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RESUMEN

El presente proyecto de graduacion se desarrolla en una cooperativa de
transporte que ofrece servicios de transporte a trabajadores, profesores,
estudiantes de instituciones universitarias y en general a toda la comunidad,
ademas realiza viajes y visitas dentro y fuera de Guayaquil mediante

contratos de forma patrticular.

El objetivo de este proyecto es disefiar un Sistema de Gestidon para promover
la mejora continua de los procesos que intervienen en el area operativa de
dicha cooperativa de transporte, evaluando el desempefio de sus

operaciones y elevando el nivel de eficiencia de esa area.

Para el desarrollo del proyecto se ha realizado un andlisis de la situaciéon
actual de la cooperativa para localizar los procesos criticos que pueden
afectar al flujo del sistema de gestion, y ademas se han determinado los
puntos criticos y se han planteado oportunidades de mejora que agregarian

valor a la empresa.

El Capitulo 1 describe la problematica encontrada en la cooperativa de
transporte, la cual fue detectada con visitas a la empresa, entrevistas al

personal operativo y de administracion, levantamiento de informacion para
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entender el giro del negocio, levantamiento de procesos y los problemas

presentes en cada uno de ellos.

En el Capitulo 2 se detalla el Marco Teorico del proyecto, asi como las
definiciones empleadas en el mismo, conceptos claves, metodologias y

lineamientos utilizados.

A continuacion, el Capitulo 3 presenta el conocimiento del negocio, la
estructura organizacional, misién, vision de la empresa y descripcion de los
servicios que brinda, mientras que en el Capitulo 4 la evaluacion preliminar

de las condiciones actuales de la Cooperativa.

Es asi, que en el Capitulo 5 se realiza el disefio de la Matriz de Priorizacién,
Diagramas de Flujo, Andlisis de Valor Agregado, Andlisis usando el método
de Ishikawa, y presentacién de Indicadores de Gestion. Una vez obtenidos
los resultados de las evaluaciones realizadas, se plantean las posibles
soluciones que nos lleven a la mejora continua dentro del area, que es lo que

busca el proyecto.

Finalmente, en el Capitulo 6 exponemos nuestras Conclusiones vy
Recomendaciones de acuerdo a lo hallado en este proceso de evaluacion y

disefio de sistema de gestion.



INTRODUCCION

Dia a dia las empresas buscan mejorar el funcionamiento de sus
operaciones, siempre en busca de brindar excelentes resultados con altos

niveles de eficiencia.

La Cooperativa en estudio, en la actualidad, realiza eficazmente sus
operaciones diarias gracias al conocimiento adquirido por las personas que
laboran dentro de dicha entidad, sin embargo, al existir cambios en el area
operativa, se generan ciertos problemas de coordinaciéon por solucionar

eventuales sucesos inesperados.

El fin de este proyecto es ayudar a manejar de una forma mas organizada
estos procesos, mediante lineamientos y aportando con soluciones a las

puntos criticos del area operativa de la Cooperativa.

Es asi que, mediante varias técnicas y métodos aprendidos en estos afios de
estudio, se elabora un disefio de Sistema de Gestién de Procesos que podria

fomentar al desarrollo y mejora del flujo de las operaciones.
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CAPITULO 1

1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 FORMULACION DE LA PROBLEMATICA

En la cooperativa de transporte se ha observado que no se encuentran
registros de procesos debidamente definidos; es decir, el personal
dentro de la Cooperativa lleva a cabo cada una de sus funciones por
medio de un conjunto de actividades ya dispuestas por parte de
gerencia o del coordinador operativo, siendo estas orientadas a la

realizacion del servicio de transporte.



1.2

Los procesos desarrollados dentro de la cooperativa, los cuales siguen
un patrén empirico’ pueden llegar a generar poca efectividad en el
cumplimiento de sus objetivos. Siendo esto causa para que el personal
involucrado dentro de dicho proceso no tenga de forma clara y

concreta como realizar sus actividades correctamente.

JUSTIFICACION

Para la realizacion del presente proyecto por motivos de
confidencialidad se omitira el nombre real de la empresa involucrada
sin embargo, la misma sera puesta en mencion como “Cooperativa de

Transporte” para todos los efectos pertinentes.

Una vez que se ha analizado brevemente la situacion de la
cooperativa de transporte, se puede detectar que los procesos
realizados empiricamente ayudan pero no tienen total eficiencia en los

servicios que se estan ofreciendo.

De acuerdo a los lineamientos para la realizacion del proyecto, se ha
elegido evaluar el area operativa del servicio de Transporte de la

presente Cooperativa.

! Patrén empirico: conjunto de actividades realizadas a base de experiencias

ganadas por el personal encargado.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestion para promover la mejora continua de
los procesos que intervienen en el area operativa de la cooperativa,
evaluando el desempefio de sus operaciones y la satisfaccion de los

usuarios sobre los servicios brindados.

1.3.2 Objetivos Especificos

o Realizar un analisis interno y externo de la situacion actual de la
Cooperativa.

o Definir los procesos claves en el area operativa de la cooperativa

o Establecer un mapa de procesos

o Establecer indicadores de gestion en el area operativa de la
cooperativa

o Evaluar los indicadores de gestion previamente definidos

o Identificar los puntos criticos en los procesos del area operativa

o Determinar las causas que pueden afectar sus operaciones

o Determinar las oportunidades de mejora

o Redisefiar los procesos del rea operativa



1.4 ALCANCE

El presente proyecto tiene como finalidad el disefiar un sistema de
gestion aplicado al proceso de operaciones de una Cooperativa de
Transporte Publica ubicada en Guayaquil. La decisién de implementar
0 no el disefio de gestion realizado, quedara bajo la responsabilidad

de la empresa.



CAPITULO 2

2 MARCO TEORICO

2.1 PLANIFICACION ESTRATEGICA?

La planificacion estratégica es un proceso que involucra a toda la
organizacion y permite guiarla, con la finalidad de asegurar su
evolucion continua y sostenible, mediante la creacion e implantacion

de una misioén, vision, objetivos generales y valores.

El horizonte de tiempo de la planificacion estratégica estd enfocado en
el largo plazo, por lo cual debe ser flexible, ya que la organizacion se
ve expuesta a diferentes factores externos e internos que pueden

afectar en el alcance de objetivos propuestos.

2 (Chiavenato, 2011)



2.1.1

La planificacion estratégica debe ser:

o Sistematica

o Enfocarse al futuro
o Crear valor

o Ser participativa

o Tener continuidad

o Serimplementada

o Ser monitoreada

Declaracion de la vision®

La vision de la organizacion responde a la pregunta ¢Como sera la
organizacion en el futuro? Busca direccionar hacia donde se desea
gue se encuentre la empresa en el largo plazo. Ademas puede ser una
fuente de inspiracibn que motive a los trabajadores, con el fin de
alcanzarla, mediante la utilizacion de los recursos disponibles, de

manera general.

La creacién de la vision depende de quien encabeza o preside la

organizacion.

% (Chiavenato, 2011)



2.1.2 Declaracion de la misién®

La misién de la organizacion esta ligada a su propésito y alcance,
respondiendo a la pregunta de cual es el negocio de la organizacion,

debiendo considerar los siguientes aspectos:

o Larazon de ser de la organizacion

o El papel de la organizacion

o La naturaleza del negocio de la organizacion

o Elvalor que la organizacion crea para sus propios intereses

o Los tipos de actividades en los que la organizacion

2.1.3 Declaracion de los principios y valores

Conjunto de conceptos, filosofias y creencias generales que la

organizacion respeta y practica, con el fin de buscar ganancias en el

corto plazo, y que estan por encima de las practicas cotidianas.

2.1.4 Establecimiento de objetivos organizacionales

* (Chiavenato, 2011)
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Para definir los objetivos de la organizacion, se debe tomar en cuenta

la vision y mision de la organizacion previamente establecidas.

Los objetivos organizacionales sirven de patrones que utilizan los
grupos de interés de la organizacién ° para realizar seguimientos en

relacion al tiempo propuesto.

GESTION POR PROCESOS®

El principal objetivo de la gestion de procesos es explotar al maximo la
productividad de la organizacion, mediante la eficiencia y mejora
continua, para lo cual es necesario que los procesos sean estables y
sus resultados se encuentren dentro de los estandares esperados del
producto, ademas de la existencia de indicadores que permitan

controlar y hacer seguimiento continuo a dichos resultados.

Definicién de proceso’

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas, que al

interactuar juntas, orientadas a obtener un resultado en particular,

> Propietarios, Gerentes, Empleados
® (Carrasco, 2011)
" (Pérez Fernandez de Velasco, 2007)



dependiendo del valor agregado que aporte cada una de las fases

llevadas a cabo.

2.2.2 Elementos de un proceso®

Los procesos tienen tres elementos principales, detallados a

continuacion:

¢ Salida
¢ Entrada o Calidad
principal * Secuencia de exigida por el
o Justifica la actividades estandar del
ejecucudn el o Sistema de proceso
sistematica control * Destinado a
del proceso usuario o

cliente

llustraciéon 1: Elementos de un proceso
Fuente: (Pérez Fernandez de Velasco, 2007)

2.2.3 Clasificacion de los procesos®

De manera general, los procesos se clasifican en tres categorias:

estratégicos, claves y de apoyo, definidos a continuacion:

8 (Pérez Fernandez de Velasco, 2007)
° (Gestion - Calidad Consulting, 2015)



Procesos estratégicos

Definen ¥  controlan  las

planteadas por

metas
la organizacicn, las

Req ' Expec
uisit

tativa
0% Procesos claves sde
los
o | Hp o an s | B
I Generan el producto o servicio gue se ient
05
clie

' es
ntes

Procesos de Apoyo

Engloban las actividades necesarias para

un fundonamiento apropiado dentro de

llustracion 2: Clasificacién de los procesos
Fuente: (Pérez Fernandez de Velasco, 2007)

2.2.4 Jerarquia de los procesos™

Macro proceso.- Grupo de procesos, mutuamente relacionados con el

fin de facilitar el logro de la mision.

