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Andlisis para la mejora de los procesos de gestidon aplicando la metodologia
JUST IN TIME en la Empresa MASTRAVELSA S.A. para el periodo 2015 —
2016.

Autor: Lissette Gianella Pérez Sanchez

RESUMEN

Los procesos de gestibon MASTRAVELSA S.A. estan cambiando
significativamente, la era de la informacion y de las redes sociales la estan
obligando a crear nuevas herramientas tecnoldgicas que mejoren
continuamente sus procesos con el propdsito de facilitar los trabajos
operativos, evitando los errores humanos, alcanzando informacién oportuna
al instante, es por esta razén que nuestra propuesta se encuadra en la
aplicaciéon de un método experimental cuantitativo que verifica la realidad
del control entre la interaccion de los procesos de compra y venta de
paquetes turisticos, mediante la aplicacion de la herramienta LEAN
MANUFACTURING y su pilar JUST IN TIME, se ha logrado detectar la causa
raiz de los mayores retrasos que se generan para la compra a operadoras y
venta a clientes minorista por medio de un aplicativo INTRANET informatico
predictivo tipo seméaforo o tarjetas KANBAN que permite al usuario dar un
aviso para comprar lo justo en el tiempo adecuado y asi poder vender lo que
necesita el cliente de manera programada, detectando errores al instante,
manteniendo actualizada por fechas las entregas tras observar la sefial de
un tablero ANDON, corrigiendo el problema del retraso de la venta en ese
momento, investigando la causa y efectuando las contramedidas para evitar

ocurrencias.

La informacién se respalda en una evaluacion que mide el % de retrasos, se
ha analizado la variabilidad de este contraste para los ciclos enero a
diciembre 2015 versus enero a diciembre 2016 y se ha desarrollado un plan

de mejora a partir del mes de junio de 2016.



Analysis for the improvement of the management processes applying the
methodology JUST IN TIME in the Company MASTRAVELSA S.A. for the pe-
riod 2015 - 2016.

Author: Lissette Gianella Pérez Sanchez

OVERVIEW

The MASTRAVELSA S.A. management processes are changing significantly,
the information age and social networks are forcing it to create new techno-
logical tools that continuously improve their processes in order to facilitate
operational work, avoiding human error, reaching information It is for this
reason that our proposal is based on the application of a quantitative exper-
imental method that verifies the reality of the control between the interaction
of the processes of purchase and sale of tourist packages, through the ap-
plication of the LEAN MANUFACTURING tool and Its JUST IN TIME pillar, has
been able to detect the root cause of the major delays that are generated for
the purchase to operators and sale to retail customers by means of a predic-
tive computer type traffic light or KANBAN cards, which allows the user to
give a warning To buy what is fair in the right time and thus be able to sell
what the client needs in a programmed way, detecting errors in the moment,
keeping updated by dates the deliveries after observing the signal of an AN-
DON board, correcting the problem of the delay of the sale at that moment,
investigating the cause and carrying out the countermeasures to avoid Oc-

currences.

The information is supported by an evaluation that measures the% of delays,
we have analyzed the variability of this contrast for the cycles January to
December 2015 vs. January to December 2016 and an improvement plan has

been developed as June 2016.
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INTRODUCCION

En un mundo tan cambiante, hoy una empresa no deberia decidir solamente si
debe cambiar, sino también como deberia ser el cambio. Dejar las tareas como
estan actualmente no es una eleccion de largo plazo, se puede elegir entre
reconocer nuestros cambios o0 permitir que la competencia nos controle.
Probablemente una herramienta de ingenieria de gestion administrativa no es lo
anico que necesita una agencia para competir, pero es evidente que ninguna
empresa seguira siendo competitiva en el tiempo sin las oportunidades de avance
que la tecnologia y el conocimiento ofrece. No importa el alto desempefio actual,
cualquier reducciéon de esfuerzo dard como resultado pérdida en la posicién del
mercado, es por esta razon que la mejora continua de los procesos sera la

principal estrategia de los negocios en el tiempo.

Gestionar los procesos crea una diferenciacion en las organizaciones actuales,
recordemos que la calidad antiguamente solo controlaba a los procesos, lo que
incluia que capataces o inspectores de calidad revisaran de manera manual los
productos o servicios producidos Unicamente al final de la linea de trabajo, lo cual
generaba alto nivel de insatisfaccion de clientes, devoluciones y reclamos por no
conformes, en la actualidad la calidad puede gestionarse lo que significa que
existen normas con parametros o indicadores que buscan alinear los procesos al
cumplimiento global de la organizacién, aprovechando la tecnologia con la
creacion de sistemas informéticos que logren minimizar el tiempo para la
planificacion de las tareas en funcion de satisfacer las necesidades de clientes,

aportando a un nuevo modelo de gestion estratégico en las empresas.

MASTRAVELSA S.A. considera este cambio como una ventaja competitiva frente
a la competencia para desarrollarse en nuevos mercados, con la implementacién
de un sistema de gestion de calidad por procesos basadas en sistemas de gestidon
de calidad ISO 9001:2008 espera crear un referencial para estandarizar los
procesos de la mayor agencia mayorista de turismo del Ecuador, siendo pionera
en el mercado, confiando en sus colaboradores y sus operaciones, transformando

sus ideas en brillantes planes de mejoras cuantificables y que puedan ser



monitoreadas de acuerdo a su cumplimiento.

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo que analizard los procesos
de gestion mediante la utilizacion de la herramienta de ingenieria JUST IN TIME
aplicada en la Empresa Japonesa Toyota, la misma que se enfoca en analisis de
procesos y no en productos, puede aplicarse en cualquier grupo de proceso o
servicios, JUST IN TIME es definida comunmente como una filosofia operativa,
por lo cual tiene como objetivo principal la eliminacion de desperdicios (tiempos
innecesarios), la meta JIT es hacer propuestas para cada paso del proceso con el
objetivo de determinar si afiade valor al servicio que se estd prestando en la
Empresa. Si la etapa no afiade valor, entonces el proceso requiere redisefiarse,

de esta manera los procesos gradualmente son mejorados.

Los resultados de este analisis pretenderan ayudar a detectar en las areas
involucradas las oportunidades de mejora y los problemas a los que se enfrentan,
con el fin de proponer un sistema de gestion de calidad para minimizar errores y

disminuir el tiempo de retraso en las tareas.

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

MASTRAVELSA S.A. es una compafiia mayorista de turismo emisivo que inicia
sus actividades en la ciudad de Guayaquil en el afio 2011. Poseen un dindmico
grupo de trabajo bajo la direccién del Ing. Geovanny Carrera Bonilla, quien cuenta
con mas de 16 afios de experiencia en el sector turistico y apuesta por una
atractiva oferta turistica, a fin de lograr un lugar importante dentro del mercado
ecuatoriano en el corto plazo, proponiéndose el reto de intensificar la demanda

hacia diferentes destinos, asi como crear nuevas rutas.

Con una mistica de trabajo cuya premisa consiste en fijar desafiantes metas
comerciales al comienzo de cada periodo, MASTRAVELSA S.A. programa su ruta
y presenta sus atractivas ofertas durante el afio, utilizando de manera intensiva
los canales de mayor alcance de los que el medio dispone, al fin de alcanzar los

objetivos planteados.



Ellos producen un constante material de soporte como de afiches, volantes, flyers
en su mayoria canalizados a través de estados de cuenta de tarjetas de crédito,
capacitaciones, eventos; asi como publicidad en medios especializados, pero

principalmente de sus socios comerciales, las agencias de viajes.

De este modo, ha logrado posicionar marca y destinos no solo en esta ciudad,
sino ademas en otros mercados como Manta, el principal puerto pesquero del
Ecuador de inmenso movimiento comercial; Machala, capital bananera y puerto
exportador a nivel mundial; Cuenca, centro artesanal, comercial de gran
desarrollo turistico, Loja, Manta, Portoviejo, Ambato y Riobamba, todas ellas que
se ubican dentro de un radio de alcance de cuatro horas desde su centro de

operaciones en Guayaquil.

Asi mismo se debe mencionar que tienen interesantes mercados en donde estan
trabajando en otras ciudades como la ciudad capital, Quito, Santo Domingo de los
Tséchilas y las islas Galapagos.

ANALISIS DEL PROBLEMA

La empresa MASTRAVELSA S.A. es una organizaciéon gque se gestiona a traves
de procesos operacionales, actualmente se presentan problemas entre la
interaccibn de los procesos de compra y venta de paquetes turisticos, a
continuacion, se detalla los aspectos encontrados:

Procedimiento: El departamento de compras toma el requerimiento solicitado por
el vendedor y lo procesa para emitir las cotizaciones, se elabora un cuadro
comparativo entre varias opciones para evaluar el servicio y luego se espera la
aprobacion del gerente, al final de este largo proceso se genera la orden de
compra provisional y se envia por parte del vendedor al cliente para su revision.
Aspectos detectados en este procedimiento:

e El tiempo de aprobacion en algunos casos supera los 5 dias hasta llegar al

cliente.



e Debido al tiempo transcurrido en ocasiones los paquetes turisticos ya no
estan disponibles.

e El servicio otorgado por las operadoras internacionales turisticas ya cambio
de precio.

e En ocasiones compras no considera los descuentos al momento de ingre-

sar la orden.

e Los vendedores no revisan los precios y aceptan el ingreso, se generan

errores contables.
e La persona encargada de activacion espera los ultimos dias del mes para

ingresar facturas.

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

Preguntas Problematicas:

¢, Cual es la probabilidad de reducir los tiempos de espera a los clientes para la

aprobacion oportuna del servicio de venta de paquetes turisticos?

Sistematizacion del Problema:

¢ Existen normas de control en los procesos?

¢ Cuédl es el cuello de botella en el proceso?

¢Por qué la demora en las aprobaciones de los requerimientos?

¢,Cada usuario conoce la informacion requerida para realizar un requerimiento?

¢, Qué se pretende medir con el analisis de tiempo de espera?

HIPOTESIS

La presente tesis pretende probar la siguiente hipotesis:

“Los procesos de servicio (compra/venta) de paquetes turisticos basados en la

metodologia Just in time han reducido el porcentaje de tiempo de espera a

v



clientes dentro de una agencia de turismo en la provincia del Guayas.”

Siendo las variables de la hipétesis de caracter asociativa:
1. Variable independiente: Los procesos de servicio (Compra/Venta).

2. Variable dependiente: El % de tiempo de espera de clientes.

OBJETIVO DE LA TESIS

OBJETIVO GENERAL

Mejorar el porcentaje de tiempo de espera de clientes utilizando la metodologia
JUST IN TIME en la empresa MASTRAVELSA S.A. con el fin de proponer la

implementacién de un sistema de gestion de calidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Levantar la informacion necesaria en cada departamento, mediante en-
cuestas de gestidn de procesos basadas en la norma ISO 9001:2008 al
personal responsable de cada area.

2) Llevar a cabo la recopilacién de las encuestas ubicando a los departa-
mentos que generen mayor cantidad de incumplimientos a los requisitos
de la Norma.

3) Analizar informacién historica sobre tiempos de espera por emisiones a
clientes para detectar no conformidades en el servicio.

4) Aplicar mejoras de procesos utilizando la herramienta JUST IN TIME
con indicadores de gestion tipo semaforos para asegurar que las mis-

mas se estén llevando de la forma correcta.



JUSTIFICACION DE LA TESIS

JUSTIFICACION TEORICA

El estudio de los tiempos de esperas fundamentados en la metodologia Just in
time intenta analizar los retrasos ocurridos en los procesos afectados desde el
momento que se genera la compra de un servicio a una empresa operadora hasta

gue se obtiene la conformidad de la entrega final al cliente.

JUSTIFICACION PRACTICA

El resultado de este analisis pretende disminuir el porcentaje de tiempos de
espera para los procesos de compra y venta de paquetes turisticos y a su vez
automatizar las antiguas tareas de trabajo utilizando aplicativos informaticos en la

intranet de cada usuario en la organizacion.

JUSTIFICACION METODOLOGICA

El trabajo de tesis intenta sustentar la hipotesis de que se puede reducir los
tiempos de espera mediante la creacion de una herramienta informatica de
automatizacion basada en la metodologia JUST IN TIME vy tarjetas KANBAN tipo
semaforos en los procesos para la oportuna satisfaccion del cliente.

