¡ deberla darle una ruta por la cual el conduclor
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debe ir para de esta manera con el método del ahorro poder mejorar el üempo y

la distancia que recorre al entregar el producto.

RECOMENDACIONES:

Utilizar este modelo del ahofro es muy efect¡vo para la compañfa y les permite

canalizar los recursos y mejorar las rutas que asignen a sus €miones.

COMENTARIOS:
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El modelo del ahono permite calcular una ruta más coda y q¡mpl¡r con todo el

recon¡do pero gastando un porcentaje menor de lo que el camión reconfa

normalmente, y se puede notar en los 3 cálculos de los cl¡entes que sus

porcentajes fueron disminuyendo en todos los aspectos tanto el tiempo como en

distancia y en el número de camiones que realizaban el reconido.
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ANEXO # 1

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS,I

1. ¿La compañfa cuenta Eon una planif¡cac¡ón estratég¡ca? ¿Cómo se lleva a cabo?

La empresa s¡ cuenüa con un plan estratégico, donde tenemos establecidos

la misión, visión, objetivos de la empresa tamb¡én contamos con un manual

de func¡ones y con la descripción de c¡ertos procesos que los cons¡deramos

los más importantes.

2. ¿La ent¡dad cuenta con índicadores de gest¡ón para medír resultados y evaluar su

gest¡ón en térm¡nos de ef¡c¡enc¡a, ef¡caria y economla? iQué clase de indicadores

ut¡l¡za?

Transportes 'ABC' no cuenta con indicadores de n¡nguna índole

3. ¿La empresa cuenta con planes de capacítación para sus traba¡adores? ¿cada

cuánto tiempo los capacita?

No la empresa no cuenta con planes de capac¡tac¡ón

4. ¿Se aplica un proceso para la selección de personal?

Si, la empresa primero hace el reclutámiento de personal pór varios medios

entre ellos lntemet, re@mendaciones, agencias de colocación etc. Después

se acepta o rechaza candidatos según sus apt¡tudes y c¡.lal¡dades con el

objeto de colocarlo en el puesto más a fin a sus caraclerísticas esto se

realiza mediante entrev¡sta ¡n¡cial, Exámenes ps¡cométricos y de

conoc¡mientos, entre otros y finalmente la contratación.

5. ¿El personaltiene el perfil idóneo para elcargo que desempeñan?

Se trata de cumpl¡r con las espec¡f icaciones establecidas en el manual de

funciones.



5. ¿La compañfa cuenta con manualesr ínstructivos, reglamentos ¡nternos para

reSular sus funciones?

Sí, la empresa cuenta con un manual de funciones al igual que con el

reglamento intemo.

7. ¿Existen polfticas y manuales de procedimientos establecídos para el

departamento operat¡vo?

No el área operativa no cuenta con un manual de políticas específ¡cos.

8. ¿Existen modelos estándares en cuanto a los procesos que realiza la empresa?

S¡ existen un manual de procedim¡ento para una logística de transporte

seguro donde se detalla los pasos a seguir para el proceso operat¡vo de la

empresa.

9. á5e lleva cabo cada proceso operacional que €stá est¡pulado? ¿cómo se cercioran

de que se cumpla?

La mmpañía de TRANSPORTE 'ABC' dentro de su estructura, tiene un

departamento dedicado al control operativo, logístico y de transporte por

carretera, el m¡smo que se enc¿¡rga de veriflcar que se cumpla el proceso

operacional estipulado.

10. ¿En que basan la asignación de los vehfculos con sus respectivos conductores?

La asignación de vehículos se debe hacer teniendo en cuenta las

condiciones o características de vehículos (modelo, tipo, color, motor,

sistemas de comunicación, etc.), conforme las necesidades del servicio, y

apl¡cac¡ón de acuerdo con las exigencias del cl¡ente.



ANEXO # 2
CUESTIONARIO DE PREGUNTAS 2

1. ¿Con cuántos conductores cuenta la empresa?

32 conductores

Z. ¿Con cuántos camiones cuentan en las instalaciones de Guayaqu¡l?

En total hay 32

3. ¿Qué tipos de camiones tiene la empresa?

Plataforma 2
Furgoneta grande 10

Furgoneta mediana 10
Furgoneta pequeña 10

4. ¿Cuál es la capacidad máxíma de toneladas que puede cargar un camión?