Procesos.- Grupo de actividades interrelacionadas que transforman

entradas en salidas con valor agregado para los clientes o usuarios

Subprocesos.- Desagregacion a un nivel inferior de un proceso

especifico.

19 (sijlva Franco, 2014)

10
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Actividades.- Grupo de tareas interrelacionadas, cuyo objetivo es

alcanzar los resultados esperados del proceso.

Tareas.- Grupo de acciones simples, que se interrelacionan con el fin

de lograr cumplir una actividad.

Macro proceso

Subproceso

ISiS==

Procedimiento

Actividades

Tareas

—*

llustracién 3: Jerarquia de Procesos
Fuente: (Silva Franco, 2014)"

! (Silva Franco, 2014)
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2.2.5 ldentificacién y secuencia de los procesos™

Es indispensable que la organizaciéon conozca a fondo los procesos y
las actividades involucradas, para poder realizar cualquier tipo de

accion sobre estos.

2.2.6 Descripcion de los procesos

2.2.6.1 Levantamiento de procesos

Para la realizacion de levantamiento de procesos es necesario saber

identificarlos, lo cual permite ordenarlos de forma légica para su

mejor entendimiento.

Se llevan a cabo los siguientes procedimientos para realizar el

levantamiento:

Definir limite de los procesos: significa el conocerlos parametros
del proceso, cuanto abarca desde su comienzo hasta donde llegan

cada subprocesos que lo componen, su secuencia e interrelacion.

12 (Junta de Castilla y Ledn, 2004)
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Recolectar los datos de los procesos: es conocer las actividades

gue se realizan dentro de cada proceso.

Estas actividades deben seguir un orden logico segun como estan
ocurren. Para conocer su secuencia y las actividades que se
realizan, se procede a entrevistar al personal involucrado en cada

proceso y subproceso que se hayan identificado.

Para llevar a cabo el levantamiento de procesos se debe conocer el

tiempo estimado para cada actividad realizada.

2.2.7 Diagrama de flujos®

El diagrama de flujos describe graficamente un proceso de trabajo, y
ayuda a visualizar de manera general el funcionamiento del mismo.
Para el andlisis de procesos, el flujo grama es una herramienta eficaz

en cuanto a disefio, instauracion y verificacion.

13 (Junta de Castilla y Ledn, 2004)



2.2.7.1 Simbologia de los

procesos™

14

Son una serie de simbolos con diferentes significados utilizados para

graficar un proceso; estos simbolos se encuentran conectados entre si

por medio de flechas las cuales indican la direccion que llevan dentro

del flujo de proceso realizado.

SIMBOLOGIA ESTANDAR PARA DIAGRAMACION DE FLUJOS

FIGURA NOMBRE DESCRIPCION
Indica el principio y el fin del
Limites proceso. Dentro del simbolo

aparece la palara inicio o
comienzo, termino o fin.

Operacion

Denota una actividad. Dentro
del simbolo se utiliza la
descripcion de una actividad

Decision

Plantea la posibilidad de elegir
una alternativa, incluye una
pregunta clave.

Documentacion

Significa que se requiere de
un documento para realizar el
proceso.

Espera

Se utiliza para indicar espera
antes de realizar una
actividad.

>
S
[ >
O

Conector

Se utiliza para establecer en
una misma pagina la
continuidad del diagrama y/o
para conectar actividades
distantes.

llustracién 4: Simbologia de los procesos 1/2

Fuente: (Caicedo, 2009)

14 (Caicedo, 2009)
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Conector de

pagina

Cuando el diagrama de flu
cambia a otra pagina se us
este simbolo que C
continuidad al mismo.

Sentido del flujo

Denota la direcciéon y el orde
que corresponden a los pasc
del proceso

Movimiento /

Transporte

Se  utiliza para indicar
movimiento del output ent
locaciones.

Almacenamiento

Se utiliza cuando exista ur
condicion de almacenamien
controlado y se requiere L
orden para pasar a
siguiente activide
programada.

Inspeccién

O ]C

llustraciéon 5: Simbologia de los procesos 2/2

Fuente: (Caicedo, 2009)

Cadena de valor®®

Se utiliza para indicar que
flujo del proceso se r
detenido, para evaluarse

calidad del Output.

Es una herramienta enfocada al analisis, que posibilita y simplifica la

comprension de la estrategia de una empresa. La cadena de valor de

Michael Porter se enfoca en la parte interna de la empresa, tomando

en cuenta las relaciones interdepartamentales dividiendo dos

categorias de actividades: primarias y de apoyo.

!5 (Silva Franco, 2014)
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Infraestructura de la Compaiiia

Actividades

Gestion de Recursos Humanos

de Apoyo

Desarrollo de Tecnologia

————"~""~""~"="7"1

Aprovisionamiento

Logis
tica
de
IEntrada

Opera
ciones

Logis
tica
de
Salida

Marke

tingy
Venta

Servicio

Actividades primarias

llustraciéon 6: Cadena de Valor

Fuente: (Silva Franco, 2014)

Seguimiento y medicién de los procesos™®

Este se puede dar por medio de Indicadores de gestion

16

Indicadores de gestion: Medidas que se utilizan para conocer el

cumplimiento de una organizacion

Pasos generales para desarrollar indicadores en un proceso

o Reflexionar sobre la mision del proceso.

18 (silva Franco, 2014)
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o Determinar la tipologia de resultados a obtener y las magnitudes a
medir.

o Determinar los indicadores representativos de las magnitudes a
medir.

o Establecer los resultados que se desean alcanzar para cada
indicador definido.

o Formalizar los indicadores con los resultados que se desean

alcanzar (objetivos).

AUDITORIA OPERACIONAL?Y

Se entiende por Auditoria Operacional al examen que ayuda al auditor
a emitir un informe profesional respecto a una compariia o entidad,
realizando una evaluacion de la economia y eficiencia de sus
operaciones, la eficacia en el cumplimiento de los objetivos y el

respeto por la ética, equidad y ecologia (Enrique Franklin, 2007).

Una auditoria operacional debe ir siempre enfocada a las 6 Es:

Eficiencia - Se refiere al logro de la utilizacion mas productiva de

bienes, materiales, de recursos humanos y financieros y el tiempo.

7 (Aguirre, Material de curso realizado: Auditoria Operacional, 2012)
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Eficacia - Cumplimiento de los objetivos y metas propuestas, para
ello es importante que la organizacion cuente con un informe de
desempeiio donde se detalle responsables y nivel de logro de las

objetivos estratégicos)

Etica - Se relaciona con la moral y el actuar de los seres humanos, en
una compafiia se puede evaluar este aspecto mediante el
cumplimiento de leyes, normas y reglamentos por parte de quienes la

conforman.

Ecologia - Estudia al medio, el impacto que puede ocasionar y la
planteamiento de soluciones. En algunas instituciones, no se evalla
este aspecto dado que no presentan conflictos de intereses con las
leyes ambientales, sin embargo, la compra de materia reciclable

puede ser un gran aporte.

Equidad - Significa distribuir y asignar los recursos entre toda la
poblacién, teniendo en cuenta el territorio en su conjunto y la

necesidad de estimular las areas econémicamente deprimidas.
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2.3.2
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Planificacion de la auditoria operacional®®

La planificacion permite al auditor preparar una estrategia y un
enfoque dirigido a los objetivos, alcance y metas de la empresa, de tal
manera que la evaluacion a efectuar abarque todos los aspectos

necesarios.

Un plan de auditoria puede aplicarse tanto a la empresa en general,

como a determinadas areas, departamentos 0 procesos.

Proceso de planificacién de la auditoria operacional*

Para realizar la planificacion de la auditoria, es fundamental cumplir

los siguientes pasos:

o Identificacion del area a ser auditada (puede seleccionarse la mas
critica o comun)
o Estudio preliminar, revision de operaciones actuales,

procedimientos, normatividad

18 19 (Aguirre, Material de curso realizado: Auditoria Operacional, 2012)
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o Definicion de objetivo general y especificos de la auditoria, alcance
de la misma, actividades a ser revisadas y recursos a utilizarse
como pueden ser equipos, tecnologia, insumos, etc.

o Metodologia para la ejecucion de la auditoria, puede darse por
medio de evaluacion de riesgos Yy de control interno

o Memorandum de planificacién de la auditoria (areas a auditarse,
objetivos especificos, indicadores, sistemas de control, errores del
area, alcance trabajo, personal requerido, etc.)

o Definir los programas de trabajo de la auditoria operacional (para

revision de procesos: compras, ventas, etc.)

2.3.3 Principales procesos de una organizacion®

Dentro de una empresa, cada uno de los procesos tienen una mision
designada, por lo que en relacién a ese enfoque, se pueden clasificar

de la siguiente manera:

o Procesos Operativos
o Procesos de Apoyo
o Procesos de Gestion y

o Procesos de Direccion.

20 (Aguirre, Material de curso realizado: Auditoria Operacional, 2012)
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2.3.3.1 Procesos operativos®

Se denominan operativos a aquellos que transforman recursos para
obtener el producto final o servicio a proporcionar conforme a los
requisitos del cliente.

En el caso de existir actividades en ellos que no cumplan con esta
condicion, es muy probable que puedan aportar mayor valor siendo

parte de otro proceso de la empresa.

Los procesos operativos son los principales que ayudan al

cumplimiento delos objetivos de la empresa.

2.3.3.2 Procesos de apoyo??

Proporcionan las personas y los recursos necesarios por el resto de
procesos y conforme a los requisitos de sus clientes internos.

o Seleccion y Contratacion.

o Promocion interna.

o Acogida e Integracion.

o Comunicacion interna.

o Desarrollo de las personas (formacion).

21 22 (pguirre, Material de curso realizado: Auditoria Operacional, 2012)
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o Evaluacion de las personas.

2.3.3.3 Procesos de gestién®

Estos procesos controlan el funcionamiento de los procesos por
medio de actividades de evaluacién, control, seguimiento y medicion,
ademas proporcionan informacion importante para la toma de

decisiones. Estas pueden ser correctivas o preventivas.