ALCANCE O TIPO DE INVESTIGACION

Para esta investigacion se realizara el tipo de estudio descriptivo y explicativo, ya
gue nos ayudara a identificar la situacion actual (posibles problemas) de los
procesos de compras, ventas y soporte en la Empresa MASTRAVELSA S.A.

determinando las causas que los generan.

a) Fuente de Datos Primarios
e Documentos de transacciones

e Sistema de Informacion

e Ordenes de Compras

e Sistema ERP JUST

VI



b) Fuente de Datos Secundarios

Datos de la competencia
Tratamiento de la informacién
Histogramas

Tablas de correlacion

NOVEDAD O ASPECTO INNOVADOR.

La aplicacion de técnicas Lean Manufacturing y su pilar JUST IN TIME para

empresas de servicio crean un valor agregado a la realizacion del presente

proyecto de tesis, se espera evaluar y obtener resultados con el modelo justo a

tiempo, el cual contemple comprar solo lo justo para vender en el tiempo justo

realizando aprobaciones de paquete turistico de manera automatizada para

garantizar la satisfaccibn de los clientes externos que adquieren sus tickets

aéreos, hoteleria, paquetes turisticos, etc.

VI



Analisis parala mejora de los procesos de gestion aplicando la metodologia JUST IN TIME en la
Empresa MASTRAVELSA S.A. para el periodo 2015 - 2016.

CAPITULO |
1. MARCO TEORICO

1.1 MARCO CONCEPTUAL
1.1.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Un sistema de gestion de calidad es un conjunto de actividades establecidas bajo
procedimientos de trabajos estandarizados para obtener como resultado la mayor

satisfaccion de los clientes tras adquirir un producto o servicio.

Para lograr entender estos conceptos podemos descomponer cada una de sus

palabras en partes y analizar desde el contexto:

Sistema es un conjunto de reglas o principios sobre una materia racionalmente

enlazados entre si. (Real, 2017)

Gestion es la accion y efecto de administrar. (Real, 2017)

Calidad es la adecuacion de un producto o servicio a las caracteristicas

especificadas. (Real, 2017)

En detalle y desde la éptica organizacional, un sistema de gestion de calidad es
un conjunto de reglas o principios que administra la forma adecuada de realizar
productos o servicios de acuerdo a especificaciones previstas por la empresa.

Certificar un sistema de gestion de calidad en las organizaciones establece una
cultura de aprendizaje para los colaboradores, gestionar los procesos se torna
obligatorio y saludable para lograr la mayor satisfaccion de los clientes externos e
internos a través de su mejoramiento continuo, creando procedimientos para que

cualquier empleado de la empresa pueda manejar la informacion.

La alta direccion deberd garantizar que el alcance del sistema de gestion de
calidad de la organizacion sea coherente a la total satisfaccion de sus clientes, no

existe en la actualidad una norma de calidad que exija aplicar un control a todos
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los procesos de la organizacion, mas implementar un sistema de gestion de
calidad a los procesos principales es vital para alcanzar mejores resultados, los
procesos operativos y de soporte seran evaluados como conjunto de todas sus
partes para lograr la estandarizacion de la cadena de valor, los integrantes
deberan comprometerse con la revision de entradas y salidas de sus procesos

con la finalidad de que el siguiente subproceso fluya con efectividad (Aenor, 2008).

1.1.1.1 ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En la década de 1950, Japon encarg6 al Dr. Edward Deming la reconstruccion de
Su economia, su estrategia consistia en crear una rueda PHVA como efecto de
conseguir una mejora continua en la organizacién de las empresas del pais.

La rueda PHVA proporcionaba un giro ciclico que no acaba jamas sobre cuatro

procesos elementales:

(P) PLANEAR = Planificar las tareas programadas.
(H) HACER = Ejecutar las tareas programadas.

(V) VERIFICAR = Controlar las tareas programadas.
(A) ACTUAR= Actuar sobre las tareas programadas.

Planificar se entenderia como un compromiso obligatorio de los directivos para

crear o disefiar paso a paso los objetivos que se requieren alcanzar.

Hacer, se entenderia como la ejecucion o puesta en marcha del sistema, el
corazon de la organizacion fluye al ritmo de la estructuracion, la creacion de
responsabilidades, descripcidén de funciones, la difusion de politica al personal, la

elaboracion del producto o el servicio en funcién del control de documentos.
Verificar, se entenderia como la revision de labor humana durante la realizacion

del producto o servicio para que los procesos alcancen su mayor desempefio y

gue las tareas se vuelvan productivas.
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Actuar, corresponde tomar acciones correctoras sobre medidas para asegurar la
conformidad de la gestién, luego de la deteccibn se debe aplicar métodos

oportunos que prevengan las ocurrencias. (Chavez, 2014)

Figura 1.1 Ciclo PHVA de mejoramiento continuo de Deming

+Fuolitica - *Eduaciony formacion
sEstablecimientos sImplementaciany
de objetivos operacion
*Establecimiento de
metodos
PLANEAR || HACER \
V ™

VERIFCAR ACTUAR

«Revision por la
direccian

sTomar acciones de
mejorar cantinuamente
el desempefio

«Seguimiento vy
medicion de
procesos

J/

Fuente: (Chavez, 2014)

1.1.2 LEAN MANUFACTURING: JUST IN TIME COMO HERRAMIENTA PARA
DISMINUIR LOS DESPERDICIOS (TIEMPOS DE ESPERA).

Just in time es uno de los principios del sistema de producciéon Toyota que busca
eliminar los desperdicios (tiempos de espera) con la produccion de lo
estrictamente necesario para que el siguiente proceso lo reciba, en la cantidad
necesaria y en el tiempo que se lo necesite, es decir todo aquello que se fabrique
de mas es considerado un despilfarro del proceso generando pérdidas (Toyota,
1995).
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Las compafias encaminadas a aplicar este principio deben tener una clara vision
desde sus directivos y todos sus empleados del impacto esperado en el mercado
al aplicar una estrategia de negocio que involucre estos principios de mejora
continua y por lo tanto no puede ser considerado un proyecto mas en la
organizacion, asi como también estar consciente de los obstaculos que se iran
presentando durante la implementacion. Just in time es una filosofia de vida de los
negocios y en especial del recurso humano que forma parte sustancial del cambio
de actitudes y comportamientos. (Edward, 2002)

1.1.3. SISTEMAS DE CALIDAD TOYOTA PARA EMPRESAS DE SERVICIOS.

1.1.3.1. JUSTO A TIEMPO.

Justo a tiempo se entiende como una filosofia creada para no tener pérdidas en
ninguna etapa de los procesos o puntos de venta, materia prima, sub-procesos o
producto terminado o que su perdida sea la minima requerida para que una

operacion fluya de manera efectiva.

Justo a tiempo es una filosofia oriental que insiste en reducir el desperdicio
(actividades que no agregan valor al sistema) es decir, todo aquello que genere

mermas en un sistema desde un pedido hasta la entrega del producto al cliente.

Existen varias maneras de reducir los desperdicios, pero el Justo a tiempo se
apoya en los soportes fisicos para ubicar los desperdicios y finalmente, obligar su
eliminacién. La idea esencial del Justo a tiempo es generar un servicio en el
momento que el cliente lo requiera para que sea vendido o utilizado por la
siguiente etapa del proceso de la venta (Distribuidores). Dentro de la cadena de
valor se controlan en forma estricta no solo los niveles de inventario, sino también
el nivel de inventario entre las células de trabajo. La venta dentro de la célula, asi
como la entrega del servicio a la misma, se ven impulsadas sélo cuando un nivel
de stock (inventario) se encuentra debajo de cierto limite como resultado del

consumo en la operacion subsiguiente. Ademas, el servicio no se puede entregar
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al cliente o a la célula de trabajo a menos que se cumplan todas las aprobaciones

y deje en la linea una cantidad igual. (Kazuo, 2003)

La sefial que observa esta accion puede ser una tarjeta Kanban, o cualquier otra
forma visible de reabastecimiento, las mismas que indican que se han completado
todo el proceso de entrada y salida. La figura 3 nos indica como funciona el
Sistema Justo a Tiempo en las empresas de servicio.

1.1.3.2 APLICACION DEL JUSTO A TIEMPO EN EL SERVICIO.

Figura 2.2 Sistema justo a tiempo en empresas de servicio.

Fuente: (Emprendices, 2011)

La metodologia nace por las debilidades que tiene el sistema de valoracion
tradicional de los retrasos en los procesos al generar unidades de productos o
servicios en exceso con respecto a la demanda programada y exclusivamente

obedecer a la determinacién de las cantidades econdmicas de un pedido.

La metodologia justo a tiempo tiene la mision de mejorar las operaciones,
basandose en fundamentos sobre minimizar las tareas que no agregan valor sin

preocuparse mucho por la demanda y tamafo de los lotes de pedidos.
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Por lo mencionado y para la aplicacion de esta metodologia, las empresas que
acogen un programa de calidad total (Sistemas ISO 9000) son las que con
claridad pueden aplicar el modelo justo a tiempo, ya que en ellas las posibles
fallas o tareas que no agreguen valor son erradicadas en un gran porcentaje. No
se necesita mantener un volumen considerable de inventarios para protegerse

contra insuficiencias de la pobre calidad de produccion.

En la aplicacion de justo a tiempo, los tiempos de produccion son disminuidos
considerablemente, ya que, al producir en pequeios lotes, las partes defectuosas
son facilmente detectadas llevando un control que permite en cualquier momento

modificar el proceso que esta causando desviacion.
1.1.3.3. GESTION DEL SERVICIO PARA IDENTIFICAR LAS ESPERAS

Gestionar un sistema justo a tiempo diferencia la manera habitual de manejar
sistemas de abastecimiento de productos tradicionales, al ser una metodologia de
autocontrol eficiente procura separar las etapas de cada proceso logrando
identificar con facilidad los retrasos y de esta manera atacar oportunamente la
causa raiz del problema, eliminando los desperdicios o tiempos improductivos
(Agustin , 2006).

El propésito principal del Just in time (JIT) es reducir los niveles de stock de
inventarios o de compras innecesarias, observando los problemas en la superficie
para que se puedan resolver, entonces la gestibn humana pueda aplicar los

procedimientos estrictos que se impongan a generar desperdicios o retrasos.

Si las compras se realizan sin control, aumentan los inventarios y la operacion se
vuelve lenta y sobrecargada. En el sistema Justo a tiempo se genera una alerta
gque avisaria sobre esta sobrecarga y se trataria el problema, ya los procesos van
encadenado entre si y no se podria continuar mientras no se concluya cada etapa
del proceso.

Esta eliminacion del desperdicio o tiempos de retrasos distingue a los sistemas

Justo a tiempo de los tradicionales y en consecuencia de los MRP de punto de
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orden que no atacan el mejoramiento del desempefio.

1.1.3.4. LOS SIETE PILARES DEL JUSTO A TIEMPO EN EL SERVICIO.

1.- SE DEBE IGUALAR LA OFERTA Y LA DEMANDA EN EL SERVICIO
Sin importar como lo requiera el cliente, se debe elaborar el producto o servicio
con el tiempo lo mas cercano a cero, esto solo lo conseguiremos disminuyendo

los tiempos de espera y los tamafios de los pedidos.

2.- EN EL SERVICIO: EL DESPERDICIO ES NUESTRO PEOR ENEMIGO
Atacar la causa raiz del problema debe ser una prioridad para reducir los

desperdicios o las esperas, entre las causas mas comunes tenemos:

o Equilibrar la linea entre colaboradores y los procesos
. Reducir los problemas de calidad o atencion a clientes
. Ser mas preventivos para evitar reclamos

o Devoluciones, reparaciones crean reprocesos

. Comprar lo que no vamos a vender

o Enemistad personal entre colaboradores

Tabla 1 Los retrasos en los servicios y como tratarlos.

Retrasos Tratamiento

Comprar méas de |e Trabajar con 6rdenes de trabajos MTS Unicamente solici-

lo necesario tadas por el cliente, hacer solo lo necesario

o e Comprar o vender de acuerdo a las localidades maximi-
La distribuciéon o _ )
za el tiempo de entrega a los clientes.
el transporte _ _
e Reducir todos los tiempos que generen retrasos.

_ o Estandarizar los procesos.
Los tiempos N ]
e Equilibrar las tareas de trabajo.
de espera
e Flexibilidad con el cliente

El manejode |e Revisar si todas las actividades son necesarias y si al-

procesos guna no aporta valor, eliminarla sin afectar el servicio.
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El controlde |e Manejar niveles de stock cercanos a cero, trabajar con
inventarios proveedores con alta capacidad de respuesta (entrega).