5. ¿Cuantos k¡lómetros diar¡os puede recorrer un camión?

Plataforma 400 km

Furgoneta grande 500 km

Furgoneta mediana 5o0km

Furgoneta pequeña 500km

6. ¿Cuánto tiempo se demoran en cargar la mercaderla en el almacén?

Aproximadamente t hora

Según la ley de pesas y medidas:

Plataforma 35 toneladas

Furgoneta grande 13 toneladas

Furgoneta med¡ana I toneladas

Furgoneta pequeña 5 toneladas



7. ¿Cuánto tiempo se demoran en descargar la mercaderla con el clíente?

Aproximadamente 2 horas



ANEXO # 3
cÁLcULoS DEL ANALISIS DE PARETo

INFORME MENSUAIOE LOS CUEI{TES OEL MEs DEs€PnEMERE

cuEltfEs fOTATI§
INDIVIOUALES

fof lEs
ACUMU1AOOS

coMPoStoot{
PORCENTUAI

PORCEIVTAJIS

ACUMULADOS

I aRca (cocá cora 240 26,91X

2 NEST1E 240 2(r,91

XIMAER!Y clANX ¡50 630 §,42x 70,6314

IMPAOOECU 90 ,20 to,ogx ao,72x

5 60 7a¡¡ 6,7rX a7,aax

6 LA UI{IVERSAI. 30 ato 3,36% 90¡lX

7 FRUIEiA DEL U¡Oi¡L 12 l¡5r 92,r5'lÁ

8 IUSSICANÍES Y LACAS 72 a3a 1,15 93,iOX

9 8 aa2 o,90x 94)9X

10 MEGAVES a 450 0,90rú

¡t MERCOO€SA¡ROTLO 856 0,45* 9É,7aN

t2 OET MOÑTE 4 854 o,4s 96,79

13 NUfRtt a62 0,4516 *,64X

1a 4 466 o,4tx 97,O9%

t5 4 470 o,45* 97,53!¿

l6 fIGUREfTI 4 874 0,45% 97,98X

77 a7B o,a5x ,4tx

1a EAGANT 4 o,45X 9a¡ax

t9 INANSOYR 886 0,45'6 99,33Í

20 GRANOTIC 3 889 0¡4'l 99,66X

21 5R. GEfiARDO RECAIOE - GEIENIE
GEfIERAI.

2 a9¡ o,22r( 99,8916

22 MAPf,IPTASTEC t 892 o,ttx 100,@r(

TOTAl.ES

Como se efectuó el cálculo:

El total ind¡vidual.- es una canüdad dada por la empresa.

El total acumulado.- es la suma acumulada de los totales ind¡viduales es

decir que para realizar el élculo de Nestlé acumulado es: el acumulado de

arc¡ coc¿i c!]la (240) + el tota individual de Nestlé (240) que da un total de

(m.

240 26,9t?l

¡r80 538t14

95,29v"

492



La composición porcentual.- es el total individual d¡vidido para los totales,

por ejemplo arca coca coh (m/ totales (ffi da como resultado ffiffi
El porcentaje acumulada.- es la suma acumulada de las compos¡ciones

porcentuales; por ejemplo el porcentaje acr¡mulado de Nestlé es: el

porcentaje acumulado de arca c¡ca cola (26.91%)+ composición porcentual

de Nestlé (2fl51ryú da como resultado (M
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ANEXO # 4
cÁLcULoS DEL METODo DEL AHORRO

Clientes que van a utilizados para la elaboración del método del ahono que

fueron seleccionados por el diagrama de Pareto.

Cliente A= Arca Coca Cola

Clie nte B= Nestle

Cliente c= lmprodecu

Cl¡ente D= Kimberly clark

Matr¡z de Distanc¡as minimas en km

Estos datos de las distancias que tienen los cl¡entes con la sucursal y entre

clientes fueron dados por la empresa

Sucursal Cl¡ente A Cliente B Cliente C Cliente D

Sucursal 15 4 I 10

15 17 4 5

Cl¡ente B 4 t2 10 7

8 4 10 5

Cliente D 10 5 7 5

Matriz de Velocidades Medias en km/h

Estos datos de las velocidades med¡as que tienen los camiones en ir de un

cl¡ente a otro y a la sucursal fueron dados por la empresa.