Posterior a ello, se puede elaborar un plan de mejora que incluya las
propuestas preventivas y correctivas a ser seguidas en plazos que

seran determinados en dicho plan.

Los procesos de gestion se retroalimentan de datos del resto de los
procesos convirtiéndolos en informacion de valor para clientes

internos.

Dado al enfoque operativo de la auditoria, se puede solicitar la
priorizacion a los procesos operativos y que orienten sus esfuerzos al

cumplimiento de objetivos.

23 (Aguirre, Material de curso realizado: Auditoria Operacional, 2012)
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2.3.3.4 Procesos de direccion?

Se puede definir a los siguientes:

o Se los concibe con caracter transversal a todo el resto de los
procesos de empresa.

o El proceso de "Formulacién, comunicacion, seguimiento y
revision de la Estrategia”.

o "Determinacion, despliegue, seguimiento y evaluacion de

objetivos™. ISO 9001 este proceso separa entre los requisitos del
area 5y los del area 8 de la norma.

o "Comunicacion interna”, su ejecucion corresponde comunmente
al area de Personal.

o "Revision de resultados por Direccion”. Retroalimenta a la

determinacién de objetivos mediante el andlisis de los resultados

alcanzados por la empresa.

24 (Aguirre, Material de curso realizado: Auditoria Operacional, 2012)
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2.4 DIAGRAMA DE ISHIKAWA O DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO?
Es una técnica utilizada para la solucion de problemas raices, de tal

manera que relaciona los efectos de los problemas con las posibles

causas que lo provocan.
CAlISA FALISA CAlISA

e

CaAUSA rallsa

llustracién 7: Diagrama Ishikawa
Fuente: (Aguirre, Material de curso realizado: Auditoria Operacional, 2012)

Es una herramienta que simplifica el andlisis agrupando los
problemas, en causas mayores, causas menores y sub-causas, hasta

llegar al problema raiz para hallar soluciones a cada problema.

% (Aguirre, Material de curso realizado: Auditoria Operacional, 2012)
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El procedimiento a seguir es el siguiente:

o Se define el problema.

o Se identifican las causas principales en flechas secundarias, que
llegan hasta la flecha principal.

o Se identifican las causas secundarias, que llegan hasta las flechas
secundarias, asi como las sub-causas que afectan a las causas
secundarias.

o Se definen los conjuntos de principales causas, dentro de los
grupos de las 5 Ms: Materiales, Maquinaria, Mano de Obra,

Métodos de Trabajo y Medio Ambiente.

Y finalmente, marcar los factores importantes que tienen mayor

impacto con el problema a resolver.

2.5 ANALISIS DEL VALOR AGREGADO?®

Valor agregado: Es el resultado de aquellas operaciones que la
empresa debe realizar para satisfacer solo los requerimientos del

cliente

26 (Aguirre, Material de curso realizado: Auditoria Operacional, 2012)
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Valor agregado = valor después de la operacion — valor antes de la

operacion

Las actividades del andlisis del valor agregado se dividen en:

o Actividades que agregan valor al cliente
o Actividades que agregan valor empresarial

o Actividades que no agregan valor

Las actividades de valor agregado para el cliente (VAC).- son
actividades que generan calor al cliente y por las cuales, esta

dispuesto a pagar.

Las actividades de valor agregado para la empresa (VAE).- son
actividades que generan valor para la empresa, y que son el resultado

del beneficio ofrecido al cliente.

Actividades que no agregan valor (SVA).- Son las que pueden ser
eliminadas o minimizadas sin alterar la funcionalidad del proceso ni la

decision del cliente a la hora de elegir.
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Entre las actividades que no agregan valor se citan cinco tipos:

o Actividades de preparacion (P).- Son actividades previas a un
estado de disposicion para realizar una tarea.

o Actividades de espera (E).- Tiempo en el que no se desempefia
ninguna actividad.

o Actividades de movimiento (M).- Son actividades de movimiento
de personas, informacién, materiales o cualquier otra cosa de un
punto a otro.

o Actividades de inspeccion (I).- Actividades de revision o
verificacion de documentos, o de informacion que interviene en el
proceso.

o Actividades de archivo (A).- Son actividades que permiten el
almacenamiento temporal o definitivo de la informacion, de los

materiales y documentos que se utilizan en los procesos.

Matriz de Priorizacion?’

Herramienta que permite seleccionar opciones sobre una base y

aplicacion de criterios.

2T (Aiteco, 2006)
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Hace posible el determinar alternativas y criterios a considerar para
adoptar una decision, priorizar y clarificar problemas, oportunidades de
mejora, proyectos y en general establecer prioridades entre un

conjunto de elementos para facilitar la toma de decisiones.

Método 5 W's y 1 H*®

Es una herramienta que ayuda en el analisis de las causas de un
posible problema dentro de las actividades de una organizacion, o de

la vida cotidiana.

Las 5 w's provienen del idioma inglés, significando Who (¢,Quién?,
What (¢Qué?), Where (¢,Ddénde?), When (¢Cuando?), Why (¢ Por

gué?), (al menos 5 veces como sugeria el Dr. Edwards Deming).

o Cualquier persona
Who Quién participa en involucrada en el
el problema problema.

%8 (Cougil, 2012)
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Rasgos del problema

What Qué es el materiales
problema humanas
logisticas
tecnologicas
financieras
se identifica cuando
When Cuando ocurre el sucede, ya sea dentro de
problema un periodo, dias, meses o
afnos.
Define donde ocurre el
Where |Donde ocurre el problema ya sea en la
problema empresa, departamento o
cualquier parte fisica
donde ocurra.
5 preguntas en base al
Why Por qué ocurre el problema.
problema

Fuente: (Cougil, 2012)
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INDICADORES DE GESTION?®

Para aplicar los indicadores de gestibn es necesario que estén
implementados los controles en los procesos y que se tenga e claro la
importancia de los mismos dentro del sistema de gestion. Es asi que,
el control interno con la ayuda de los indicadores, proporcionan el

control total de las operaciones.

Control + Indicadores | = Control
Interno

El control de gestién que se obtiene como resultado, tiene por objetivo

alcanzar la eficacia y eficiencia para el cumplimiento de las metas.

Para ello es necesaria cuantificar las actividades que se realizan, para
asi saber en qué medida se ejecutan esas actividades dentro de los
procesos. Las mediciones deberan relacionarse con la mision de la

organizacion.

Un indicador es una referencia numérica a partir de variables, que son
comparadas con unidades estandar y al final daran como resultado

cifras que ayudaran a la administracion a tomar decisiones.

29 (Aguirre, Material de curso realizado: Auditoria Operacional, 2012)
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A continuacion se detallaran algunos tipos de indicadores que pueden

ser utilizados en la empresa:

ECONOMIA: Uso adecuado de los recursos en cantidad y calidad al

menor costo posible.

o Porcentaje de recuperacion de créditos a corto plazo.
o Ingresos propios / Ingresos Totales

o Cobros / Facturacion

o Gastos de mantenimiento / Gastos generales

o Compras en el periodo / Presupuesto de compras

o Valor nébmina por nivel / Valor total de la nGmina

EFICIENCIA: Utilizacion racional de los recursos a un minimo costo
para obtener los maximos resultados. Mide costos unitarios y la
productividad de los recursos utilizados, Uno de los indicadores de
eficiencia mas usados es el de costo unitario, ya que relaciona la

productividad con el costo de produccion.

o Eficiencia Administrativa = Gastos de funcionamiento / Usuarios

atendidos por clase de servicio
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o Eficiencia en el Servicio = Cantidad de servicios realizados / Total

de beneficiarios atendidos

EFICACIA: Mide el grado de cumplimiento de los objetivos
propuestos; por ello, éste indicador se forma comparando los

resultados reales alcanzados sobre los objetivos programados.

o Total de horas efectuadas / Total de obras programadas

o Total de personas capacitadas / Total de personas a capacitar
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CAPITULO 3

3 CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO

3.1 ANTECEDENTES

El desarrollo y crecimiento de una ciudad, considerados como un
proceso de cambio donde se busca optimizar el buen vivir de una
poblacion, atrae consigo problemas que pueden afectar diferentes
factores en la estabilidad de una sociedad, por lo que el estado busca
solucionar estos problemas mediante la creacion de diferentes entes

reguladores.

A medida que crece la poblacion la demanda de ciertos servicios
considerados basicos aumenta, los cuales si no se encuentran
debidamente planificados pueden generar inconvenientes en el corto o
largo plazo. Dentro de estas necesidades, una de las que mayor

efecto puede causar es el servicio de transporte.
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La Cooperativa de transporte que se menciona en el presente
proyecto se cred en la década de los noventa, por la necesidad de
satisfacer la demanda de transporte masivo de una prestigiosa
Institucion de Educacidon Superior (IES), ya que por el crecimiento de
su poblacién y el cambio de ubicacion de las instalaciones de dicha

institucion fuera del perimetro urbano.

La IES fue adquiriendo poco a poco buses para poder cubrir la
creciente demanda, motivo por el cual surgié la necesidad de crear
una empresa que se encargue de administrar y brindar un servicio
conforme las exigencias de la comunidad, siendo efectiva su creacion

el afio 2000.

Durante el afio 2010 el consejo de la IES decidi6 que se realice la
transicion de una Sociedad Andénima a una Empresa Publica, en
cumplimiento con la Ley Orgénica de Empresas Publicas expedida en

octubre del afio 2009.

En la actualidad la Cooperativa de transporte cuenta con 20 unidades
entre buses y busetas ademas de contar con Unidades de Apoyo (UA)
para poder cubrir la demanda de los servicios que brinda (VER

ANEXO 1A - 1B).
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3.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

De acuerdo con la informacion proporcionada por la Cooperativa, se

presenta la estructura organizacional actual.

Directorio

Gerente
General

Area Contable y Area o Servicios Relaciones
Administrativa Operativa S Generales Publicas

Auxiliar Coordinador

Operativo

Controladores

llustracién 8: Estructura Organizacional
Fuente: Cooperativa de Transporte en mencién

Contable
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3.3 DESCRIPCION DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Directorio: compuesto por 4 representantes, donde Ila maxima
autoridad de la IES es la encargada de delegar a las autoridades
pertinentes para el cumplimiento de las actividades y el buen

funcionamiento de la Cooperativa.