Estudio de e Analizar tiempos y movimientos de las tareas para bus-

movimientos car rentabilidad. Se debe mejorar antes de automatizar.

e Programa de control de defectos Jidoka, detectar defec-
Generar producto )
tos, tratarlos y parar la linea hasta encontrar problema.
no conforme

e Células de control de defectos en cada subproceso.
Fuente: (Liker Jeffrey, Meier David, 2006)

Elaborado por: Lissette Pérez S.

3.- EN EL SERVICIO LOS PROCESOS DEBEN SER CONTINUOS Y NO POR
PARTICIONES.

Comprar solo lo necesario para vender solo lo requerido por el cliente en el

tiempo mas oportuno, para lograrlo tenemos dos caminos:

A. Programar tiempos de entrega muy cortos.
Que la rapidez de la compra sea igual a la rapidez de la venta e igual a la rapidez

de la entrega al cliente y que exista flexibilidad para los cambios.

R. COMPRA = R. VENTA = R. ENTREGA

B. Empresa de inventario cero.
La estrategia consiste en mantener proveedores afines de alta capacidad de
respuesta dispuestos a entregar el producto con la mayor rapidez considerando al

cliente como suyo, donde:

PROVEEDOR = EMPRESA = CLIENTE

4.- MEJORAR CONTINUAMENTE EL SERVICIO

La mejora continua en el servicio permite crear un nuevo modelo de negocio y

reinventarse, todo se puede mejorar para obtener resultados distintos.
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5.- LA PARTE HUMANA: LO MAS IMPORTANTE DEL SERVICIO

El capital humano es lo mas importante del sistema, el justo a tiempo coloca al ser
humano como el activo que genera los cambios, son sus decisiones las que

consiguen los resultados deseados en una organizacion.

6.- LA SOBREPRODUCCION ES SENAL DE INEFICIENCIA

Evitar comprar o producir inventarios, se puede utilizar sistemas de gestion de
calidad ISO 9001 para estandarizar el proceso, manejando el minimo inventario

para no guardar lo innecesario y simplificar las operaciones.

7.- NO SE PUEDE VENDER EL FUTURO

Las ventas suelen ser de corto plazo, las promociones y la competencia hacen
gue los sistemas de servicio sean cambiantes y los clientes no solo busquen a
una empresa por precios sino por la confianza que esta le brinde, factores como
crédito, forma de pago, prepagos, pronto pago, cliente VIP crean una

diferenciacion a la hora de tomar la decision para el cierre de negociaciones.

1.1.3.5. SISTEMA DE OPERACION JALAR “PULL”.

Este sistema de operacion permite que cada actividad alcance a la operacion de
la siguiente actividad. Este proceso debe comprar o producir lo necesario,
adquiriendo el subproducto que se generd en el proceso anterior, su funcién es
trasladar el producto entre cada proceso y generar avisos "PULL" (jalar), las
ordenes entre procesos se ejecutan de acuerdo a la funcion de cada usuario que
se encuentra en su estacion de trabajo. De donde la siguiente estacion dispone de
un tiempo para entregar su producto a la siguiente etapa, esta accidén se entiende
como ejecucion de las tareas programadas en la cadena de valor que incluye a

proveedores y clientes. De acuerdo a esta actuacion una orden de servicio es
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“creada” por la necesidad de la estacion de trabajo siguiente y no serd un
producto o servicio que no se necesite. Los avisos "pull’ estan seguidos siempre

por un sistema de tarjeta informativa llamada Kanban.

Por consecuencia el stock de productos sera minimo debido al nivel ajustado de
cada etapa de la operacion. Esto provoca que se evidencien las pérdidas de
tiempos, el numero de quejas y devoluciones de clientes y las operaciones de
factores humanos. En la figura 1.3 el sistema pull nos ayuda:

Figura 3.3 Sistema PULL (Jalar).

Orden del Entrega del
Cliente | producto

[

Tiempo

Orden clel

Entrega del

Cliente producto
ny/l

Tiempo (Mas Corto)

Fuente: (Herbas, 2006)

%  Cero inventarios de productos.

% Relaciona al proveedor a largo plazo.
% Reduce las pérdidas de tiempo.

s  Mejorar la productividad del servicio.
%  Disminuyen los costes financieros.

% Reduce los costos de la operacion

% Menores espacio para almacenar
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Mejora la calidad del servicio y la perdida de tiempos, existe una mejor relacion

con el cliente y proveedor obteniendo:

% Mejor negociaciéon de los productos

% Menos tiempo para comprar o vender

%  Se evidencian con facilidad las desviaciones
%  Se atacan los problemas inmediatamente

%  Producir solo la necesidad del cliente

%  Estandarizacién de los procesos

Estos elementos son una ventaja de diferenciacion para empresas que aplican

sistemas de justo a tiempo en sus operaciones.

1.1.3.6. AMBIENTE PARA APLICAR UN SISTEMA JUSTO A TIEMPO

La filosofia justo a tiempo puede aplicarse en cualquier tipo de organizacién ya
sea de produccién o servicios, cada proceso debe revisar las etapas que no
agreguen valor y los efectos que producen en la operacion final, identificando los

problemas desde la causa raiz para alcanzar la eficiencia de la organizacion.

1.1.4. TARJETAS DE INFORMACION KANBAN.

1.1.4.1 DEFINICION

Kanban es una frase japonesa que significa TARJETA VISUAL y es una
herramienta basada en identificar las etapas de los procesos. La tarjeta Kanban
tiene como funcion principal generar la informacion de una orden de trabajo, o sea
nos indica lo que se debe producir, comprar o vender en cada etapa de los
procesos involucrados, genera alertas que comunican al proceso subsiguiente las

actividades programadas con fechas de cumplimiento.
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1.1.4.2. TIPOS DE TARJETAS KANBAN.

1. De operacion o produccion
2. De retirada o salida

Figura 4.4 Los tipos de Kanban.

PRODUCCION
(ORDINARIA)

DE PRODUCCION

4| CUADRICULAR

KAMBAN

4| DE RETIRADA

4| DE RETIRADA

4| DE PROVEEDOR

Fuente: (Kazuo Murata, Alan Harrison, 1991)

Elaborado por: Lissette Pérez S.

1.1.4.3. LAS FUNCIONES DEL KANBAN.

Las tarjetas Kanban pueden utilizarse para los siguientes procesos:
1. Instructivos de trabajo

Programa de produccion diaria

Control visual de retrasos

Tarjetas de operaciones manuales

ok~ 0N

Separacion de productos no conformes

1.1.4.4. CONDICIONES PARA MANEJAR TARJETAS KANBAN.

A.- Entre cada estacion de procesos se entregaran a la estacion anterior los

materiales requeridos en el momento requerido. (Garzas, 2011)
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La interpretacion nos ayudara a que la persona encargada del proceso
subsiguiente no cometa faltas como:

o Tratar de retirar materiales distintos a la lista Kanban

o Tratar de retirar mayor material que el de la lista Kanban

o Todo inventario fisico producido llevara un Kanban

B.- Entre cada operacion se debe producir los materiales en las unidades
previstas por la operacion anterior. (Garzas, 2011)

La interpretacion nos ayuda a entender que la operacion se encadena a los

procesos entre si de tal forma que:

. No se debe realizar una operacion mayor al nimero de tarjetas Kan-
ban programadas.

. Cuando exista variedad de productos, la operacién se debe realizar

de acuerdo a la forma que se hayan entregado las tarjetas Kanban.

C.- No se debera pasar productos defectuosos al proceso subsiguiente
(Garzas, 2011).

Los productos defectuosos deberan separarse y no enviarse al siguiente
proceso debido a que no existen reposiciones, la cadena de operaciones
debera identificar que etapa genera defectos y tratarlo hasta superarlo.

D.- Reducir el nUumero de Kanban entregados. (Garzas, 2011)

La interpretacion se da debido al numero de tarjetas entregados entre cada

proceso, el aumento de Kanban alarga el tiempo de ejecucién entre actividades y

puede ocasionar desperdicios en la cadena de operacion.

E.- Utilizacién de Kanban emergentes, debido a cambios o fluctuaciones en

la demanda. (Garzas, 2011)
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La interpretacion se da porque la demanda no es constante por lo cual se generan
fluctuaciones debido a los sobre pedidos de los clientes y la variabilidad de los
modelos de productos, para este tipo de problema se pueden utilizar los
siguientes Kanban:

Kanban urgente. - El mismo se realizara cuando exista un producto con alta

rotacion de demanda y se generen roturas de inventarios.

Kanban por orden de trabajo. - Kanban por orden de trabajo es utilizado para

todos los procesos de manera personalizada.

Kanban tunel. -Es usado cuando varios procesos estan relacionados entre si y

pueden entenderse como uno solo.

Kanban Comun. - Tarjetas normales para un corto plazo y para un uso de rapida
entrega entre procesos.

Los colaboradores deben conocer si se van a trabajar horas suplementarias o
extraordinarias para tomar en cuenta los Kanban que vayan a utilizar y emitir las
cantidades necesarias a cada responsable y al final recogerlas después de

terminar las operaciones programadas.

1.1.4.5 METODOLOGIAS PARA LA APLICACION DEL KANBAN

El modelo Kanban también se puede aplicar para empresas de servicio, existen
aprobaciones que aseguran el cumplimiento de las etapas de los procesos, las
cuales van a permiten a cada usuario revisar las entradas y salidas colocando las
tarjetas de aviso al inicio y al final de cada ejecucion, asi se puede medir la
viabilidad del sistema, justo a tiempo se va a complementar revisando mediante

los avisos Kanban cada ordenes de trabajo que se complete sin retraso alguno.

En la implantacién del sistema se debe tomar 4 aspectos importantes:

1.- Capacitar a los colaboradores sobre la metodologia a implementar dando a
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conocer lo positivo de aplicar este sistema en el servicio.

2. Revisar las tareas de trabajo que generan mayores retrasos para facilitar su
plan de accién y contrarrestarlo. La capacitacion con los colaboradores debe

realizarse en la linea de operaciones o en el sitio de trabajo.

3. Alcanzando estos objetivos se deben replicar en las demas estaciones de
trabajo para que fluya el sistema en toda la organizacion, se debe tomar las
opiniones de los empleados, ya que las sugerencias de ellos son vitales debido a
gue conocen cada parte del proceso. Es importante conocer cada ejecucion de

una tarea programada.

4. Supervision de los Kanban, los puntos de pedidos y los niveles de stock de los

materiales que contienen las tarjetas.

Entonces es importante entender que para que el sistema Kanban sea eficaz, se
deben cumplir con todas las condiciones en cada proceso de la operacion, Los
clientes proveedores deben ser flexibles y lograr adaptarse a los cambios cuando

los tamarfios de lotes superen a los pedidos.

1.1.5. LATECNICA 5°S TOYOTA

1.1.5.1. DEFINICION DE LAS 5'S.
Esta definiciébn se refiere a mantener las areas de trabajo mas ordenadas, mas
organizadas y mejor clasificadas para implementar una filosofia de vida en el

trabajo, sus componentes son: (Caletec, 2017)

e Clasificacion: seiri

e Orden: seiton

e Limpieza: seiso

e Normalizar: seiketsu

e Disciplina: shitsuke
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1.1.5.2. OBJETIVO DE LAS 5'S.
El objetivo principal es obtener el mayor funcionamiento de las personas en las

estaciones de trabajo. (Caletec, 2017)

1.1.5.3. IMPLEMENTACION DE LAS 5'S.

Implementar 5'S crea conciencia en colaboradores, por ejemplo, en una oficina
permite eliminar los desperdicios o despilfarros, también mejora el ambiente de
trabajo, estandariza los procesos beneficiando a la organizacion y a empleados.

Entre algunos de sus beneficios tenemos:

. Orden y limpieza de las estaciones de trabajo
o Motivacion de los empleados.

. Normalizacién de seguridad industrial.

o Se consigue una mayor calidad.

. Los tiempos de entrega son mas cortos

. Se crea una cultura organizacional.

. Reduccion en las pérdidas de tiempo.

. Habitos de la efectividad y disciplina

1.1.6 PUESTA EN MARCHA DEL SISTEMA JUST IN TIME EN EL SERVICIO

1.1.6.1. INTERVENCION DE LA ALTA DIRECCION EN LA EMPRESA.

La alta gerencia debe promover los cambios en la organizacion, la clave de la
implementacién del sistema Just in time radica en esta primera etapa, si la
direccién no esta involucrada no habra un rumbo a sequir, las personas deben de
confiar en el compromiso de cambio de cultura, motivandose para obtener los
objetivos requeridos, enfocados siempre en la reduccion de costos. La direccion
debe brindar los recursos para la operatividad del servicio, por ejemplo, la
utilizacién de herramientas tecnolégicas como la intranet para las comunicaciones

internas de la empresa.
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1.1.6.2. CREAR UN MODELO DE EQUIPO DE PROYECTO JIT

Se debe capacitar a los colaboradores sobre las operaciones Justo a tiempo, se
debe considerar a un lider de proyecto para que administre y gestione a los

coordinadores proyectos en:

e Preparar cursos sobre la aplicacion del JIT.
e Crear objetivos alcanzables dentro del programa.
e Crear un equipo puesto en marcha del JIT

e Aplicar un proyecto piloto pre auditable.