Sucursal Cliente A Clíente B Cliente C Cliente D

Sucursal 40 40 50 35

Cliente A 40 35 40 30

Cliente B 40 35 45 41,

Cliente C 50 40 45 38

Cl¡ente D 35 30 41, 38

Cliente A

Cliente C



Sucursal cliente C Cliente D

Sucursal o,375 0,100 0,160 o,286

Cl¡ente A 0,375 0,343 0,100 o,t6'1

Cliente B 0,1 0,343 o,222 0,177

Cliente c 0,16 0,1 o,227 0,r37
Cl¡ente D 0,286 o,767 o,t7t 0,L3?.

Para calcular t¡empo del arco sucursal cliente A, se selecciona el valor que

esta entre sucursal y cliente A de la matriz distancia (15km) y se lo divide

para el valor que esta entre sucursal y cliente A de la matriz velocidades

med¡as (40km/h) y nos da como resultado el tiempo que se tardó el camión

en reconer desde la sucursal hasta el cl¡ente A en horas (0,375h).

Los tiempos variables que corresponden a las operaciones propias de carga

y descarga y que dependen de la facil¡dad en c¿lda uno de los puntos en los

que se recorr¡ó son los s¡gu¡entes:

Tiempos variables horas/toneladas

Sucursal 1,00

Cliente A 2,OO

Cliente B ?,50

Cliente C 0,50

Cliente D 1,50

Estos valores son estimaciones que la empresa proporc¡ono para poder

realizar los cálculos necesar¡os,

Matriz de tiempos en horas

Cada uno de estos datos fueron élculos con la fórmula:

Tiempo=Distancia^/elocidad

Cl¡ente A Cliente B



Existen t¡empos füos que son independientes a los variables, estos tiempos

fijos son los t¡empos de carga y descarga, estos datos aproximados fueron

dados por la empresa para la realización de los cálculos.

Tiempo de carga 1,00

Tiempo de descarga ?,oo

Con la matriz de tiempos en horas, los tiempos variables y los t¡empos fros

se rcalizara la elaboración del llenado del método del ahono, como también

se tiene que tomar en cuenta las sigu¡entes consideraciones y limitaciones:

1. La demanda del cliente para el día a anal¡zar en toneladas es:

Arca coca cola 23 toneladas

Nestlé 15 toneladas

lmprodecu 4 toneladas

Kimberly Cark 2 toneladas

2. La máx¡ma jomada de trabajo de cada vehículo es de 12 horas

eliarias

3. La capac¡dad máx¡ma de caea en los cam¡ones según la leu de

pesas y medidas

Plataforma 35 toneladas

Furgón grande 13 toneladas

Furgón mediano 8 toneladas

Furgón pequeño 5 toneladas



4- La distancia máxima que pude reconer diario un cam¡ón

Plataforma 400 kilómetros

Furgón grande 500 kilómetros

Furgón mediano 500 kilómetros

Furgón pequeño 500 kllómetros

1 2

Sucursal 25 26 35

15 10 TL 20

1 23 10 15

2 17 t2 25

3 15 25

Matriz de velocidades med¡as en km/h

La demanda individual por despachar:

1 8 toneladas

2 5 toneladas

3 10 toneladas

Sucursal Clíente A 1- 7 3

Sucursal q 46 52 55

Cl¡ente A 40 45 50 55

1 46 45 50 55

7 52 50 50 48

3 55 55 48

Debido a que el cl¡ente A y el cliente B son cl¡entes inst¡tuc¡onales, es dec¡r

que requieren de camiones solo para la distribución de sus produclos, se

realizara un modelo del ahono para cáda uno de ellos.