Gerente general: La gerencia estd a cargo por un representante del
directorio, el mismo que se encarga de supervisar el correcto
funcionamiento de las actividades de la Cooperativa y a todo el

personal involucrado dentro de ella.

Area contable y administrativa: La contabilidad de la Cooperativa se
encuentra a cargo de una empresa externa de servicio, la cual se
encarga de responder ante la Gerencia General por las adecuadas
practicas contables de la empresa, controles internos, impuestos,
elaboracion de costos, analisis de estados financieros, realizacion y
presentacion de documentacion a las entidades regulatorias

pertinentes.

Auxiliar contable: Encargada de dar soporte en el area contable y

administrativo de la Cooperativa.
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Recepcion: Encargada de la atencion al cliente ademas de brindar
soporte en el area administrativa, area operativa y contable de la

Cooperativa.

Area operativa: Es el personal que interviene directamente con la

prestacion del servicio que brinda la Cooperativa.

Coordinador operativo: Encargado de brindar soporte al area
administrativa como tesorero delegado, para realizar el cuadre de las
recaudaciones captadas por los servicios que brinda la Cooperativa.
Ademas de coordinar y monitorear la realizacién de los servicios que

se brindan.

Conductores: Son 18 los encargados de realizar los recorridos de

rutas establecidas y asignadas por parte de gerencia.

Controladores: Son 3 los encargados en dar soporte en el area
operativa de la Cooperativa, supervisando las salida y llegada de

buses a los puntos correspondientes de cada ruta.
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Servicios generales: Encargado de las compras y custodia del
inventario almacenado en taller para uso de la flota de buses de

Cooperativa.

Relaciones Puablicas: Encargado de actividades de relaciones

publicas y mejora de imagen de la Cooperativa.

SERVICIOS QUE BRINDA LA COOPERATIVA

Transporte publico y movilizacion interna

El servicio de transporte publico tiene como objetivo el trasladar a todo
aguel gue desee ingresar o salir de las instalaciones de la IES. El cual
es supervisado por el Directorio de la Cooperativa, quien es la
encargada de exigir ciertos parametros en el manejo del servicio y el
cumplimiento de las politicas que disponga tanto la Cooperativa como

la IES.

Dentro de este servicio existen varias rutas establecidas, donde una
de ellas es realizada con un intervalo de salida aproximado de cada 15

minutos, los cuales pueden variar dependiendo de la demanda o el
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namero de usuarios que exista. Adicional hay rutas desde/hacia el

Norte y Sur de la ciudad en horarios especificos (VER ANEXO 2A).

En cambio el servicio de movilizacion tiene como objetivo el facilitar
el traslado de la comunidad involucrada a diferentes puntos dentro de

la IES (VER ANEXO 2A).

Expreso

Servicio exclusivo al personal administrativo de la IES. Este servicio

consiste en diferentes rutas establecidas conforme al domicilio del

personal, el cual es dividido por sector y horario. Actualmente existen

11 recorridos (VER ANEXO 2B).

Servicios contratados

Servicio de transporte que se realiza por medio de solicitudes de

terceros, ya sean estas dentro o fuera de la ciudad.
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De acuerdo a la investigacion realizada, se muestra la cadena de valor
propuesta la cual, identifica los puntos fuertes a destacar y las
ventajas que esta obtiene por las actividades que generan valor al

cliente.

Las actividades primarias de la cadena de valor tienen relacion con la
creacion del servicio que brinda la cooperativa, mientras que las
secundarias brindan apoyo al cumplimento de las actividades

primarias.

Actividades Primarias:

Logistica Interna/Externa

Siendo las encargadas de la planificacion y organizacion del conjunto
de actividades descritas dentro de los procesos de la Cooperativa,
coordinando los recursos y los diversos servicios que se brindan.
Estas actividades primarias cumplen una funcién de importancia
dentro de la entidad ya que de ellas dependen el buen funcionamiento

y cumplimiento del giro del negocio en lo que en si respecta.
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Operaciones

Dentro de esta etapa el usuario o el cliente hacen uso de todos los
servicios que brinda la cooperativa, por lo que es fundamental que los
procesos y actividades que se realicen dentro de la misma deben ser
de forma integra, siguiendo ciertos estandares para poder cumplir con

los requisitos que exige el cliente.

Marketing y ventas

Parte fundamental dentro de la cadena de valor, ya que es la
encargada de planificar, dar a conocer los precios, promover y
distribuir los servicios que satisface las necesidades de los clientes.
Utilizando en si estrategias de publicidad y actividades de mejora de

imagen de la cooperativa.

Servicio

Es donde existe la relacion entre el usuario y la Cooperativa. Se basa
en la comunicacién entre ambas partes, donde sobresale la atencion
brindada y la resolucién de problemas que puedan surgir al momento

de realizarse el servicio.
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3.6.1

3.6.2

3.6.3
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PLAN ESTRATEGICO®.

Mision

“Brindar un eficaz, eficiente y seguro servicio de transporte principal y
preferentemente a la comunidad involucrada y a la ciudadania en

general”.

Visién

“‘Empresa de transporte reconocida a nivel local por su confiabilidad,
seguridad y eficiencia en el servicio de la transportacion a la

Comunidad involucrada”.

Valores

Trabajo en Equipo: Grupo de personas intercambiando experiencia,
habilidades y conocimientos permitiendo una mayor y mejor toma de
decisiones, contamos con personal altamente capacitado, con sélidas
bases en su formacion académica, leales a sus objetivos e integros en

sus valores morales.

% plan Estratégico de la Cooperativa de Transporte en mencién 2011-2015
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Organizacién sin fronteras: No tener barreras en la comunicacion y

en la accion sin importar jerarquias.

Honestidad: Hacemos lo que pensamos y proponemos, con el fin de

propiciar claridad y ejemplo a los demas.

Transparencia: Actuamos de una forma abierta, clara y oportuna,
para que nuestros clientes, tanto internos como externos, conozcan la

gestion que realizamos para la mejora continua.

Temple: Gozamos de serenidad y dominio en todas las cir-
cunstancias. Tenemos la capacidad para justificar o explicar los
problemas surgidos, los fracasos o los acontecimientos negativos.
Seguimos adelante en medio de circunstancias adversas, no para
llevar a la Empresa a un choque o fracaso seguro, sino para resistir

tempestades y llegar a buen puerto.

Conciencia Organizacional: Reconocemos los atributos y las
modificaciones de la Empresa. Comprendemos e interpretamos las
relaciones de poder en la propia empresa, clientes, proveedores, etc.

Poseemos la capacidad de identificar tanto a aquellas personas que
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toman las decisiones como a las que pueden influir sobre las
anteriores; asimismo, somos capaces de prever la forma en que los
acontecimientos o las situaciones afectaran a las personas y grupos

de la Cooperativa.

Diligencia: Actuamos de manera agil, oportuna y eficiente ante las

necesidades de nuestros clientes.

Responsabilidad Social: Estamos comprometidos con la contribucién
activa y voluntaria, al mejoramiento social, econémico y ambiental, con
el objetivo de fortalecer la situacidbn competitiva y valorativa de la

Cooperativa, dando un valor agregado al servicio.

Lealtad y Compromiso: Actuamos con honradez y lealtad con

nuestra Empresa.
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3.6.4 Objetivos especificos

Gestion administrativa, financiera y talento humano

o Mejorar la estructura organizacional adecuada a la vision de la
Empresa.

o Mejorar la gestion administrativa fomentando la mejora en la
atencion al cliente.

o Implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad
adecuado a la Cooperativa.

o Crear e implementar indicadores de control.

o Mejorar los niveles de seguridad interna dentro de la Cooperativa.

Gestion logistica

o Incrementar el parque automotor de la Empresa

o Implementar y mejorar el mantenimiento preventivo interno de los
vehiculos.

o Capacitacion continua de los conductores y en general todo el
personal de la Empresa.

o Implementar y mejorar un sistema de control de usuarios de los

buses.
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o Brindar un servicio de calidad cumpliendo con las expectativas del
cliente.
o Implementar en las unidades de transporte un sistema de rastreo

satelital.

Gestion de infraestructura y soporte técnico

o Adecuar ala Empresa con tecnologia de software de punta.

o Iniciar las adecuaciones para el funcionamiento del taller mecénico

de la Empresa.

Vinculos con la colectividad y deportes

o Desarrollar programas de inclusion y apoyo con la sociedad

ecuatoriana.

o Impulsar la practica de deportes tanto interna como externa.
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CAPITULO 4
4 EVALUACION PRELIMINAR DE LAS CONDICIONES

ACTUALES DE LA COOPERATIVA

4.1 ANALISIS INTERNO DE LA COOPERATIVA

4.1.1 Enfoque del analisis basado en criterios de una auditoria

operacional

Motivo: La Auditoria Operativa que se realiz6 a esta entidad es con el
fin de realizar un analisis de la actual situacion de la cooperativa y
verificar que cumpla con los principios de economia, la eficiencia de
sus operaciones, la eficacia en el cumplimiento de sus objetivos y el
respeto de la administracion por la ética, equidad y ecologia para cada
de uno de sus procesos, asegurando la calidad del servicio que

proporciona la entidad.
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Objetivo: Auditar la ejecucion de los procesos operativos realizados
por la Cooperativa de Transporte para brindar el servicio de transporte
publico y privado con respecto a los indicadores de gestion a evaluar,
y asi poder sugerir medidas correctivas que permitan elevar el nivel de

competitividad de la empresa.

Alcance: La presente auditoria se limita a la verificacion de la

informacion generada por la Cooperativa de Transporte.

El trabajo realizado culmina con la presentacién del informe de
auditoria de los procesos estudiados en el area operativa, del cual de
acuerdo a un previo analisis mediante el uso de herramientas

administrativas se consideraron como los mas riesgosos actualmente.