Debemos entender que el inicio del sistema Justo a tiempo genera cambios en la
estructura de la organizacién, se aconseja empezar de menos a mas 0 en
pequefias escalas, una vez que el sistema vaya funcionando se entendera que la
organizaciéon va mejorando paulatinamente hasta implementarse en todos los

procesos de la organizacion.

Crear reuniones semanales de circulos de calidad para que los colaboradores
disefien actividades de mejora en los procesos, esto va a permitir que los

empleados se sientan mas responsables del manejo de sus tareas.

1.1.6.3. EL KAIZEN - MEJORA CONTINUA

La filosofia Kaizen busca que las organizaciones realicen mejoras constantes por
mMAas pequenas que éstas sean a sus procesos, aprovechando las oportunidades
de revisar constantemente los que se hace. Este afan de buscar la mejora
continua en combinacion con la gestion que realizan las empresas para alcanzar
sus objetivos y el emprendimiento describe la sustentabilidad de las empresas.
Esta filosofia necesita del compromiso de todos desde la alta directiva, la apertura
de todos los empleados, la implementacion correcta y monitoreo del sistema de

mejora continua.
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Al hablar de mejoramiento no s6lo debemos referirnos a las maquinas, es por ello
qgue el Kaizen trata este término de una forma mas genérica que no excluya sino
mas bien incluya todos los aspectos de las actividades sean estas el
funcionamiento de las maquinas y equipos, recurso humano, los sistemas,
procedimientos. El Kaizen es un proceso que se encamina a resolver problemas
y requiere el uso de varias herramientas para lograrlo, asi como también de la
estandarizacion es por ellos que es frecuente ver conectado el Kaizen con los
términos Control de Calidad (CC) y Control Estadistico de la Calidad (CEC).

En la década de 1950 W.E. Deming visité Japdn para dictar seminarios de calidad
en los cuales introdujo el “Ciclo de Deming (PHRA): Planificar, Hacer, Revisar y
Actuar “una de las herramientas del control de la calidad para alcanzar la calidad
gue exigia el mercado ganando confiando en sus clientes y prosperar (Masaaki,
1995).

1.2 MARCO REFERENCIAL

Segun la cita de (Arce, 2014) en su tesis sobre la implementacion de sistemas
justo a tiempo en una empresa de repuestos de vehiculos, que el JIT puede
entenderse como un sistema de operacion creado para eliminar todo tipo de
desperdicio en los procesos de produccion o de servicios, entendiendo al
desperdicio como todo aquello que no agregue valor al producto o servicio. Para
la elaboraciéon de su tesis ha utilizado el Justo a Tiempo como un conjunto de
técnicas operativas, debido a que la empresa donde elabor6 su trabajo carece de

los disefios y estandarizacién de procesos.

También (Gbémez, 2013) concluye que el Justo a tiempo en el servicio se puede
manejar bajo tres marcos de utilizacién: Al primero le denominé “stock cero”
colocando como ejemplo una pelugueria, la misma no puede almacenar
inventarios de cortes de cabello pero puede reducir los desperdicios de forma
continua anticipdndose a la respuesta de la demanda, al segundo lo denomin6

“eliminacion de desperdicio” entendiéndose como desperdicio a todo aquello que
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incurra a perdidas, colas de clientes, listas de espera son consumo de tiempo en
la pelugueria, estos tiempos acarren despilfarros, la tercera etapa es “la reduccion
de tiempos” manteniendo la premisa de que todo se realice en el momento justo,

ni antes ni después para no afectar la calidad del servicio requerido por el cliente.

1.3 MARCO CONTEXTUAL

Proceso compras: Realiza la compra de paquetes turisticos a las operadoras.
Proceso de ventas: Realiza la venta al cliente (Agencias de viajes minoristas).
Proceso de soportes: Son aquellos procesos extras que soportan la gestion.
Cliente final: Usuario que califica la satisfaccion del producto obtenido.

ISO: Norma internacional para la estandarizacion de proceso.

Anddn: Es un sistema utilizado para detectar problemas en los procesos.
SCG: Sistema de gestion de calidad.

JIT: Justo a Tiempo.

Kanban: Tarjeta visual.
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CAPITULO I
2. MARCO METODOLOGICO

2.1 ENFOQUE METODOLOGICO

La presente investigacion contiene un enfoque metodolégico cuantitativo por
cuanto se utiliza informaciéon numérica evaluativa y técnicas estadisticas como la
investigacion muestral para la identificacion de los problemas detectados en los
diferentes procesos de la organizacion aplicando normas de gestion 1ISO 9001
version 2008 se evaluard mediante una encuesta de satisfaccion disefiada para la
deteccion de oportunidades de mejora el nivel de calidad con el que cuenta la
empresa, luego a partir de estas observaciones se define las causas raiz y se
ataca el problema principal mediante diagramas de causas y efectos, matriz de
priorizacién y diagrama de cajas. Se espera también con la presente investigacion
comprobar la sustentabilidad de la hipétesis alcanzando los objetivos

programados (Lecaro, 2015).

2.1.1 ANALISIS LONGITUDINAL DE LA INVESTIGACION

La investigacion sobre los tiempos de espera en las operaciones de la agencia
MASTRAVELSA S.A. pretende detectar las oportunidades de mejora existentes
en cada etapa de los procesos operativos que pudieran estar independientemente
relacionadas con la afectacion de la calidad del servicio al cliente, generar una
encuesta de evaluacion mediante la norma ISO 9001:2008 otorgara una vision
estratégica de la organizacion. El estudio se lo ha realizado en un tiempo que va
desde los periodos anuales 2015, 2016 con cierre a enero del 2017 durante los
cuales se recolectd informacion histérica sobre los tiempos de esperas en la
operacion emisiva del servicio, permitiendo analizar el avance obtenido para
ayudar con el disefio de un plan de accion que busque resolver las causas

principales del problema detectado.
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Para el analisis descriptivo de la variable se evidenciara en el vector el objetivo
que relaciona los valores con la frecuencia, asi observaremos una distribucion de
frecuencia oportuna donde X es el cuadrante de la variable y estard medida a
razén de intervalos y en donde N denota la frecuencia.

Para ayudar a su compresion se acudira a la representacion de la variable
(numero de retrasos) a través de graficos de frecuencias, donde el cuadrante del
vector horizontal estard limitando la amplitud de la razén de cada intervalo y el
cuadrante del vector vertical vendra dado por el valor de la frecuencia. Al finalizar
se presenta la evaluacion del indicador de tiempos de espera tomado de tres
problemas principales acontecidos en la agencia en diagramas de cajas y bigotes
para su mejor comprension. (Lecaro, 2015)

2.1.2 EL ANALISIS INDUCTIVO DEDUCTIVO

La presente tesis investigativa intentard demostrar la hipétesis que el proceso de
servicio de paquetes turisticos basados en la metodologia Just in time ha reducido
el porcentaje de tiempo de espera a clientes dentro de una agencia de turismo en
la provincia del Guayas mediante la aplicacion del método inductivo deductivo en

sus procesos. (Cérdoba, 2010)

El método inductivo deductivo validara la observacion directa de la presente
investigacibn mediante la extraccidbn de datos para encontrar la informacion de
como se encontraban los procesos anteriormente (informacion histérica) y como
se encuentran los procesos actualmente, por consecuencia en donde se generan
los mayores riesgos, retrasos o tiempo de espera para contrarrestarlos, buscando

la causa raiz del problema desde su origen. (Cérdoba, 2010)
También con este método se pretende validar el principio y la consecuencia que

genera atacar la causa raiz del problema, diagrama de Pareto y de causas y

efectos validaran esta intervencion.
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2.2 FUENTE DE DATOS
2.2.1 LA EXTRACCION DE LOS DATOS

Para conseguir una mejor identificacion de los procesos, vamos a realizar una
evaluacion basada en la norma ISO 9001:2008 con la finalidad de conocer las
operaciones con mayor incidencia en cuanto al cumplimiento de los requisitos.
Cada requisito de la norma debe evaluarse versus cada pregunta de la encuesta,
se procede a comparar con el nUmero maximo que encontramos en la tabla de
valor y se lo debera multiplicar por el valor que asignamos a cada criterio de la
encuesta, obteniendo el puntaje de cumplimiento; La norma 1SO 9001 considera

para la certificacion a las empresas los siguientes porcentajes de cumplimiento.

Cuadro 2.1 indices sobre la medicion de la Norma ISO 9001-2008.

- No cumple con los requisitos 150 9001
Entre 0 a 40%

‘Deben aplicarse de manera urgente medidas
correctivas de calidad en la organizacion *.

- Cumple requisitos I1SO con deficiencia

Entre 41 a 60%

‘Deben mejorar la gestion en las actividades
realmente realizadas en la organizacion”.

- Cumple requisitos I1SO progresivamente

Entre 61 a 85%

‘Los procesos estan mejorando gradualmente
para el cumplimiento de la organizacion”

- Cumple requisitos 1SO 9001:2008

Entre 86 a 100% _ _ o
“Existe alta gestion para el cumplimiento de

los procedimientos de la norma”

Fuente: (Aenor, 2008)

Elaborado por: Lissette Pérez S.
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1.-) Parametros para realizar encuesta ISO 9001: 2008.
Cuadro 2.2 Requisitos de la norma 1SO 9001:2008.

Clausula Literal de la norma I1SO 9001-2008 Puntos
Iso
4 Sistema de Gestion de Calidad 200
9 Responsabilidad por la Direccion 200
B Gestion de Recursos 300
7 Realizacidn del Producto 400
8 Medicion, Analisis y Mejora 400
Total. 1550

Fuente: (Aenor, 2008)
Elaborado por: Lissette Pérez S.

Cuadro 2.3 Evaluacion: Control de documentos MASTRAVELSA S.A.

4. SISTEMADE GESTION DE LA CALIDAD

% de
Cumplimiento
Puntuacion

Valor Asignado
Valor Obtenido

4.2 REQUISITOS DE LADOCUMENTACION

4.2.3 Control de Documentos.

a) ;Se controlan los documentos requeridos por el SGC 16 10 63% | 4
en MASTRAVEL SA?

Existen procedimientos documentados MASTRAVELSA
gue definan los controles necesarios para :

b) ¢ Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacidn 2
L 16 10 | 63% | 4
antes de su emision?
c) s Revisar y actualizar los documentos cuando sea o
. 16 10 63% 4
necesarios y aprobarlos nuevamente?
d) ; Asegurarse de que se idenfifican los cambios y 16 8 50% | 4

estado de revision actual de los documentos?

e) ;Asegurarse de que las versiones pertinentes de los

documentos aplicables se encuentran disponibles en los 16 B 0% | 4
puntos de uso?
f) iAsegurarse de que los documentos permanecen o

; . ; 16 8 50% 4
legibles y faciimente aplicables?
q) i Asegurarse que se identifican los documentos de 16 5 319 | 2
origen externos y se controla su distribucién?
h) ¢ Prevenir el uso no intencionado de documentos 16 g 3% | 2

obsoletos, identificarlos en el caso de mantenerse?
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Cuadro 2.4 Evaluacion: Control de registros MASTRAVELSA S.A.

4. SISTEMADE GESTION DE LA CALIDAD

4.2 REQUISITOS DE LADOCUMENTACION

4.2.4 Control de los Registros.

Valor Asignado

Valor Obtenido

% de
Cumplimiento

Puntuacion

a) ;Los registros MASTRAVELSA se han establecido y
mantenido para proporcionar evidencia con los
requisitos, asi como de la operacidon eficaz del SGC. 7

31 %

b) Los registros MASTRAVELSA permanecen legibles,
facilmente identificables y recuperables. 7

16

30%

c) i En MASTRAVELSA se ha establecido un
procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion, almacenamiento,
recuperacion, tiempo en la retencion y la disposicion de
los requisitos?

40

25

B3%

TOTAL.

200

102

51%

Gréfico 1 Los requisitos de la Documentacion.
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4.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS

31%

31%

2

a) b) c) d) e)

f)

Evaluacion: Requisitos de la Morma

g)

h)

= Entrevistarealizada a: Jefaturas de procesos MASTRAVELSA S.A.
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Gréfico 2 Los requisitos de los Registros.