Cl¡ente A

Matriz de D¡stancias mín¡mas en km

Sucursal lcl¡ente A

Cl¡e nte A

L2

261

I ----T--- 1sl

3sl 20



Matriz de Tiempos en horas

ARCOS ESTABLECIDOS EN DISTANCIAS

Arco 12=

Arco 13=

Arco 23=

cA1+cAz-@=m+u -l+
CA1+CA2-C13 = 10 + 20- 15=

CA2+CA3-C23 =71+ ZO- 75--

9

15

6

Matriz resultante de los arc¡s

Arcos 1 2 3

1 9 15

2 6

3

Para calcular t¡empo 1, se selecciona el valor que estja entre sucursal y

cl¡ente A de la matriz distanc¡a (15km) y se lo div¡de para el valor que esta

entre sucursal y cliente A de la matriz veloc¡dades medias (40km/h) y nos

da como resultado el tiempo que se tardó el camión en recorrer desde la

sucursal hasta el cliente A en horas (0,38h) y eso valor se ve reflejado en la

matriz de t¡empos en horas del cl¡ente A.

Sucursal Cliente A 1 2 3

Sucu rsal 0,54 0,50 o,il
Cliente A o,2l o,22 0,36

L 0,54 0,22 o,24 o,27

2 0,50 o,22 o,24 o,52

3 o,& 0,36 o,27 o,52

I

- I

0,3r

0,3t



Cliente B

Matriz de Distancias mín¡mas en km

Sucu rsal Cliente B 7 7

Sucu rsa I 8 6

Cliente B 4 2

1 8 4

2 6 2 6

Matriz de velocidades med¡as en km/h

demanda indiüdual por despachar:

I 5 toneladas

2 10 toneladas

Matriz de Tiempos en horas

Su cu rs¿ | Cliente B L 2

Sucu rsa I 40 42 45

Cl¡e nte B 40 40 45

1 42 40 50

2 45 45 50

Su cu rsa I Clie nte B 1 2

Sucursal 0,79 0,13

Cliente B 0,10 o,u
1 o,79 0,10 o,12

z O,M o,L20,13

rill¡t

I
¿

(

t_

t_l

0,10
I



ARCOS ESTABLECIDOS EN DI5TANCIAS

Arco 12= CAl+CA2-ffi
Arco 12= 4+ 2.6
Arco 12= 0

Matriz resultante de los arcos

Arcos Cl¡ente I 1 z

Clie nte B 0

1

2

Para calcular tiempo I , se selecc¡ona el valor que esta entre la sucursal y el

cliente B de la matriz distancia (4km) y se lo divide para el valor que esta

entre sucursal y cliente B de la matriz velocidades medias (40km/h) y nos

da como resuhado el tiempo que se tardó el camión en recofrer desde la

sucursal hasta el cliente B en horas (0,f0h) y ese valor se ve reflejado en

la matriz tiempos en horas del cl¡ente B.



Clientes C y D son clientes no inst¡tucionales, por lo cual el modelo del

ahorro se puede realizar un¡f¡cado pará los dos clientes.

Matriz de D¡stanc¡as mínimas en km

Matriz de velocidades medias en km/h

demanda individual por despachar:

Cliente C 2 toneladas

cliente D 4 toneladas

Destino D1

Dest¡no D2

3 toneladas

l tonelada

Sucursal Cliente C cltente L) Destino C Dest¡no D1 Destino D2

Sucursal 10 25 29 18

Cl¡ente C 5 17 15 15

Cl¡e nte D 10 5 79 15

Destino C 25 77 19 4 24

Dest¡no D1 29 13 15 4 70

Destino 02 18 15 8 20

Sucursal Llrente L Cliente D Destino C Dest¡no D1 Destino D2

Sucursal 35 45 41 55

Cliente C 38 50 52 55

Cl¡ente 0 35 38 4 47 48

Destino C 45 46 5450 52

Destino D1 43 52 47 54 53

Dest¡no D2 48 52 53

E

t

t

I

I

5(

I t_



Sucursal Cliente C Cliente D Destino C Destino D1 Destino D2

Sucursal 0,29 0,56 0,61 0,33

Cliente C 0,13 0,34 0,25 0,21

Cliente D 0,29 0,r3 0,41 0,32 0,11

Destino c 0,56 0,34 0,47 0,07 0.4

Destino Dl 0,67 0,2s 0,32 0,07 0,38

Destino D2 0,33 0,21 0,L] O,M 0,38

I
re

ARCOS ESTABLECIDOS EN DISTANCIAS

ArcoCD= CSC+CSD-CCD=

ArcoCC= CSC+CSC-CCC=

Arco CD1= CSC+CSD1-CCD1=

ArcoCD2= CSC+C5D2-CCD2=

Arco DC= CSD+CSC-CDC=

Arco DD1= CSD+CSD1-CDD1=

csD+csD2-E ltE
CSC+CSD1-CCD1=

CSC+CSD2-CCD2=

CSDl+CSD2-CD1D2=

Arco DD2=

Arco CD1=

Arco CD2=

Arco D1D2=

8+10-5=
8+25-17=
8+29-13=
8+18-15=
10+25-19=
10+29-15=
10+18-F
25+29-4=
25+78-24=
29+LA-ZO=

13

16

24

11

76

24

20

50

19

77

Arcos Cliente C cliente D Dest¡no C Destino D1 Dest¡no D2

Cliente c 13 76 24 11

CI¡ente D 76 24 20

Destino C 50 19

Destino Dl 27

Destino D2

Matriz de Tiempos en horas

Matr¡z resultante de los arcos

o,r(.



Para calcular tiempo t, se selecciona el valor que esta entre la sucursal y el

cl¡ente C de la matriz distancia (8km) y se lo divide para el valor que esta

entre sucursal y cliente C de la matriz velocidades medias (50km/h) y nos

da como resultado el tiempo que se tardó el camión en recorrer desde la

sucursal hasta el cliente C en horas (O,f6h) y ese valor se ve reflejado en

la matriz tiempos en horas del cliente C.
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Las 23 toneladas son las cargas totales que debe llevar el camión a sus diferentes puntos de distribución, y el 9,60

horas es el tiempo total que hace el camión al distribuir el producto para calcular esta valor se suma el tiempo de

viaje que realiza e¡la camión I desplazarse con su tiempo variable y el tiernpo de carga y descarga.
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M()DE¡ M, AHOMO CUEIIIT B

CáRGA CANGUI OSCARGUT nAllcr0

fl10 vlilt ACt'MUI.ADOP$¡DtúflIS ACUMULAM ÍlJ0
'/AilAT¡

ACUMUI.ADO

0,10s B,I,i B,S 0,10

[60H 0,10S,B l¿ B,s 15TN 1H 0,6 H

1,$ll 2,10 H 0,10 0,20s,8, 1 2, B,S 10T¡I 10n o,trH

t 8,1,2 s,s 1,50 H 0,0H 4II 0,u 0,32

0,04 0,36s,B,l¿ I s

0,16t 8,1,2, B,s 010

rul¡l ftroDtu¡ufA

II
rII

I IIIII
II

Las t5 toneladas son las cargas totales que debe llevar el camión a suE d¡ferentes puntos de distribución, y el 6,26

horas es el t¡empo tctal que hace el camión al distr¡buir el producto para calqllar esta valor se suma 6l tiempo de

viaje que realiza esta camión I desplazarse con su tiempo variable y el tiempo de carga y descarga.
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Las 2 y 4 toneladas son las cargas totales que debe llevar el camlón a sus diferentes puntos de dislribución, y el

11 ,72 horas es el tiempo total que hace el camión al d¡stribuir el producto para calcular esta valor se suma el tiempo

de v¡aj€ que realiza esta camión I desplazarse con su t¡empo variable y el tiempo de carga y descarga.
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ANEXO # 5
CÁLCULOS DE LA PROPUESTA DE AUMENTO PARA EL 2013

CLIENTE A

DEMAN DA

DELAÑO

2072

PROPUESTA

DEL 2013

CON UN

AUMENTO

DEL5OA

# DIAS

LABORALES

TOTAL EN

TONETADAS

EN ERO 3m 315 30

FEBRERO 7W 735 30 ?4,50

MARZO ¿100 420 30 14,m
ABRIL 5m 525 30 77,50

MAYO 8m uo 30 2&00

JUNIO 600 630 30 2L,ñ
J ULIO 900 945 30 31,50

AGOSTO 600 630 30 2r,ú
SEPTIEMBRE 7m 735 30 24,50

OCfUBRE 6m 630 30 27,OO

N OVIEMBRE 600 630 30 2t,ú
DICIEMBRE 15m 1575 30 52,50

Para real¡zar estos cálculos se requiere de la demanda del cliente A del año

anterior es decir del 2O12, para el mes de enero es de 300 toneladas, esta

cant¡dad es mult¡plicada por el porcentaje de aumentó que se requiere para

el nuevo año que es del 50/6 que da un total de lE tonsladas para el mes

de enero, esta cantidad es dividida para los días laborares que tiene el

cliente A que son 30 días; nos da un total de ffi toneladas diarias que

puede cargar un camión o proponerse como meta de aumento.