Enfoque: El enfoque de la auditoria va dirigido al proceso de
produccion y al proceso de cobranzas ya que representan mayor nivel
de riesgo para la entidad, realizando su respectivo analisis para medir
el grado de cumplimiento de las diversas actividades y asi plantear

acciones correctivas que mejoren el valor agregado de la empresa.



4.1.2

Informaciéon de la entidad

4.1.2.1 Anélisis FODA

a)

b)

c)

d)

)

h)

)

K)

FORTALEZAS

Brindar el servicio fuera de la
ciudad en forma segura,
confiable y precisa.

Cuenta con una misién vy
vision clara, facil de entender
y con énfasis en el desarrollo
de la Empresa y el beneficio
de la sociedad.

Cuenta con el aval vy
reconocimiento de la IES al
ser su accionista unico

Es la primera y Unica empresa
publica de transporte
aprobada y en
funcionamiento.

Se rige bajo los estandares
institucionales de la IES.
Incentiva el desarrollo
tecnolégico mediante la
utilizacion de software en las
diferentes gestiones propias
de la Empresa.

Capacidad de generacion de
recursos para
autofinanciamiento.

Desarrollo de actividades que
han fomentado relaciones
mutuamente beneficiosas con
entidades publicas y privadas.
Desarrollo e incremento de
nuevas rutas lo que ha
aportado a la seguridad de la
comunidad.

Personal altamente y
profesionalmente capacitado
en todas las areas.

Posee cobertura amplia en el
servicio y seguro de la flota.

a)

b)

OPORTUNIDADES

Posicionamiento de la
Empresa como lider en
servicio de transporte local y
nacional.

Mejorar las alianzas
estratégicas, convenios vy
capacitaciones con entidades
publicas y privadas.
Modernizacion de las
unidades, especialmente las
unidades interprovinciales para
realizar viajes fuera de la
ciudad.

Aprovechar la flota para crecer
en nuevos mercados.

Mayor y mejor capacitacion del
personal.

Automatizar el sistema de
control y cobro de pasaje.
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DEBILIDADES

servicio.

Falta de difusion de la
Empresa hacia los clientes.
Falta de esmero en la
atencion al cliente.

Debido al giro del negocio
(transporte interno de la
IES gratuito) los sistemas
de control son muy
complicados.

Alta dependencia de
actividades de la IES.
Alto indice de cambios en
las leyes nacionales.

Falta de compromiso al
cumplimiento de las
politicas y procedimientos
de la Empresa por parte de
los usuarios internos
(empleados).

Subsidio econdémico que
brinda la empresa hacia los
clientes en el transporte
interno y rutas prolongadas.

b)

c)
d)

las

9)

h)

a) Poca infraestructura para el

AMENAZAS

a) Politicas internas de la IES.

b) Indisponibilidad de recursos
financieros.

c) Operacién ciclica, no
constante en la demanda
del servicio de transporte.

d) Aumento de los precios en
los insumos.

e) Posibles cambios
economia interna.

en la
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Fuente: (Cooperativa de Transporte en mencion, 2011)
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4.1.2.2 Aspectos Legales

La Cooperativa de Transporte se rige a la LOEP (Ley Organica de
Empresas Publicas), LOTAIP (Ley Organica de Transparencia y

Acceso a la Informacion Puablica) y Leyes de Transito del Ecuador.

4.1.2.3 Financiamiento

La Cooperativa de Transporte obtiene su financiamiento gracias a
los ingresos obtenidos por la ejecucion de los contratos y

operaciones diarios del servicio que ofrecen.

4.1.3 Programa general de trabajo

PLAN DE TRABAJO

ENTIDAD: Cooperativa de Transporte

TIPO DE EXAMEN: Auditoria Operacional

Objetivos de fase 1: Planificacion (familiarizacién)

Familiarizarse con el entorno de la cooperativa. Determinar sus
objetivos, indicadores, programas y procedimientos, leyes y
normas que rige su gestion, asi como las funciones delegadas a

los funcionarios a cargo que cumplen con el rol de la misma.
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Procedimientos generales:

1. Desarrollo y aprobacién de la carta dirigida al gerente de la
empresa.

2. Visita y entrevista general con el gerente de Ila
Cooperativa.

3. ldentificacion del &rea a auditar.

4. Revision de los archivos y papeles de trabajo de la
compafiia  (memos, procedimientos, organigramas,
antecedentes, mision, vision, etc...)

5. Determinacion de indicadores de gestion a evaluar

6. Andlisis del FODA de la empresa.

7. Revision de los controles internos desarrollados en la
empresa.

8. Definicion de objetivos y metodologia de la auditoria de

operaciones a realizar.
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| PLAN DE TRABAJO

ENTIDAD: Cooperativa de Transporte

TIPO DE EXAMEN: Auditoria Operacional

Objetivos de fase 2: Evaluacion del sistema de control interno

Evaluar la estructura del control interno, para identificar los
principales objetivos del &rea, asi como los riesgos que pueden
impedir el logro de sus objetivos y el control que se lleva a cabo

para mitigar el impacto de estos riesgos. (VER ANEXO 3A).

Procedimientos generales:

1. Revisiéon de informacion y documentacién relacionada con el
area critica de la cooperativa.

2. Levantamiento de informacién por medio de entrevistas,
inspecciones fisicas, observacion directa, de las operaciones.

3. Elaboracion de planes y programas a ejecutar.

4. Identificar los criterios a utlizar para la deteccién de
hallazgos.

5. Evaluacion de control interno llevado en la empresa.

6. ldentificar los controles existentes en los procesos
documentados

7. Elaboracién de un programas de trabajo

8. Identificar el alcance de los objetivos y metas una vez

realizada la auditoria operacional.
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PLAN DE TRABAJO |

ENTIDAD: Cooperativa de Transporte

TIPO DE EXAMEN: Auditoria Operacional
Objetivos de fase 3: Desarrollo de hallazgos — Examen

o Evaluar los hallazgos que se encuentran en los subprocesos.
o Determinar el grado de efectividad, economia y eficiencia de
las operaciones y para formular las conclusiones vy

recomendaciones para mejorar dicho grado.

Procedimientos generales:

1. Seleccionar la operacion u operaciones que se consideren mas
importantes o0 significativas para ser examinadas a
profundidad.

2. Recopilacion de informacion adicional sobre los subprocesos
por medio de entrevistas, inspecciones fisicas, observacion
directa de las operaciones y por otros medios que considere
conveniente.

3. ldentificar y desarrollar las caracteristicas de los posibles
Hallazgos de Auditoria Operacional.

4. Elaborar hojas de resumen de hallazgos por subproceso

5. ldentificar las recomendaciones para mejorar la eficacia,
efectividad, economia y eficiencia de las operaciones.

6. Definicion de la estructura del informe




PLAN DE TRABAJO
ENTIDAD: Cooperativa de Transporte

TIPO DE EXAMEN: Auditoria Operacional
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Objetivos de fase 4: Comunicacion de Resultados

o Elaborar el informe detallando hallazgos, andlisis
recomendaciones

o Mantener  permanentemente  comunicaciébn  con

y

la

Cooperativa, para evidenciar el informe y presentar

oportunamente resultados con valor agregado para

empresa

la

Procedimientos generales:

1. Redactar el borrador de informe
2. Conferencia final, para lectura de informe

3. Obtencién de criterios sobre la entidad

4. Emision de informe final, sintesis y memorando de

antecedentes

5. Conferencia final
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| PLAN DE TRABAJO

ENTIDAD: Cooperativa de Transporte

TIPO DE EXAMEN: Auditoria Operacional

Objetivos de fase 5: Monitoreo estratégico recomendaciones

auditoria, conjuntamente con la Organizacion

Precisar los objetivos, alcance y los resultados de lo que sera

necesario implantar de las recomendaciones del informe de

Procedimientos generales:

un cronograma de aplicacion de
correctivos
3. Se archiva en papeles de trabajo

seguimiento

1. Mostrar hallazgos y recomendaciones al término de la auditoria

2. Auditor designado y funcionarios de la cooperativa establecen

recomendaciones 'y

los resultados del
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4.1.4 Plan de trabajo por procesos

PLAN DE TRABAJO

ENTIDAD: Cooperativa de Transporte
TIPO DE EXAMEN: Auditoria Operacional

PROCESO CLAVE: Servicio de expreso

Objetivos Generales del subproceso

Analizar, identificar, mejorar y recomendar acciones en los pasos

del subproceso con el fin de agregar valor a la cooperativa.

Proporcionar a la gerencia las recomendaciones necesarias para

lograr la administracion mas eficiente de las operaciones.

Procedimientos generales:

1. Identificacién de objetivos y riesgos

2. Uso de cuestionarios al personal de la empresa en las
entrevistas

3. ldentificar y analizar los hallazgos (criterio, condicién, causa,

recomendaciones).
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PLAN DE TRABAJO

ENTIDAD: Cooperativa de Transporte
TIPO DE EXAMEN: Auditoria Operacional

PROCESO CLAVE: Repuesto y Mantenimiento

Objetivos Generales del subproceso

Analizar, identificar, mejorar y recomendar acciones en los pasos

del subproceso con el fin de agregar valor a la cooperativa.

Proporcionar a la gerencia las recomendaciones necesarias para
lograr la administracion mas eficiente de las operaciones de la

compafia.

Procedimientos generales:

1. Identificacién de objetivos y riesgos

2. Uso de cuestionarios al personal de la empresa en las
entrevistas

3. ldentificar y analizar los hallazgos (criterio, condicién, causa,

recomendaciones)

4.1.5 Hallazgos encontrados y sus atributos

ENTIDAD: COOPERATIVA DE TRANSPORTE

AREA: OPERATIVA
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HALLAZGO: No existe un plan de contingencia para casos fortuitos

FECHA: 24-11-2014

RESPONSABLE: Los Autores

Condicion

Esporadicamente la empresa se encuentra con
situaciones de inasistencia de algun colaborador o

la existencia de algun desperfecto en una unidad.

Criterio

Las empresas deben tener procedimientos alternos
gue ayuden a sobrellevar situaciones dificiles que

puedan afectar al flujo de las operaciones.