4.2.4 CONTROL DE REGISTROS

100%

O%J

% de cumplimiento

a) b) c)

Evaluacién: Requisitos de la Norma

= Entrevista realizada a: Jefaturas de procesos MASTRAVELSA S.A.
Observaciones para el requisito # 4 de la Norma. -

Se observa que MASTRAVELSA S.A. posee gran parte de documentos y regis-
tros requeridos para una certificacion, pero el manejo de la informacion no esta

controlado por la direccién de la organizacion.

Cuadro 2.5 Evaluacion: Responsabilidad por la direccion MASTRAVELSA S.A.

5. RESPONSABILIDAD POR LA DIRECCION

% de
Cumplimiento
Puntuacién

5.4 PLANIFICACION

Valor Asignado
Valor Obtenido

5.4.1 Objetivos de Calidad

a) ;La direccidn se ha asegurado que los objetivos de
calidad incluyendo aquellos necesarios para cumplir los o

= : 40 27 68% 4
requisitos para el producto, se establecen en las funciones
y niveles pertinentes dentro de la organizacion?

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién
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5.5.1 Responsabilidad, Autoridad.

a) ;La direccion se ha asegurado de que las
responsabilidades y autoridades estan definidas y son 50 | 50 | 100% | 6
comunicadas dentro de la organizacion?

5.5.1 Comunicacion interna.

a) /La alta direccion se asegura de que se establecen los

procesos de comunicacion apropiados dentro de la 40 | 14 35% 2
organizacion?
b) ;La alta direccion se asegura de que la comunicacian 40 | 14 359, 5

se efectla considerando la eficaciadel SGC.?

5.6 Revision por la direccién.

5.6.1 Generalidades

a) ¢;La alta direccion a intervalos planificados, revisa el
SGC de la organizacion para asegurarse de la 40 | 27 G8% 4
conveniencia, adecuacion y eficacia continua?

b} jLa revisidn incluye la evaluacion de las oportunidades
; : : 40 27 68% 4
de mejora y la necesidad de efectuar cambios?

TOTAL.| 250 | 159 | 64%

Gréafico 3 Responsabilidad por la direccion MASTRAVELSA S.A.

5. RESPONSABILIDAD POR LA DIRECCION

oo pri s
s0% | Sl

60%
40%
20%

0%

% de cumplimiento

a) a) a) b) a) b)

Evaluacion: Requisitos de laNorma

=  Entrevistarealizada a: Director General MASTRAVELSA S.A.
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Observaciones para el requisito # 5 de la Norma. -

Existe un nivel de cumplimiento aceptable hacia toma de la responsabilidad por la
direccion, pero se evidencia una falta de comunicacion interna para concluir las
decisiones implementadas en su planificacion estratégica.

Se observa que la direccion se ha encargado de definir las responsabilidades en
cada departamento y dar autoridad a cada encargado de proceso, pero el tema

de la comunicacion interna no tiene un método estandarizado definido.

Cuadro 2.6 Evaluacion: Gestion de los recursos MASTRAVELSA S.A.

6. GESTION DE LOS RECURSOS.

% de
Cumplimiento
Puntuacion

6.1 Recursos Humanos.

Valor Asignado
Valor Obtenido

6.2.2 Competencia, toma de Conciencia y
Formacion.

- La Organizacion se encarga de :

a) ¢ Determinar la competencia necesaria para el
personal que realiza trabajos que afectan a la calidad 25 18 72% 4
del producto?

b} j Proporcionando la competencia necesaria para el
personal que realiza trabajos que afectan a la calidad 25 18 72% 4
del producto?

¢) ¢ Evaluando la eficacia de las acciones tomadas? 25 18 T2% 4

d) ;Asegurando de que su personal es consciente de
la pertenencia e importancia de sus actividades y de
codmo contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad?

23 18 2% 4

e) i Manteniendo los registros apropiados de la

o]
educacion, formacion, habilidades y experiencia? 2 25 | 100% 6
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6.4 Ambiente de Trabajo.

a) ;La organizacion ha determinado y gestionado el
ambiente de trabajo necesario para lograr la 75 75 | 100% 6
conformidad con los requisitos del producto?

6.3 Infraestructura.

a) ¢;La organizacion ha determinado, proporcionado y
mantenido la infraestructura necesaria para lograr la 25 25 | 100% 6
conformidad con los requisitos del producto?

- La infraestructura incluye -

a) ¢Edificios, espacios de trabajo y servicios
asociados?

b} ¢ Equipo para los procesos, (tanto hardware o 95 25 | 100% 6
Software)?

¢) ¢ Servicios de apoyo como (transporte o
Comunicacion?

25 25 | 100% B

25 18 2% 4

TOTAL.| 300 | 265 | 88%

Gréafico 4 Gestion de los recursos MASTRAVELSA S.A.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

iy i i Al
b) c) d) e) a) a) a) b)

Evaluacion: Requisitosde la Norma

= Entrevistarealizada a: Jefatura de Recursos Humanos MASTRAVELSA S.A.
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Observaciones para el requisito # 6 de la Norma. -

La direccion esta cumpliendo con responsabilidad la gestién de proveer los recur-

sos a la organizacion por la cual esta evidenciando que existen bases para una

segura certificacion de la norma.

Cuadro 2.7 Evaluacion: La realizacion del Servicio MASTRAVELSA S.A.

7. REALIZACION DEL SERVICIO

7.1 Planificacion de la realizacion del servicio

Valor Asignado

Valor Obtenido

% de
Cumplimiento

Puntuacion

a) ;La organizacion planifica y desarrolla los procesos
necesarios para la realizacion del servicio?

e
=

%]
|

68%

b) ¢/ La planificacidn de la realizacion del servicio es
coherente con los requisitos de los otros procesos?

40

27

B8%

Para la planificacion de la realizacion del servicio, la
organizacion a determinado, cuando es apropiado, lo
siguiente:

a) ;Los objetivos de la calidad y los requisitos para el
servicio?

12

B7%

b) ;La necesidad de establecer procesos, documentos y
de proporcionar recursos especificos para el servicio?

12

B7%

c) /Las actividades requeridas de verificacion, validacion,
seguimiento, inspeccidn y pruebas especificas para el
servicio asi como los criterios para la aceptacion del
mismo?

12

33%

d) ¢;Los registros que sean necesarios para proporcionar
evidencia de que los procesos de realizacion y del
servicio resultante cumple los requisitos?

12

33%

7.5 Produccién y prestacion del servicio.

7.5.1 Control de la Produccion y de la prestacién de
servicio.

a) ¢ La organizacion planifica y lleva a cabo la operacion
y la prestacion del servicio bajo condiciones controladas,
se incluyen cuando es apropiado?

40

27

67 %
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D) g,_L;l disponibiidad que descnba las caracteristicas del 12 9 £7% 1
servicio?
c) /La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando o

: 10 5 50% 4
sed necesario?
d) iEl uso del equipo apropiado? 10 5 50% | 4
e) ;La disponibilidad y uso de dispositivos de
seguimientos y medicion? 10 5 50% | 4
f) iLaimplementacidn del sequimiento y de la medicion? 10 3 30% 2
7.5.3 Identificacién y trazabilidad.
a) ;La organizacion identifica el servicio por medios
adecuados a traves de toda la realizacion del servicio? 15 15 100% | 6
b) ¢La organizacion identifica el estado del servicio con
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion? 13 10 67% | 4
¢) ¢ En la trazabilidad, la organizacion controla y registra
la identificacion Unica del servicio? 15 10 67% | 4

La empresa encuestada por consideracién ha requerido que se excluyan de la

presente evaluacion los siguientes requisitos para la realizacion del servicio:

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.3 Disefio y/o desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y/o desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificaciéon del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

7.4 Informacion sobre compras
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7. REALIZACION DEL SERVICIO

7.5.5 Presentacion del Servicio

Valor Asignado

Valor Obtenido

% de
Cumplimiento

Puntuacion

a) ;La organizacion preserva la conformidad del servicio
durante el proceso interno y la entrega al destino
previsto?

B7%

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de
medicidn.

a) ;La organizacion determina el seguimiento y la
medicion a realizar, y los dispositivos de medicion y
seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia
de la conformidad del producto con los requisitos
determinados?

12

33%

b} i La organizacidn a establecido procesos para
asegurarse de que el seguimiento y medicion se puedan
realizar de una manera coherente con los requisitos de
seguimiento y medicion

12

33%

El equipo de medicion debe:

a) ; Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o
antes de su utilizacion, comparando con patrones de
medicién trazables o patrones de medicidn nacional o
internacional; cuando no existan tales patrones debe
registrarse la base utilizada para la calibracion o la
verificacion?

12

33%

b) ; Ajustarse o reajustarse segln sea necesario?

12

33%

c) /ldentificarse para poder determinar el estado de la
calibracion?

12

B7%

d) i Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la
manipulacion, el mantenimiento y almacenamiento?

12

B7%

e} iLa organizacion evalla y registra la validez de los
resultados de las mediciones anteriores cuando se
detecte que el equipo no esta conforme con los
reguisitos?

12

0%

f) ¢La organizacion toma las acciones apropiadas sobre
el equipo vy sobre cualquier producto afectado?

12

B7%

q) i Se mantiene registro de los resultados de la
calibracidn y la verificacién?

12

0%

h) ¢ Se confirma la capacidad de los programas
informaticos para satisfacer su aplicacion prevista
cuando estos se utilicen en las actividades de
seguimiento y medicion de los reguisitos especificados?

12

33%

TOTAL.

400

220

5%
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Grafico 5 Realizacion del Servicio MASTRAVELSA S.A.

7. REALIZACION DEL SERVICIO

Evaluacion: Requisitos de la Norma

Entrevista realizada a: Jefaturas de procesos MASTRAVELSA S.A.

Observaciones para el requisito # 7 de la Norma. -

Se evidencia que existen deficiencias en el proceso de realizacion del servicio, en

especial para la gestidon de dispositivos de seguimientos y de medicion.

Cuadro 2.8 Evaluacion: Medicion, analisis y mejora MASTRAVELSA S.A.

8. Medicion, Analisis y Mejora.

% de
Cumplimiento
Puntuacidén

8.2 Seguimiento y Medicién.

Valor Asignado
Valor Obtenido

B.2.4 Seguimiento y medicion del producto.

a) ;La organizacion mide y hace un seguimiento de
las caracteristicas del servicio para verificar que se 15 15 100% B
cumplan los requisitos del mismo?

b) ;Esto se realiza en las etapas apropiadas del
proceso de realizacion del servicio de acuerdo con 13 10 G7% 4
las disposiciones planificadas?

¢) i 5e mantiene evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptacion?

d) ¢Los registros indican las personas que autorizan
la liberacion del servicio?

e) ;La prestacion del servicio se llevan a cabo
cuando se han completado satisfactoriamente las 13 10 G7% 4
disposiciones planificadas?

15 10 B7% 4

13 10 B7% 4
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8.3 Control del servicio No Conforme

a) ;La organizacion se asegura que el servicio que
no sea conforme con los requisitos, se identifican y
controlan para prevenir su uso o entrega no
intencional ?

10

60%

b} jlLos controles, las responsabilidades vy
autoridades relacionas con el tratamiento del servicio
no conforme estan definidos en un procedimiento
documentado?

15

10

B7%

La organizacion trata los servicios no conformes
mediante una o mas de las siguientes maneras:

a) ; Tomando acciones para eliminar la no
conformidad detectada?

15

10

B7%

b} jAutorizando su uso, liberacion o aceptacidn bajo
concepcion por una autoridad pertinente vy, cuando
sea aplicable por el cliente?

15

10

B7%

¢) ¢ Tomando acciones para impedir su Us0 0
aplicacion originalmente previsto?

15

10

B7%

d) ; Se mantienen registros de la naturaleza de las no
conformidades y de cualguier accion tomada
posteriormente, incluyendo las concesiones gue se
hayan obtenido?

10

30%

e) /Cuando se detecta un servicio no conforme
después de la entrega o cuando ha comenzado su
uso, la organizacion tomalas acciones apropiadas
respecto a los efectos potenciales de la no
conformidad?

10

70%

8.5 Mejora.

8.5.2 Accion Correctiva

a) ;La Organizacion toma acciones necesarias para
las causas de la no conformidad con objeto de
prevenir gue vuelva a ocurrir?

10

70%

b) /Las acciones correctivas son apropiadas a los
efectos de la no conformidad encontrados?