10,5(



DEMANDA

DEL AÑO

2017

PROPUESTA

DEL 2013

CON UN

AUMENTO

DEL 5%

# DIAS

LABORALES

TOTAL EN

TONELADAS

EN ERO 850 892,5( 28

FEBRERO 7il 798,00 28 28,50

MARZO 630 551,s0 28 23,63

ABRIL 5m 52too 28 L8,75

49 523,9s 28 18,77

JUNIO 430 4sl" 50 28 16,13

J ULIO 590 619,50 2A 22,r3

AGOSTO ru 56200 ?a 20,25

SEPTIEMBRE 840 88¿00 31,50

OCTUBRE 750 787,50 28 28,13

NOVIEMBRE 580 609,m 2a 27,75

DICIEMBRE 990 1039,50 28 37,13

Para realizar estos cálqilos se requiere de la demanda del cliente A del año

anterior es decir del 2O12, para el mes de enero es de 850 toneladas, esta

cantidad es multiplicada por el porcentaje de aumentó que se requiere para

el nuevo año que es del 5olo que da un total de @ toneladas para el mes

de enero, esta cantidad es dividida para los días laborares que tiene el

cl¡ente A que son 28 días; nos da un total de EÚtrlEl toneladas diarias que

puede cargar un camión o proponerse como meta de aumento.

CTIENTE B

MAYO



CLIENTE C

DEMAN DA

DELAÑO

2072

PROPUESTA

DEL 2013

CON UN

AUMENTO

OELs%

# DIAS

TABORALES

TOTAL EN

TONELADAS

EN ERO 53,00 28

FEBRERO 58 60,90 28 2,L8

MARZO 52 5460 28 1,95

ABRIL 45 47,2s za 1,69

MAYO 56 5&80 2A 2,ro
JUNIO 60 610O 2a 7,25

]ULIO 47 49,35 za L,76

AGOSTO 55 57,75 28 z,06

SEPTIEMBRE 50 s2,50 28 1,88

OCTUBRE 54 56,70 ?8 2,03

NOVIEMBRE 68 7L,ñ 28 2,5s

DICIEMBRE 70 71s0 28 2,63

Para realizar estos cálculos se requiere de la demanda del cliente A del año

anterior es decir del 2O12, para el mes de enero es de 60 toneladas, esta

cantidad es mult¡plicada por el porcentaje de aumentó que se requiere para

el nuevo año que es del 5% que da un total de & toneladas para el mes de

enero, esta cantidad es divid¡da para los días laborares que tiene el cl¡ente

A que son 28 días; nos da un total de rE toneladas diarias que puede

cargar un camión o proponerse como meta de aumento.

6( 2,2!



DEMANDA

DELAÑO

20L2

PROPUESTA

DEL 2013

CON UN

AUMENTO

OELS%

# DIAS

LABORALES

TOTAL EN

TONELADAS

ENERO 2L,ú 20

FEBRERO 17 17,85 20 0,89

18 18,90 20 0,95

AERIL 15 75,75 20 o,79

MAYO 1b 15,80 20 0,84

JUNIO 13 13,65 20 0,68

JULIO 11 11,55 20 0,58

AGOSTO 1-4 14,70 20 o,74

SEPTIEMBRE 76 16,80 20 o,u
OCTUBRE z7 27,O5 20 1",10

NOVIEMBRE ?4 25,20 20 1,26

DICIEMBRE 26 2't,30 20 L,37

Para real¡zar estos élculos se requiere de la demanda del cl¡ente A del año

anter¡or es decir del 2012, para €l mes de enero es de 20 toneladas, esta

cantidad es mult¡plicada por el porcentaje de aumentó que se requ¡ere para

el nuevo año que es del 5olo que da un total de f, toneladas para el mes de

enero, esta cantidad es div¡dida para los días laborares que tiene el cliente

A que son 28 días; nos da un total de ffi toneladas d¡arias que puede

cargar un camión o proponerse como meta de aumento.

CLIENTE D

2( 1,O:

MARZO