Causa

Casi siempre, la cooperativa cuenta con un
personal operativo ajustado a cubrir las rutas de
servicio y los contratos eventuales, por lo que
dificlmente se puede contar con personal
disponible o dificiimente se puede realizar un ajuste

para casos fortuitos,

Efecto

El flujo de las operaciones diarias se puede ver
afectado causando un estado de colapso al no dar

solucién inmediata a la situacion de emergencia.

Conclusioén

Por lo general, los inconvenientes de la empresa
son resueltos exitosamente, sin embargo, en
algunos casos, no se puede dar solucion a los
mismos de manera rapida  generando

inconformidad en los usuarios.

Recomendacién

Coordinar con el personal operativo de la
cooperativa, dar a conocer y poner en practica
estos planes de contingencia para evitar colapsos

en el servicio.
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HALLAZGO: Las unidades recurren a mantenimiento con frecuencia.

FECHA: 24-11-2014

RESPONSABLE: Los Autores

Condicion

En ocasiones, las unidades de servicio presentan
repetidas fallas en sus piezas por falta de
mantenimiento o deterioro a corto plazo de las

mismas.

Criterio

Las cooperativas de transporte debe realizar
frecuentes mantenimientos a los buses para

garantizar el buen estado del mismo.

Causa

Los mantenimientos que se dan a las unidades
muchas veces no son realizados con la seriedad y
la responsabilidad del caso.

Efecto

Las unidades constantemente presentan problemas
mecanicos por lo que asisten con frecuencia a
mantenimientos correctivos que generan mayores

gastos a la cooperativa.

Conclusioén

No se realizan mantenimientos preventivos de
forma periddica y las que se llevan a cabo por el
personal son realizadas de forma general, ademas
de la existencia de exceso de pasajeros en el
servicio de transporte, generando sobrepeso y
dafos en la unidad.

Recomendacién

o Es indispensable llevar un control de los
servicios que se brindan.

o Realizar un correcto mantenimiento de las
unidades por personal debidamente calificado.

o Comunicar de forma inmediata los desperfectos

gue presente la unidad.
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CAPITULO 5

5 DISENO DE GESTION

IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

Para la identificacion de los procesos se ha decidido organizar
aguellas actividades que intervienen dentro de cada uno de ellos, por
medio de la realizacion de levantamiento de informacién, tales como:
observacion directa de la ejecucién de las operaciones, entrevista con
el personal administrativo/operativo y revision de reglamentos,

manuales o instructivos que posee la cooperativa.
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Tabla 1: Procesos desarrollados por la Cooperativa

NIVEL PROCESO SUB PROCESQOS
ESTRATEGICO | P1|GESTION GERENCIAL | P1-A | GESTION ADMINISTRATIVA
po. | SERVICIO DE TRANSPORTE Y
SERVICIOS DE __| MOVILIZACION
CLAVE P2|rraNSPORTE P2-B | SERVICIO DE EXPRESO
P2-C| SERVICIOS CONTRATADOS
TALENTO HUMANO P3-A | CONTROL Y ASISTENCIA DEL PERSONAL
P3-B | RECAUDACION
FINANCIERO
P3-C| CONTABILIDAD
DE APOYO P3
REPUESTOS Y P3-D| COMPRA DE REPUESTOS
MANTENIMIENTO P3-E| MANTENIMIENTO
SERVICIO AL CLIENTE | P3-F | ATENCION AL CLIENTE

Nota: P1, 2, 3 Procesos; P1, 2, 3 - A...F Subprocesos
Fuente: Cooperativa de Transporte en mencion

DISENO DEL MAPA DE PROCESOS
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Para la realizacion del Mapa de Proceso se tomé en consideracion los

principales procesos que intervienen en el area operativa de la

Cooperativa. Estos fueron clasificados en tres niveles:

o Estratégicos,

o Clavesy

o Apoyo.
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PROCESO ESTRATEGICO
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Talento Repuestos y Servicio al m

Humano Mantenimient Cliente

PROCESOS DE APOYO

llustracién 10: Mapa de Procesos
Fuente: Cooperativa de Transporte en mencion

Se tomo como referencia la Norma 1ISO 9001:2008 para la realizacion
de su disefio. El presente Mapa de Proceso puede ser modificado

conforme la Cooperativa crea necesario.
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5.2.1 Matriz de priorizacion

Después de haber identificado los procesos de la Cooperativa se
establecen los objetivos a utilizar, en este caso se utilizaran los
definidos en el area logistica del Plan Estratégico 2011- 2015

elaborado por la empresa.

Por medio del uso de la matriz de priorizacion, se podra realizar una
comparacion entre los procesos de la Cooperativa y determinar en
base a una calificacién establecida (Ver Tabla 2) cuales se pueden

definir como criticos.

Tabla 2: Niveles de priorizacién por proceso
CALIFICACION DESCRIPCION

0 NO CONTRIBUYE
CONTRIBUYE MUY POCO
CONTRIBUYE POCO
CONTRIBUYE MEDIANAMENTE
CONTRIBUYE EN ALTO GRADO
CONTRIBUYE EN MUY ALTO GRADO

VH|WIN |-

Fuente: Cooperativa de Transporte en mencioén
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Tabla 3: Matriz de priorizacion

TIVLTALVS
O34d1SVYd 3d VNTLSIS NN
J1HOdSNVYL 3d s3dvdINN
SV N3 dVLININITdINI

JIN3ITO
13d SVAILV1O3dX3 SV
NOD OAdN3ITdNND davdalvo
3d OIJINGIS NN dvaNidg

'S3sSNd SO 3d soldvnsn
3d T0d1NOD 3d VINILSIS
NN IVHOCAN A SV LININITdNI

'VYS3ddN3 V1 3d T1VYNOSd3d
13 A S3401DNANOD SO
3d VNNILNOD NOIDVLIOVdVD

SOTNJOIHIA SO 3d
OAILNIATHd OLNIININILNVIA
13 dVHOC3AN A IV LININITdNI

VS3ddA3 V1 3dd dJO10ONOLNY
3INOYUVd 13 YVLNIWIHONI

0

GESTION ADMINISTRATIVA

SERVICIO DE TRANSPORTE Y MOVILIZACION

SERVICIO DE EXPRESO

SERVICIOS CONTRATADOS

CONTROL Y ASISTENCIA DEL PERSONAL

RECAUDACION
CONTABILIDAD

COMPRA DE REPUESTOS

MANTENIMIENTO

ATENCION AL CLIENTE

GESTION GERENCIAL

SERVICIOS DE TRANSPORTE

TALENTO HUMANO
FINANCIERO

REPUESTOS Y MANTENIMIENTO

SERVICIO AL CLIENTE

Fuente: Cooperativa de Transporte en mencion
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Las calificaciones dentro de la matriz de priorizacion, fueron
establecidas a base del criterio y referencias del personal involucrado,
ademas se consider6 el grado de importancia de cada sub-proceso
para el cumplimiento de los objetivos propuestos en el plan estratégico

de la Cooperativa.

Para la seleccion de los procesos y sub-procesos criticos, se tomaron
aguellos valores que superan la media obtenida dentro de la matriz

realizada.

Media = 74/10 = 7.40

Tabla 4: Procesos criticos
P1| P1-A | GESTION ADMINISTRATIVA 26
SERVICIO DE TRANSPORTE Y

P2-A MOVILIZACION 8
P2[p2 "B | SERVICIO DE EXPRESO 8
P2 -C| SERVICIOS CONTRATADOS 8

Fuente: Cooperativa de Transporte en mencioén

Se busca determinar los procesos criticos, con el fin de conocer que
sub-procesos intervienen directa o indirectamente en el area operativa
de la Cooperativa para el cumplimiento de sus objetivos, ademas de
mostrar que procesos requieren de una mayor atencidn, pues Su
desempeiio debe ser lo mas eficiente posible ya que son los que

aportan mayor valor en el area operativa.
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5.3 PROPUESTA DE MEJORA

Se establecera una propuesta de mejora de los procesos que
intervengan directa o indirectamente en el area operativa de la

Cooperativa.

Dentro de este punto se va a tomar en consideracion la realizacion de:

o Flujogramas.
o Andlisis de valor agregado (AVA).

o Propuesta de mejora con la metodologia 5W y 1H.

Nota: Se consideran los siguientes criterios para la realizacion del

AVA:

o Los tiempos asignados fueron establecidos a base del criterio y
referencias del personal involucrado.

o El tiempo asignado en cada actividad, relaciona el tiempo méaximo
para su finalizacion.

o Existen casos donde las actividades tienen periodos de tiempo
asignados por intervalos de dias, se tomara como tiempo estandar

480 minutos por dia.
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5.4 DESCRIPCION DE PROCESOS

5.4.1 Descripcion del subproceso de gestion administrativa

Proceso estratégico, donde la gerencia es encargada de planear,
organizar, dirigir, coordinar y controlar las diferentes actividades que

se desarrollan dentro de la Cooperativa.

Actividades del proceso

o Solicitud de informe de actividades.

o Se analiza y evalua el desempefio del personal de la Cooperativa
segun informes receptados.

o Al existir inconvenientes se convocan a reunién para tomar

medidas correctivas.

Recursos del proceso

o Recursos Humanos: Personal o delegado involucrado dentro de
cada area de la Cooperativa.
o Instalaciones de la Cooperativa

o Tiempo.
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Control del proceso

o Reporte de resultados obtenidos dentro de la Cooperativa.
o Evaluacion del personal operativo y administrativo.

o Reuniones con el personal de la Cooperativa.

Enfoque al cliente

o Cumplir con las expectativas del cliente segun la mision, vision,

metas y objetivos de la Cooperativa.

o Atencidn de quejas, permisos y sugerencias.

Deficiencia

o No se realizan reuniones de forma periodica

o Las recomendaciones y disposiciones por gerencia no siempre son

llevadas oportunamente.