10

70%

Se ha establecido un procedimiento documentado
para definir los requisitos para :

a) ;Revisar las no conformidades (incluyendo quejas
de los clientes)?

15

10

B7%

b) ;Determinar las causas de las no conformidades?

15

10

B7%

c) /Evaluar las necesidades de optar acciones para
asegurarse de gue las no conformidades no vuelvan
a ocurrir?

15

33%

d) ¢Determinar e implementar las acciones
necesarias?

15

10

B7%

e) ¢Reqgistrar los resultados de las acciones
tomadas?

15

33%

f) ;Revisar las acciones correctivas tomadas?

15

10

B7%
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0%

8.5.3 Accion Preventiva
a) jLa Organizacion determina acciones para
eliminar las causas de no conformidades potenciales 25 17 70%
para prevenir su ocurrencia?
b) ¢Las acciones preventivas son apropiadas a los 95 17 0%
efectos de los problemas potenciales?
Se ha establecido un procedimiento documentado
para definir los requisitos para :
a) ; Determinar las no conformidades potenciales y 15 5 339%
sUs causas?
b) ¢Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la 15 5 339%
ocurrencia de no conformidades?
c) ¢Determinar e implementar las acciones 15 5 339
necesarias?
d) ;Regqistrar los resultados de las acciones 15 0 0%
tomadas?
e) jRevisar las acciones preventivas tomadas? 13 5 33%
TOTAL.| 400 | 229 57%
Grafico 6 Medicion, Andlisis y Mejora MASTRAVELSA S.A.
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
100%
90%
:z: %57%57%57% 671%67%67%67%  olonl0% o 76T 67%67%67%
60%
50%
40% L L L %33%33%
30%
20%
10%

Evaluacmn. Requmtus de Ia Nurma

= Entrevistarealizada a: Jefaturas de procesos MASTRAVELSA S.A.
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Observaciones para el requisito # 8 de la Norma. -

Se evidencia que no existen planes preventivos, se toman acciones, pero no se

registran los resultados, su enfoque actual es de forma correctivo.

Conclusiones Generales Sobre la Norma:

Se evidencia que la agencia MASTRAVELSA S.A. tiene varios puntos fuertes y
varios puntos que se debe mejorar, para la evaluacion de la norma ISO 9001-

2008 se alcanzaron los siguientes resultados publicados en el cuadro # 2.9.

Cuadro # 2.9. Evaluacién de la empresa bajo la norma ISO 9001:2008

Evaluacion requisitos Ne Valor Valor %
ISO 9001:2008 items | asignado | obtenido |cumplimiento
. _ . 4 200 102 51%
Sistema de gestion de calidad
. _ y 5 250 159 64%
Responsabilidad de la direccidn
_ 6 300 265 88%
Gestion de recursos
o o 7 400 220 55%
Realizacion del servicio
o o _ 8 400 229 57%
Medicion, analisis y mejora
Total. 1550 975 63%

Fuente: (Aenor, 2008)

Elaborado por: Lissette Pérez S.
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Grafico 7 Resultados de Evaluacion 1SO 9001: 2008 MASTRAVELSA S.A.

EVALUACION 1SO 9001:2008 MASTRAVELSA
8
90%
B%
'E T0% 5 5
8 0% 519
E
E‘ 50%
5 40%
o
_g 30%
R 0%
10%
0%
Sistema de Responsahilidad Gestion de Realizacion del Medicion,
Gestion de de la direccion Recursos Sernvicio Analisisy
Calidad Mejora
[ Series2 51% B4% B8% 55% 57%

Fuente: MASTRAVELSA S.A.
Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez

La evaluacion 1ISO 9001:2008 realizada en la empresa MASTRAVELSA S.A. nos
ha permitido identificar donde se generan los mayores problemas, dando lugar a
que el sistema de Gestion de Calidad por procesos no esta controlado y la causa
raiz donde concentraremos nuestra investigacion se da por problemas en la
realizacion del servicio, entre la interaccion de los procesos existes retrasos que
no permiten continuar con rapidez hacia la entrega de un servicio a tiempo a
clientes, la informacién analizada se obtiene en base a histéricos almacenados en
el indicador cubo de medicion de tiempo de espera, donde se registra diariamente
el tiempo que transcurre desde que el cliente solicita un pedido hasta que se le
emite la entrega del paquete turistico, veamos un adelanto del proyecto en las

siguientes figuras.
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Figura 2.5 APLICATIVO JIT INTRANET MASTRAVELSA S.A. “VENDER” (A)

COMPRAR

AGENCIA
MAYORISTA

VUELOS VEN 04
HOTELES sz—,m's Bollutil 8@
AUTOS
TRASATOS 17:39
ACTIVIDADES . "

Fuente: MASTRAVELSA S.A.

Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez

Figura 2.2 APLICATIVO JIT INTRANET MASTRAVELSA S.A. “WVENDER” (B)

|| o~ [

VUELOS 7 " 7
arnooan (@ ©

AUTOS COMPRAR 6 @

TRASLADOS
EACTURAR @ @
ACTIVIDADES ‘ - -

CONCLUIDO
CONCLUIDO

CONCLUIDO

10:39

Hars an Qudo

Fuente: MASTRAVELSA S.A.
Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez
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Figura 2.3 APLICATIVO JIT: EXTRACCION DE DATOS HISTORICOS

[  INDICADOR: % TIEMPO DE ESPERA DE CLIENTE |
S I
TIEMPOS Formubs | tlempe | Fne-1S | Febas Mar-lsl Abr-1% | MayaS | fun-1s Jut-15 Ago-15 Sept-15 Oct15 | Mow1s | Die-1s
! empera
COTIZACION 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
APROBACION 100% 90% 90% 91%
COMPRA 100%! 90% 91% 95% 93%| 94% 9% - 0% 3%
FACTURACION | 100%! 90% 93% 92%! 96%| 94% mﬁ o7%|  94%| 93%| 93%
%
TIEMPOS Formids | tlempo | Ene-1h | Feb-16 | Mar-16 | Ab16 | My | un-15
! eapers —
COTIZACION 100%, 100% 100%| 100%
APROBACION 100%, 90% 90%| 91%
COMPRA 100%! 90% 91%| 99%
FACTURACION | 100%| 90% | 03%| 91% 92%| 92%| 98%

Fuente: MASTRAVELSA S.A.

Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez

Figura 2.4 CUBO DE MEDICION DE TIEMPO DE ESPERA (Histograma).

100%

95%

B85%

80%

75%

CUBO DE MEDICION DE TIEMPO DE ESPERA

A 0

93%

COTIZACION

FACTURACION

COMPRA

APROBACION |

| H Promedio

100%

93%

86% |

Fuente: MASTRAVELSA S.A.

Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez

2.3 PREPARACION Y ANALISIS DE LA VARIABLE

Los datos obtenidos para la preparacion y el andlisis de la variable que se citan en

las graficas a presentarse para las fechas enero 2015 hasta junio 2016 fueron
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tomados del registro RV-02, (control de tiempos para ventas), el cual se llenaba
de forma manual y la informacion para las fechas julio 2016 hasta enero 2017
fueron tomadas del programa cubo de medicién de tiempo de espera donde se

han realizado los gréficos comparativos.

2.3.1 CUELLO DE BOTELLA DE LA VARIABLE

El control interno para demostrar que las personas que aprueban la compra de los
emisivos toman conciencia para que el servicio cumpla con el tiempo requerido
por el cliente solo se realiza en el registro manual RV-02, en el cual solo se coloca
la informacién del control de tiempo de ventas y este indicador solo es conocido al

inicio de cada mes por la gerencia.
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CAPITULO 1l

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

3.1 ANALISIS ISHIKAWA CAUSA - EFECTO

Figura 3.9 Analisis causal para retrasos en las entregas a clientes.

P METODO:
-
- L AMALISIS DE CAUSA | RETRABOS EN ENTREGAS A CLIENTED CAUSA ¥ EPECTO TG
e
— \‘\
> .
o k
:/ \
i N
N
\
\
/ \
/ \
/ OO O Provwadones \

Fafta de ooden an archivadarm

COntrol Se registros masues

De entre dep
Documentos se pearden .
” \ ALk htn & pepel AT o Bochus (o e vistas
Margputacde de Ly inforreac s I\
- 4 Facturncion fAsica AUTr s N 0001 e \Wila
Pogrstrtmn 20 w8 benas comphetarren \
Procedimientos  * Falta de aprobaciones

Dra 0 Wk 00006

P

Computadons obsaktos

Lantited cperanv e

-

L .Tl Sod o

o Personal

Carts v
P
— EMTREGA A TIEMPO A CLIENTES

VITE Separtarestos

Pormite Cambios w dads

Cuntrad twledanica
—
Sntema BRP actual Orden Esaavion Redackdos on oficings

Cortunicacsdn wrris

Distribucion del personal

Falta e aslgnacm de tareas OF trateyn

MANO DE OBRA

Fuente: MASTRAVELSA S.A.

Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez

De acuerdo al analisis Ishikawa y a las entrevistas ISO 9001:2008 en sitio,

observamos que el problema principal para los retrasos de entregas a tiempo a

cliente ocurre por el factor método de trabajo, para una facil interpretacion

de

resultados se ha elaborado una matriz de priorizacion para el analisis de los

problemas y la definicion de los tiempos para la toma de los planes de accion. Ver

tabla 3.1 Matriz de priorizacion para entregas a tiempo.
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CAUSAS:

Falta de aprobaciones para realizar una compra-venta
Descoordinacion entre departamentos (Rivalidades)
Falta de procedimientos de trabajos estandarizados
Facil acceso a manipulacion de la informacion ERP

Facturacion manual a clientes no se entrega

EFECTOS:

Incumplimiento en fechas previstas

Los proveedores cambiaron los precios

MATRIZ DE PRIORIZACION PARA LAS ENTREGAS A TIEMPO:

Tabla 3.1 Matriz de Priorizacién para las entregas a tiempo.

CausaRaiz [ Afg[clalBlcl AlB]|C

Accidn Accidn
corto plazo | mediano

6545|413 4 |3 | 2 |Total| prioridad

Falta de aprobaciones para
realizar una compra-venta > 25 1

Falta de procedimientos de
trabajos estandarizados 4 20 2

Ficil acceso a manipulacion de
la informacion en ERP 3 18 3

Facturacion manual a clientes 2 12 4
no se entrega

Descoordinacion entre 1 6 5
departamentos (Rivalidades)

A - El problema nunca fue enfrentado con anterioridad
B.- Se tomaron acciones para corregir el problema, pero no fueron adecuadas.
C.- El problema nunca fue enfrentado como era debido.
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3.2 ANALISIS Y EVALUACION DE LOS RESULTADOS

Presentamos a continuacion la evaluacién y los resultados alcanzados en los
procesos operacionales antes y después de implementar la propuesta sobre la
herramienta de ingenieria Just in time MASTRAVELSA S.A., con la informacion
que va desde enero 2015 a junio 2016 y julio del 2016 hasta enero del 2017, en la
blasqueda del principio cero retrasos.

3.2.1 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

3.2.1.1 Retraso/espera: Gerente aprueba la compra a tiempo.

Figura 3.2 Retraso: Aprobacion de una compra a tiempo.

Gerante apruehe comprat & Uempo Alo 2015 Serents 3prusha compras 3 tlempe Eneco 3 unio 20316 Gerene sprueba campoes 8 termgo Julio 2015 a Enare 2007

Pdtsaro de relvicies Nimero de mbasce Nirmees do rowase

Nimem de retrasos Nurmesd & ot ass Nirmers de retrysoe

Fuente: MASTRAVELSA S.A.

Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez

Observamos en la figura 3.2. para el ailo 2015 que el departamento administrativo
tiene reportado incumplimientos en la aprobacién de compras a tiempo hasta 40
retrasos por mes. Los valores minimos se encuentran entre 13 y 14 retrasos y la
media promedio (entre 14 y 29) se ubica en 21 retrasos. Entre los valores 14y 21
es donde se agrupa mayor cantidad de retrasos de un conjunto de 40.

Para el primer semestre del 2016 este incumplimiento genera fluctuaciones que

van de 13 y 19 retrasos. La mediana se ubica dentro de los 14 retrasos,
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observandose que es menor al registrado para el 2015. La mayor cantidad de
incumplimientos por aprobaciones en las compras para el primer semestre del
2016 se agrupa entre 14 y 19 retrasos, es decir se observa una pequefia
disminucién entre los resultados analizados para el afio 2015.

Desde julio 2016 hasta enero del 2017 las demoras por aprobacion de compra por
parte de la Gerencia reportaron un asentamiento que va de 5 en 5 retrasos por
mes. La media (de entre 5 y 7) se ubica en 6 retrasos con una mayor
aglomeracion de valores de entre 6 y 7 retrasos por mes durante el segundo
semestre 2016 hasta enero 2017, obteniendo mejores resultados comparativos

gracias a las correcciones aplicadas en los procesos.

3.2.2 DEPARTAMENTO DE COMPRAS

3.2.2.1 Retraso/espera: Proveedores con variacion de precios

Figura 3.3 Retraso: Operadoras cambiaron el precio del servicio.

AN O pERCio PO servicio Ao 201 Variacion de preoo por servicio b 2016 2 Junio 2016  precio poe senvicn Jubo @ Ensro 2017

.

Peamrery the setrascs Mimmo de 1etrasc Nameru de ruir

Fuente: MASTRAVELSA S.A.

Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez

En la grafica para el afio 2015 se observa que se han reportado variaciones por
cambio de precios por parte de las operadoras generando hasta 74 retrasos por

mes y un minimo 14 retrasos. La mediana se observa en 35 retrasos y la mayor
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cantidad se agrupa entre 30 y 35 retrasos. Entre enero a junio del afio 2016 se
evidencia una fluctuacién que va de entre 6 a 20 retrasos, encontrando a la media
(promedio de entre 6 y 19) en 14 retrasos, mejorando los resultados comparativos
del afio 2015. La mayor cantidad de retrasos que va desde enero a junio del afio
2016 se ubica entre 14 y 19, En consecuencia, se observa una mejoria en los

resultados comparado para los valores analizados en el 2015.

En los meses que van desde julio 2016 hasta enero del 2017 las variaciones por
retrasos se sitlan en 5 retrasos por mes. La mediana se observa dispersa
ubicada en 3 retrasos y su conglomeracion fluctia entre 2 y 3 retrasos mensuales,
los mismos que van de julio del 2016 a enero 2017, registrando una evidente
disminucion sobre los resultados obtenidos.

3.2.3 DEPARTAMENTO DE VENTAS

3.2.3.1 Retraso/espera: Cliente recibe su compra-servicio atiempo

Figura 3.4 Retraso: Cliente recibe su compra-servicio a tiempo

Entrega a tempo a diente Ao J015 Entregs o lempo a chents Enero 2016 8 Junio 2016 Entregs o tenpo & diente Juflo 2016 4 Erero 2017

Fuente: MASTRAVELSA S.A.

Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez

Para el aflo 2015 se evidencia que se han reportado un incumplimiento en las

entregas de los servicios al cliente de hasta 20 retrasos por mes y un minimo 7
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retrasos. La mediana se ubica en 11 retrasos y la mayor cantidad de los

incumplimientos a clientes se ubican entre 7 y 11 retrasos para este afo.

Para enero a junio del 2016, este incumplimiento presenta fluctuaciones entre 3 y
24 retrasos. La mediana se ubica en 14 retrasos, observandose un mayor
incremento con respecto al periodo 2015. La mayor cantidad de incumplimiento
para el primer semestre del 2016 se agrupa entre 14 y 24 retrasos, observando

una mayor cantidad de retrasos que los obtenidos en el periodo 2015.

Para los meses que van de julio 2016 hasta enero del 2017 las variaciones por
entrega de servicios reportaron de entre 2 y 5 retrasos en el mes. Registrando a la
media (de entre O y 6) en 3 retrasos y su conglomeracion mayor se ubica entre los
valores que van de 1 a 3 retrasos desde el segundo semestre 2016 hasta enero
2017, observando una mejora comparativa versus los valores registrados con el

afio 2015 y primer semestre del 2016.

3.3 INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Figura 3.5 Sistema pantallas tactiles: Evaluacion enero 2015 a enero 2017.

I INDICADOR: % TIEMPO DE ESPERA DE CLIENTE ]

% thengn |
TIEMPOS o«mn.‘ B ts | Febenh | Maeas | Abeas | Mepts | mds | milds Ago-1S | Sephts | Ottt | Nowis | meets
"upee

COTIZACION 100%| 100 | 100%) 100%| 100%| 100%] 100% 100% 100M| 100%  100% 100K 100X 100%

APROBACION 10()'«7!L 90% 91%
----------- — e L ‘
I‘:OMMU\ 100 0% 95%, 93N 94N 2%} 9N 0% 93%,|
[FACTURACION | 100%| 0% | 300%| : 92%| 96% 94% 98%  97%| 97%  94%| 93%  93%|
N Uengn| _ ‘
TIEMPOS Formuts Enedh | Feb b | Mardd | A0 | Maps | lun 3l 1 Ago 10 Sept 16 Oct 14 Now:1d | O ds | Ene17

sapeey

COTIZACION 100%| 100% | 100%| 100%| 100%] 100% 100% 100W  100%  100% 100%  300% 100% 100% 100%

APROBACION 10-3‘%5 30% 90%! 9% 4% 6% 9% S7%| S8%| 3I8%

, ol WL o Bt ol -S8%

|COMPRA 100%| 90% K 99N II%. 99K 95N 99K 6SM|  97W| 8%

[Facturacion | 100w| so% | 93| ow) oax| emnl  oax| eew” esk  eax| asw| omx| 97x
PERIODO DE PRUEBA PROYECTO JUST IN TIME EN MARCHA

Fuente: MASTRAVELSA S.A.

Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez

45



Analisis parala mejora de los procesos de gestion aplicando la metodologia JUST IN TIME en la
Empresa MASTRAVELSA S.A. para el periodo 2015 - 2016.

3.3.1 MEDIA VS DESVIACION ESTANDAR

3.3.1.1 Grafica Media vs. Desviacion Estandar: Retraso por falta de

aprobaciones.

Figura 3.6 Retrasos por falta de aprobaciones comparativo 2016 vs 2015
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Fuente: MASTRAVELSA S.A.

Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez

Observamos una mejora en el niumero de retrasos presentados por falta de
aprobaciones, se observa que un 65% de los datos analizados en afio el 2016 se
encuentran en el intervalo de 18 retrasos, la mediana ha bajado de 22,25 a 11,75

retrasos y la desviacién estandar disminuy6 en 3.52.
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3.3.1.2 Grafica Media vs. Desviacion Estandar: Retraso por variacion de

precio.

Figura 3.7 Retrasos por variacion de precio comparativo 2016 vs 2015
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Fuente: MASTRAVELSA S.A.

Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez

El nimero de retrasos por variaciones de precios presentan una disminucién
significativa en la ocurrencia, se evidencia que el 58% de los datos analizados en
el afio 2016 se encuentran en el intervalo de 9 retrasos, la media decrece de

40,166 hasta 8,083 retrasos y la desviacion estandar disminuy6 en 9.29.
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3.3.1.3 Grafica Media vs. Desviacion Estandar: Retraso entregas a tiempo.

Figura 3.8 Retrasos por entregas a tiempo comparativo 2016 vs 2015
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Fuente: MASTRAVELSA SA.

Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez

Las entregas a tiempo han presentado una concentracion mejorada sobre la
informacion analizada, podemos observar que el 65% de los datos analizados en
el afio 2016 disminuyen hasta un intervalo de 11 retrasos, la mediana ha bajado a

8,583 retrasos y la desviacion estandar disminuy6 en 1.1154.
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CAPITULO IV
PROPUESTA DE MEJORA

4.1 APLICACION

La herramienta de ingenieria a recurrir para la aplicacién de la propuesta de
mejora ha sido la manufactura esbelta con su pilar JUST IN TIME, la cual nos
brinda la oportunidad de estandarizar los tiempos de entrega para cumplir de
manera oportuna las compras de los servicios turisticos detectando el problema
desde la raiz, activando una alarma de control predictivo tipo seméaforo que da
aviso al incumplimiento en fechas programadas, mediante un aplicativo intranet
los vendedores ingresan los pedidos en una base de datos y se visualiza en un

tablero ANDON colocado en la oficina de compras cada tiempo concluido.

Figura 4.17: Dispositivo electronico visual de alerta ANDON

Unidades
JUST IN TIME
‘,‘ MASTRAVELSA

: l PLAN VENTA

l REALVENTA

Lunes ~ Martes Miercoles Jueves  Viemes

Fuente: MASTRAVELSA S.A.

Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez

Esta propuesta (Just in time) inicia desde el segundo semestre del 2016, con la
adaptacion de un equipo visual de alerta TV 55” (tablero ANDON) en la oficina de
compras y la aplicacion de cubos informaticos a través de la intranet de los
computadores de los usuarios involucrados (cubo de tiempo de espera), en el cual
cada persona responsable del proceso ejecuta y concluye su tarea en un tiempo
programado, cada lider gestiona y revisa su tiempo cuidadosamente, si un

vendedor ingresa un pedido al intranet, le aparecera en linea a compras una
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orden para cotizacion, se cotiza automaticamente y la gerencia aprueba la
solicitud, compras adquiere el servicio y al final facturacion emite la orden de
emision que le llegara por correo electronico al vendedor y al cliente en el tiempo

mas oportuno de acuerdo a la disponibilidad.
4.2 PASOS PARA EL MANEJO DEL APLICATIVO JIT.

El manejo del aplicativo inicia con el proceso de ventas, el vendedor 04 ha
recibido un pedido de parte del cliente City tour, a las 10h39 AM se ingresa al
cubo de medicién de tiempo de espera la proforma de un paquete turistico con
destino a Miami — Florida para 5 pasajeros.

Figura 4.2.1 PASO # 1 APLICATIVO INTRANET PANTALLA VENDER

AGENCIA AGENCIA
MINORISTA MAYORISTA

VUELOS VEN 04
3l bzl Ll Lo ksl lisid l-zd sl Lol Lo
HOTELES
s [ 1o
AUTOS

.
TRASLADOS 1 O . 3 9 [ )
Miércoles, 14 de Diciembre de 2016 (ECT) @ @ @

ACTIVIDADES Hora en Guayaquil

Fuente: MASTRAVELSA S.A.

Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez
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Figura4.2.2 PASO # 2 APLICATIVO INTRANET PANTALLA COTIZAR
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Figura 4.2.3 PASO # 3 APLICATIVO INTRANET PANTALLA APROBAR
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Figura4.2.4 PASO # 4 APLICATIVO INTRANET PANTALLA COMPRAR
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Figura4.2.6 PASO # 6 APLICATIVO INTRANET PANTALLA EMISIVO
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Fuente: MASTRAVELSA S.A.
Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez

4.3 ALCANCE DE LA ALTERNATIVA PROPUESTA

Con la aplicacion de la metodologia Just in time en el servicio MASTRAVELSA
S.A. se puede alcanzar a reducir los tiempos de espera estandarizando los
procesos, como se observa en el ejemplo anterior existen 6 pasos vitales para

gue los retrasos no ocurran en la venta de los emisivos a clientes.

En el paso #1 observamos la participacion de los vendedores con el ingreso del
pedido del cliente, para el paso #2 el departamento de compras cotiza entre varias
propuesta la mas oportuna Yy se envia automaticamente a gerencia para que
apruebe, en el paso #3 el responsable revisa y aprueba la compra, para el paso
#4 a compras le llega una alerta de aprobacion y realiza la adquisicion, en el paso
#5 se factura la compra y les llegara al cliente y vendedor un correo electrénico
sobre este aviso, al final en el paso #6 se genera una pantalla sobre cada etapa

concluida, creando trazabilidad en el pedido del cliente.
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Cabe sefialar que cada etapa tiene indicadores de tiempo controlado que mide la

efectividad del servicio, los mismos que desde julio 2016 son considerados como

parte de su sistema de remuneracién mensual, por lo cual obliga a cada usuario a

obtener el mayor cumplimiento de sus metas, a continuacion, vamos a revisar el

cuello de botella del servicio y compararlo entre el afio 2015 y 2016.

Figura 4.3 Comparativo indicador tiempo de espera aprobaciones 2015 vs 2016
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Fuente: MASTRAVELSA S.A.

Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez
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4.3.1 ASPECTOS BASICOS DE LA ALTERNATIVA

a) Objetivo General

Demostrar que existe reduccion de tiempos de espera a clientes utilizando la
metodologia JUST IN TIME en la empresa MASTRAVELSA S.A.

b) Objetivos Especificos

1.-) Recopilar informacién necesaria en cada departamento mediante en-

cuestas de gestion por procesos basadas en la norma ISO 9001:2008 que

detecten requisitos incumplidos.

2.-) Analizar informacion histérica sobre tiempos de espera por emisiones a

clientes para detectar no conformidades en el servicio.