GESTION ADMINISTRATIVA — ACTUAL
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PERSONAL DE LA

GERENCIA
COOPERATIVA
INICIO
SOLICITA INFORME > Eé.ﬁ?ﬁ.?é\fNY
»
DE ACTIVIDADES INFORMES
ANALIZA Y EVALUA
V. INFORMES
» EL DESEMPENO DE |«
LA COOPERATIVA

¢SE ESTAN
CUMPLIENDO CON
LAS DISPOSICIONES
DE GERENCIA?

NO
h 4

SE CONVOCA A
REUNION

v

SE HACEN
CORRECCIONES Y SE
DISCUTE
PROBLEMATICA

CUMPLIMIENTO
EFICIENTE

SE EMITE INFORME
DE RESULTADOS

FIN

\_/\

llustracién 11: Subproceso Gestion Administrativa — Actual
Fuente: Cooperativa de Transporte en mencion
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Tabla 5: AVA Subproceso de Gestion Administrativa - Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: GESTION DE GERENCIA FECHA:
SUBPROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA 28/02/2015
VAR (Real) A (Sin valor agregad
No. VAC|VAE|P|E|M|1|A ACTIVIDAD TIE("::;?)EF-
1 1 SOLICITA INFORME DE ACTIVIDADES 5
2 1 ELABORAN Y ENTREGAN INFORMES 480
3| 1 ANALIZA Y EVALUA EL DESEMPENO DE LA COOPERATIVA 60
4 1 SE CONVOCA A REUNION 45
50 1 SE HACEN CORRECCIONES Y SE DISCUTE PROBLEMATICA 60
6 1 CUMPLIMIENTO EFICIENTE 5
7 1 SE EMITE INFORME DE RESULTADOS 480
TIEMPOS TOTALES 1135
X METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° Tiempo %
V.AC  |VALORAGREGADO CLIENTE 2 120 10,57%
VA.E  |VALORAGREGADO EMPRESA 2 485 42,73%
P PREPARACION 1 480 42,29%
E ESPERA 2 50 4,41%
M MOVIMIENTO 0 0 0,00%
| INSPECCION 0 0 0,00%)
A ARCHIVO 0 0 0,00%
TT TOTAL 7 1135
VA VALOR AGREGADO 53,30% 100%
SVA SIN VALOR AGREGADO 46,70%

Elaborado por: Los Autores

5.4.1.1 Andélisis del subproceso actual de la gestion administrativa

De acuerdo al AVA del sub-proceso actual de la gestidon
administrativa, se puede evidenciar los tiempos estimados de cada
actividad. El tiempo total calculado para la realizacion del sub-
proceso es de 1135 minutos, desde el solicitar informes del

desemperio de la Cooperativa hasta lograr los resultados esperados,
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por lo tanto el indice de valor agregado obtenido es del 53,30%,

significando que el proceso no es eficiente.

5.4.2 Descripcion del Subproceso de Servicio de Transporte vy

Movilizacién

Proceso clave donde se establecen las diferentes rutas, detallando los
diferentes recorridos, sus puntos de partida, horario de salida, tiempo
estimado por cada ruta y la asignacion de unidades para cada

recorrido.

Dentro de este proceso intervienen: Coordinador Operativo, encargado
de planificar y programar la salida de unidades; Gerencia, encargada
de revisar, analizar y aprobar la planificacion propuesta, V;
Conductores, encargados de realizar y cumplir con las diferentes rutas

establecidas.

Servicios considerados dentro de este proceso:

v' Transporte Publico

v" Movilizacion Interna
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Actividades del proceso

o Elaboracioén de la planificacion de rutas para cada servicio.
o Revision, analisis y aprobacion de planificacion propuesta.
o Asignacion de rutas.

o Supervision y seguimiento del cumplimiento del servicio brindado.

Recursos del proceso

o Recurso humano: Personal Operativo de la Cooperativa
o Infraestructura

o Flota de buses

o Uso de radios

o Sistema GPS

Control del proceso

o Monitoreo de las rutas.

o Seguimiento y supervision del servicio brindado.

o Autorizacion de plan de rutas.

o Revision fisica de los vehiculos para que no exista ningun tipo de

inconveniente al momento de la realizacién del servicio.
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Enfoque al cliente

o Cumplir con las rutas en los horarios establecidos.

o Brindar confianza y seguridad al usuario.

o Dar a conocer de forma clara las caracteristicas del servicio que se
va a brindar.

o Dar una buena imagen.

Deficiencia

No existe un plan de contingencia o criterios para solucionar de

manera oportuna los casos fortuitos que se presenten, generando

retrasos en el servicio.
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COORDINADOR ~
IES GERENCIA AREA OPERATIVA
OPERATIVO
INICIO
SOLICITA DETALLE
DE SECTORES
RECIBE Y ELABORA | DOMICILIARIOS DE
SOLICITUD LA COMUNIDAD
INVOLUCRADA
DETALLE DE
SECTORES RECEPTA, ANALIZA
DOMICILIARIOS DE Y ELABORA PLAN
SRS > RECIBE DETALLE > ENVIA DETALLE >t
LAIES
PLAN Y
REVISION DE PLAN PROGRAMA DE
DERUTAS |« RUTAS
PROPUESTO

\_/—\

Sl

v

AUTORIZA PLAN

ASIGNA
RECORRIDOS Y
HORARIOS AL

A 4

DE RUTAS

EMITE LLAMADO

PERSONAL
OPERATIVO

REALIZACION DE
»|  RECORRIDOS

ESTABLECIDOS

}

MONITOREO DEL
PERSONAL
OPERATIVO

v

¢SE ESTAN
CUMPLIENDO CON

DE ATENCION

!

LLAMADO DE
ATENCION

LAS DISPOSICIONES
PROPUESTAS?

S
A 4

CUMPLIMIENTO
EFICIENTE

FIN

llustracién 12: Subproceso de Servicio de Transporte y Movilizacion
Fuente: Cooperativa de Transporte en mencién




Tabla 6: AVA Subproceso de transporte y movilizacién -Actual
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: SERVICIO DE TRANSPORTE FECHA:
SUBPROCESO: SERVICIO DE TRANSPORTE Y MOVILIZACION | 28/02/2015
VAR (Real) Sin valor agre,
No. vAc|vAE|pP|E/M 1A ACTIVIDAD T'E(];"n‘;:)“'
Jd 1 SOLICITA DETALLE DE SECTORES DOMICILIARIOS DE LA 120
COMUNIDAD INVOLUCRADA
2 1 RECIBE Y ELABORA SOLICITUD 480
3 1 RECIBE DETALLE 30
4 1 ENVIA DETALLE 30
51 1 RECEPTA, ANALIZA Y ELABORA PLAN DE RUTAS 2400
6 1| |REVISION DEPLAN DERUTAS PROPUESTO 60
7 1 AUTORIZA PLAN DERUTAS 10
8| 1 ASIGNA RECORRIDOS Y HORARIOS AL PERSONAL OPERATIVO 960
9 1 REALIZACION DE RECORRIDOS ESTABLECIDOS 30
10 1| |MONITOREO DEL PERSONAL OPERATIVO 15
11 1|EMITE LLAMADO DE ATENCION 10
12 1 CUMPLIMIENTO EFICIENTE 10
TIEMPOS TOTALES 4155
) METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° Tiempo %
VA.C.  |VALORAGREGADO CLIENTE 3 3480 83,75%
VA.E  |VALORAGREGADO EMPRESA 2 40 096%
P PREPARACION 1 480 11,55%
E ESPERA 2 40 0,96%
M MOVIMIENTO 1 30 0,72%
I INSPECCION 2 75 1,81%
A ARCHIVO 1 10 0,24%
TT TOTAL 12 4155
VA VALOR AGREGADO 84,72% 100%
SVA SIN VALOR AGREGADO 15,28%

Elaborado por: Los Autores
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5.4.2.1 Andlisis del servicio de transporte y movilizacion

De acuerdo al AVA del sub-proceso actual del servicio de transporte
y movilizacion, se puede evidenciar los tiempos estimados de cada
actividad. EIl tiempo total calculado para la realizacion del sub-
proceso es de 4155 minutos, desde el solicitar detalle de sectores
domiciliarios para elaborar plan de rutas hasta lograr un
cumplimiento eficiente del servicio, por lo que el indice de valor
agregado obtenido es del 84,72%, significando que el sub-proceso

cumple con sus objetivos de manera eficiente.

5.4.3 Descripcion del Subproceso de servicio de expreso

Proceso clave donde se establecen las diferentes rutas, detallando los

diferentes recorridos, sus puntos de partida y horarios de salida.

Dentro de este proceso intervienen: Coordinador Operativo, encargado
de planificar y programar la salida de unidades; Gerencia, encargada
de revisar, analizar y aprobar la planificacion propuesta, V;
Conductores, encargados de realizar y cumplir con las diferentes rutas

establecidas.
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Actividades del proceso

o Elaboracioén de la planificacion de rutas para cada servicio.
o Revision, analisis y aprobacion de planificacion propuesta.
o Asignacion de rutas.

o Supervision y seguimiento del cumplimiento del servicio brindado.

Recursos del proceso

o Recurso humano: Personal Operativo de la Cooperativa
o Instalaciones de la Cooperativa

o Flota de buses

o Uso de radios

o Sistema GPS

Control del proceso

o Monitoreo de las rutas.

o Seguimiento y supervision del servicio brindado.

o Autorizacién de plan de rutas

o Revision fisica de los vehiculos para que no exista ningun tipo de

inconveniente al momento de la realizacién del servicio.
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Enfoque al cliente

o Cumplir con las rutas en los horarios establecidos.

o Brindar confianza y seguridad al usuario.

o Dar a conocer de forma clara las caracteristicas del servicio que se
va a brindar.

o Dar una buena imagen.

Deficiencia

o No existe un plan de contingencia o criterios para solucionar de
manera oportuna los casos fortuitos que se presenten, generando
retrasos en el servicio.

o No existe un debido control en el servicio de expreso.
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SERVICIO DE EXPRESO - ACTUAL

GERENCIA

COORDINADOR
OPERATIVO
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AREA OPERATIVA

RECIBE Y ELABORA | _

INICIO

SOLICITA DETALLE
DE SECTORES
DOMICILIARIOS DE

SOLICITUD

I

DETALLE DE
SECTORES
DOMICILIARIOS

LA COMUNIDAD
INVOLUCRADA

DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO

.