3.-) Aplicar indicadores de gestion tipo semaforos en procesos utilizando la
herramienta JUST IN TIME.

4.3.2 INDICADORES PROPUESTOS

Los indicadores de gestidn propuestos para asegurar que las mejoras de proceso

se cumplan son:

Figura 4.4 Indicador de gestion de calidad

META

TAREAS

1.- INDICADOR DE GESTION:
Reducir los tiempos de espera en un 5%

* Aplicacidn de herramienta JUST IN TIME (Control visual)
* Crear base de datos (cubo de medicion de tiempos de espera)
* Instalar JIT en la intranet de cada encargado de proceso

Se desarrolla un andlisis durante seis meses para determinar los retrasos con mayores incidencias y se aplica
una herramienta de ingenieria LEAN MANUFACTURING para detectar por medio de avisos KAMBAN las
perdidas de tiempo en linea, creando alertas a quien genera el retraso. Se programa capacitar a los
responsables de cada proceso con el fin de que manejen el aplicativo, se crea un usuario por proceso.

Fuente: MASTRAVELSA S.A.
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Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez

Figura 4.5 Indicador de gestion productividad

META TAREAS
1.- INDICADOR DE GESTION: * Aplicacion de sistema RFID para captura codigo de barras
Reducir las rupturas de inventarios de * Facturacion electonica on line a cliente
compras por emisivos a 1%

Se aplicard el sistema RFDI para asegurar el proceso de facturacion electronica para asegurar el servicio de
entrega al cliente, se capacitara al personal de compras y facturacion sobre el manejo de la herramienta y se
espera reducir las rupturas de inventario de compras de emisivos no deseadas para evitar acumular costes

Fuente: MASTRAVELSA S.A.

Elaborado por: Lissette Pérez Sdnchez

4.3.3 PLAN DE ACCION PARA INDICADORES PROPUESTOS
La gestion del proceso de implementacion de indicadores se ha establecido en un
cronograma de trabajo programado para el periodo de 6 meses, y luego se

verificard en una segunda etapa los resultados esperados.

Figura 4.6 : Cronograma de Implementacion del proceso.
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Fuente: MASTRAVELSA S.A.
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Elaborado por: Lissette Pérez Sanchez

4.4 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

“‘Los procesos de compra y venta de paquetes turisticos basados en la
metodologia Just in time ha disminuido el porcentaje de tiempo de espera a

clientes dentro de una agencia de turismo en la provincia del Guayas.”

Problema: Tiempo de espera a clientes.

Causa raiz: Tiempo de espera por aprobaciones.

Tiempo de espera por aprobaciones %
Promedio 2015 - Sin Justo a tiempo 13.08 Reduce
Promedio 2016 - Con Justo a tiempo 6.85 6.3%

Referencia: Ver figura 4.3 en comparativo afio 2015 vs. 2016.

¢ Con la informacion obtenida en la presente tesis investigativa se acepta la
probabilidad de la hipétesis, dado que los resultados han logrado
demostrar que, en los procesos de gestion analizados, el porcentaje de

tiempos de esperas a clientes ha disminuido entre los afios 2015 al 2016.

e Con la aceptacion de la hipotesis queda demostrado que con la aplicacion
de la metodologia JUST IN TIME en los servicios emisivos de la empresa
MASTRAVELSA S.A. se logran mejorar sus procesos a través del control

interno, eliminando las causas que generan los retrasos.

4.5 CONCLUSIONES

e Se ha levantado la informacion por departamento mediante la encuesta de
gestion 1ISO 9001:2008 obteniendo los siguientes resultados:
a) Sistema de gestion de calidad con un 51% de cumplimiento en base a
los requisitos analizados en esta norma.

b) Responsabilidad por la direccion con un 64% de cumplimiento en base a
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los requisitos analizados en esta norma.

c) Gestion de los recursos con un 88% de cumplimiento en base a los
requisitos analizados en esta norma.

d) Realizacion del servicio con un 55% de cumplimiento en base a los
requisitos analizados en esta norma.

e) Medicion, analisis y mejora con un 57% de cumplimiento en base a los

requisitos analizados en esta norma.

Se ha ubicado dentro de esta encuesta al departamento de operaciones
como el proceso que genera mayor cantidad de incumplimiento a los
requisitos de la norma, sobresale la realizacion del servicio con un 55% del
cumplimiento, esta informacién se obtiene del cubo de medicién de tiempo

de espera disefiado desde la intranet de la empresa.

Se analizo la informacion histérica sobre el tiempo de espera de acuerdo a
la informacion tomada del registro RV-02(control de tiempos para ventas)
de enero 2015 a junio 2016 de los cuales se llenaban de forma manual y
para la informacion del proyecto Just in time se toma del aplicativo cubo de

medicion de tiempo de espera desde julio 2016 hasta enero 2017.

Por medio del analisis del porcentaje de tiempos de espera en los
procesos de servicios de la empresa MASTRAVELSA S.A. que ocurrieron
durante el periodo estudiado, se ha logrado comprobar que mediante la
aplicacion de la herramienta LEAN MANUFACTURING con su cuarto pilar
JUST IN TIME se ha logrado reducir el porcentaje de tiempos de espera,
motivo por el cual resulta rentable para la organizacién la aplicacion de esta
oportuna metodologia, se evitan retrasos que generan cuellos de botellas

en la atencion a los clientes.

Los vendedores ya no necesitan llenar registros fisicos, debido a que se
registra la informacion de forma automatica en el cubo de medicion de
tiempos de espera, la tarea es mucho mas facil y los informes técnicos se

encuentran consolidados y validados al instante, asi se pueden tratar los
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retrasos desde el proceso que lo genera.

Los lideres de proceso son los encargados de ingresar la informacion al
cubo de medicién de tiempos de esperas y son calificados por cada
subproceso subsiguiente para evaluar su indicador de cumplimiento,
recibiendo la debida retroalimentacion, lo cual les permitird asegurar su

remuneracion variable al finalizar cada mes.

Todas las areas de la agencia podran observar la informacion generada en
el cubo de medicién de tiempos al instante, ya que la comunicacion del
intranet es en linea, lo cual permite conocer con amplitud los estados de

cada ticket desde su origen y creando trazabilidad.

4.6 RECOMENDACIONES

La agencia MASTRAVELSA S.A. debera ampliar el sistema JUST IN TIME
en todos los procesos de la organizacién, en la actualidad el proyecto (JIT)
tiene un alcance solo para los procesos operativos, también que el
departamento de Recursos Humano establezca dentro de su plan de
crecimiento y desarrollo personal, una propuesta para capacitar a todos los
colaboradores en temas de gestion de calidad y manejo de utilitarios

informaticos para mejorar el control de la herramienta.

Se recomienda también crear un plan de polivalencia para los puestos de
trabajos que impliquen dependencia, al formar lideres funcionales en
usuarios que manejaran cubos informaticos existira una alta probabilidad
gue el conocimiento migre y los costos de aprendizaje no sean lo Unico que

afecte la sincronizacion de cada etapa del proceso JIT.

Por ultimo, se debe mejorar de forma continua el uso del cubo informatico
el area de tecnologia debera conocer las necesidades y novedades
encontradas entre cada proceso, con el fin de que cada usuario pueda

trabajar sin retrasos para la entrega de las emisiones a los clientes.
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4.8 ANEXOS

Anexo 1 Registro SRI

{ —

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES

SOCIEDADES ..le hace bien al pais!
NUMERO RUC: 0992737697001
RAZON SOCIAL: MASTRAVELSA S A
NOMBRE COMERCIAL
CLAGE CONTRIBUYENTE CTROS
REPRESENTANTE LEGAL CARRERA BONILLA GEOVANNY ENRIQUE
CONTADOR: SANCHEZ PONCE MARIA ISABEL
FEC. INICIO ACTIVIDADES 0712001 FEC. CONSTITUCION: G7102011
FEC. INSCRIPCION: 01/122011 FECHA DE ACTUALIZACION: 280062013

ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL

ACTIVIDADES DE TURISMO EN GENERAL

DOMICILIO TRIBUTARIO:

Provineis: GUAYAS Cantén: GUAYAQUIL Patroguin: ROCAFUERTE Calle: JUNIN Nimeoto: 217 Infarseccion: PANAMA
PEDRO CARBO Edifiio. AVILA Y ASOCIADOS Piso. 3 Oficing. 12 Referencio ublcacian: FRENTE AL BANCO
BOLIVARIANG Telofono Domiciia, 042305280 Web: WWW.MASTRAVEL.COM.EC

DOMICILIO ESPECIAL:

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS:

ANEXD ACCIONISTAS, PARTICIPES, SOCIOS, MIEMBROS DEL DIRECTORIO Y ADMINISTRADORES
* ANEXD RELACION DEPENDENCIA
* ANEXO TRANSACCIONAL SIMPLIFICADO

DECLARACION DE IMPUESTO A LA RENTA_SOCIEDADES

DECLARACION DE RETENCIONES EN LA FUENTE
* DECLARACION NENSUAL DE IVA

4 DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS del 00T & DO 3 1
JURISDICCION: REGIONAL LITORAL SUR\ GUAYAS CERRADOS:

o Anrer
7/ / na"
. Sl A et
o ‘ Tabyizio M. Nunct Sandg
e \j“oo' D“E:‘ a A
° [ o NG s 'Iclo‘?:."ﬁ 5

= > v -
/ Os v .c,.

-RJ(x)«(creruuw;Nm SCRIET0 e RENTAR BAFRNAS
Usuario: NG A3 Tugar de emislan: GUA VAQUIL/10 DE AGOSTO  Fechaly hara, 4 2073 10:0843
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Anexo 2 Certificado de Registro

((’3« CERTIFICADO DE REGISTRO *
J ecuador

EL MINISTERIO DE TURISMO, en uso de las atribuciones prewvistas en la Ley de
Turismo y su Reglamento de Apficacion, vigente; y, una vez que ha cumplido todos los
requisitos de Ley, concede el presente CERTIFICADO DE REGISTRO N° 0901508830
folio N° 370, al establecimiente dencminado:

“MAS TRAVEL -GCB"”
ACTIVIDAD : AGENGIA DE VIAJE Y TURISMO
PROPIETARIO O REPRESENTANTE  : MASTRAVELSA S. A, (REP. LEGAL GEOVANNY

ENRIQUE CARRERA BONILLA)

DIRECCION : VELEZ 408 Y ESCOBEDO
TIPO : AGENCIA DE VIAJE
CATEGORIA : MAYORISTA
R.U.C : 0992737697001
CIUDAD : GUAYAQUIL
PROVINCIA : GUAYAS
CANTON : GUAYAQUIL

El propietario o representante legal del establecimiento se compromete a cumplir
estrictamente con las disposiciones legales vigentes, la infraccion a cualquiera de
estas normas, sera sancionada de conformidad con la Ley de Turismo.

Guayaquil, 1 de Marzo del 2012

\(féé - #; v_/r /s

T T DI PR P

: o e luﬁ e (0
Coordinadora Zona 5 <

IMPORTANTE:

» ESTE DOCUMENTO ES HABILITANTE Y NO LE EXIME DE LA OBLIGACXON DE OBTENER LA UCENGIA
UNICA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO EN LA RESPECTIVA INSTITUCION

» LAS EMPRESAS O ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS S0LO PODRAN UTILIZARA LA DENOMINAGION
Y CLASIFICACION OTORGADA EN ESTE CERTIFICADO DE REGISTHO; O, EN SU RECLASIFICACION
LUEGO DEL PROCEDIMIENTQO RESPECTIVD, 51 FUERE DEL CASO.

» ESTE CEATIFICADO DE REGISTRO NO PODRA SER RETIRADO. NI INTERFIUMPIDO POR NINGUNA
AUTORIDAD, SIN CONCCIMIENTO Y AUTORIZACION DEL MINISTERIO DE TURISMO, ORGANISMO
COMPETENTE SEGUN LAS LEYES VIGENTES

» CUALQUIER CAMSIO DE DIRECCION, PROPMETARIO O CIERRE DEL ESTABLEGMIENTO OE SU
REPRESENTACION, DEBE SER COMUNIGADO AL MINISTERIO DE TURISMO

» ADVERTENCA. CUALQUIER ALTERACION AL TEXTO DEL PRESENTE DOCUMENTO, COMO
SUPRESIONES, ANADIDURAS, ABREVIATURAS, BORRONES O TESTATURAS, ETC LO INVALIDAN.

» Queda anotaco en el Libro con el numero 030 DRC

o

Ma Andrea Naranjo A~dma O
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Anexo 3 Comunicado de Correo
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