E APRUE

RECEPTA, ANALIZA
Y ELABORA PLAN
»| RECIBE DETALLE (9 ENVIA DETALLE > SRR f—
PLAN Y
REVISION DE PLAN A G
DE RUTAS < RUTAS
PROPUESTO L

PLAN DE
RUTAS?

sl
A 4

ELABORA
INFORME DE
RUTAS PARA LA IES

|

RECEPTA, ANALIZA

INFORME DE
RUTAS

Y EVALUA <

ASIGNA TURNOS

A 4

REALIZACION DE

P> AL PERSONAL

INFORME \/\
AUTORIZA PLAN
¢ 2
¢APRUEBA? Sl—> BE QUG
NO
v
PROPONE RECIBE
CORRECCIONES prOPUESTA  [—| ENVIA PROPUESTA

EMITE LLAMADO

OPERATIVO

g TURNOS

MONITOREO AL
PERSONAL
OPERATIVO

¢SE ESTAN
CUMPLIENDO CON

DE ATENCION

l

LLAMADO DE
ATENCION

LAS DISPOSICIONES
PROPUESTAS?

si
A 4

CUMPLIMIENTO
EFICIENTE

llustracion 13: Subproceso de servicio de expreso - Actual
Fuente: Cooperativa de Transporte en mencion
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82

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: SERVICIO DE TRANSPORTE FECHA:
SUBPROCESO: SEVICIO DE EXPRESO 28/02/2015
VAR (Real) A (Sin valor agrega
No. vac|val|p|E|m|1|a ACTIVIDAD TIE(':'n';(l’)EF'
1| 1 SOLICITA DETALLE DE SECTORES DOMICILIARIOS DE LA COMUNIDAD 120
INVOLUCRADA
2 1 RECIBE Y ELABORA SOLICITUD 420
3 1 RECIBE DETALLE 30
4 1 ENVIA DETALLE 30
51 1 RECEPTA, ANALIZA Y ELABORA PLAN DE RUTAS 2400
6 1 REVISION DE PLAN DE RUTAS PROPUESTO 60
71 1 ELABORA INFORME DE RUTAS PARA LA IES 480
8 1 RECEPTA, ANALIZA Y EVALUA INFORME 480
9 1 PROPONE CORRECCIONES 480
10 1 RECIBE PROPUESTA 30
11 1 ENVIA PROPUESTA 30
12 1 AUTORIZA PLAN DE RUTAS 10
13| 1 ASIGNA RECORRIDOS Y HORARIOS AL PERSONAL OPERATIVO 960
14 1 REALIZACION DE RECORRIDOS 60
15| 1 MONITOREO AL PERSONAL OPERATIVO 15
16 1 SE EMITE LLAMADO DE ATENCION 10
17 1 CUMPLIMIENTO EFICIENTE 1
TIEMPOS TOTALES 5616
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 6 4455 79,33%
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 3 71 1,26%
P PREPARACION 1 420 7,48%
E ESPERA 3 70 1,25%
M MOVIMIENTO 2 60 1,07%
I INSPECCION 2 540 9,62%
A ARCHIVO 0 0 0,00%
TT TOTAL 17 5616
VA VALOR AGREGADO 80,59% 100%
SVA SIN VALOR AGREGADO 19,41%

Elaborado por: Los Autores
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5.4.3.1 Andlisis del servicio de expreso

De acuerdo al AVA del sub-proceso actual del servicio de expreso,
se puede evidenciar los tiempos estimados en cada actividad. El
tiempo total calculado para la realizacion del sub-proceso fue de
5616 minutos, desde el solicitar detalle de sectores domiciliarios
para elaborar plan de rutas hasta lograr un cumplimiento eficiente
del servicio, por lo que el indice de valor agregado obtenido es del
80,59%, significando que el sub-proceso cumple con sus objetivos

de manera eficiente.

5.4.4 Descripcion del Subproceso de servicios contratados

Proceso clave, donde se presta servicio de unidades y conductores
para la realizacion viajes dentro/fuera de la ciudad. Dentro de este
servicio se toma en consideracion dos tipos de clientes, siendo cada

uno de ellos tratado de manera diferente:

o Clientes no relacionados a la IES.

o Clientes relacionados a la IES.
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Para la realizacion de este proceso intervienen: Recepcion, encargada
de dar informacion y realizar cotizaciones; Coordinador operativo,
encargado de asignar costos y coordinar la actividad institucional a

realizar; conductor, encargado de realizar el servicio.

Actividades del proceso

o Realizacion de cotizaciones.

o Programar salida de unidades.

o Formalizar la salida de unidad.

o Permiso de la Comision de Transito del Ecuador (CTE)

o Emision de orden de movilizacion en pagina de la Contraloria
General del Estado

o Asignacion de viéticos y liquidacion de gastos de viaje.

o Emision de comprobante de venta.

Recursos del proceso

o Recurso humano; conductores disponibles para la realizacién del
servicio.
o Flota de buses de la Cooperativa.

o Tiempo.



85

Control del proceso

o Monitoreo de las rutas.
o Seguimiento y supervision del servicio.
o Revision fisica de los vehiculos para que no exista ningun tipo de

inconveniente al momento de la realizacion del servicio.

Enfoque al cliente

o Cumplir con las expectativas del cliente, brindando un servicio
eficiente y seguro.
o Dar a conocer de forma clara las caracteristicas del servicio que se

va a brindar.

Deficiencia

Con respecto a los servicios solicitados por la IES, existen casos
donde se solicitan unidades para la realizacion de visitas técnicas o
viajes programados dentro o fuera de la ciudad de manera inmediata.
Esto ocasiona problemas al encargado del area operativa para cubrir

los demas servicios por salida de unidades no programadas.



SERVICIOS CONTRATADOS CLIENTES NO RELACIONADOS IES - ACTUAL
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CLIENTE RECEPCION COORDINADOR OPERATIVO CONDUCTOR
ASISTE E INFORMA
SOLICITA SERVICIO
REQUERIDAS
EMITE Y ENTREGA
DATOS DEL VIAJE
RECEPTA ANALZA
SOLICITUD Y SOLICITUD Y
DATOS DELVIAIE COMUNICA A '::;:"::'#' VERIFICA
COORDINADOR
OPERATIVO UNIDADES
comzACioN EMITEY ENTREGA ASIGNA COSTO DEL
comzACION VIAJE SOLICITADO
sl
: COMUNICAA INFORMA A
N CLIENTE RECEPCION
CANCELA EL 50% 0
VALOR TOTAL DEL
SERVICIO /K
PAPELETA DE i COMUNICA AL COORDINA
DOPOSITO mi:',’:;ﬁ"” SEAIIOY 5t SERVICIO
B OPERATIVO SOLICITADO
EMITE FACTURA, CONDUCTORY
ASIGNA VIATICOS ¥ FORMALIZA SALIDA UNIDAD QUEVAA
FormaLIZA saLDA| € DEUNIDAD REALIZAR VIAJE
DELA UNIDAD
FACTURA,
DOCUMENTOS Y ““"’A‘"‘m’""
PERMISOS DE iamCos)
ENTES DE v
oo PERMISOS
RESPECTIVOS
MOVILIZACION A
10 OE
PARTIDA
SEVAA AL
CANCELAR VALOR
PENDIENTE? CENE
sl
v
CANCELA VALOR RECEPTA VALOR
PENDIENE PENDIENTE
ENTREGA
FACTURA
REALIZA SERVICIO
CONTRATADO
o FORMALIZA
- SERVICIO LIQUIDA GASTOS
REALIZADO DEVIAJE

llustracién 14: Subproceso de servicios contratados clientes no relacionados

IES - Actual

Fuente: Cooperativa de Transporte en mencion
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Tabla 8: AVA Subproceso de servicios contratados cliente no relacionado-

Actual
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: SERVICIO DE TRANSPORTE FECHA:
SUBPROCESO: SERVICIOS CONTRATAOS CLIENTES NO 28/02/2015
VAR (Real) A (Sin valor agrega RELACIONADOS IES
No. VAC|VAE|P|E|M|1|A ACTIVIDAD T'E(l‘l’::;‘l’)“-
1| 1 SOLICITA SERVICIO 5
2 1 ASISTE EINFORMA EN SOLUCITUDES REQUERIDAS 10
3 1 EMITE Y ENTREGA DATOS DEL VIAJE 5
4 1 RECEPTA SOLICITUD Y COMUNICA A COORDINADOR OPERATIVO 30
50 1 ANALIZA SOLICITUD Y VERIFICA DIPONIBILIDAD DE UNIDADES 480
6 1 INFORMA A RECEPCION 5
7 1 ASIGNA COSTO DEL VIAJE SOLICITADO 5
8 1 COMUNICA A CLIENTE 5
9 1 EMITE Y ENTREGA COTIZACION 15
10 1 CANCELA EL 50% O VALOR TOTAL DEL SERVICIO 480
11 1 RECEPTA Y ACUSA PAPELETA 5
12 1 COMUNICA AL COORDINADOR OPERATIVO 5
13| 1 COORDINA SERVICIO SOLICITADO 1440
14 1 FORMALIZA SALIDA DE UNIDAD 30
15 1 |EMITE FACTURA, ASIGNA VIATICOS Y FORMALIZA SALIDA DE LA UNIDA 240
16 1 RECEPTA FACTURA, VIATICOS, DOCUMENTOS Y PERMISOS RESPECTIVOS 5
17 1 MOVILIZACION A PUNTO DE PARTIDA 30
18 1| |SECOMUNICA AL CLIENTE 5
19 1 CANCELA VALOR PENDIENE 5
20 1 RECEPTA VALOR PENDIENTE 5
21 1 ENTREGA FACTURA 5
22 1 REALIZA SERVICIO CONTRATADO 480
23 1| |LIQUIDA GASTOSDEVIAJE 30
24/ 1 |FORMALIZA SERVICIO REALIZADO® 30
TIEMPOS TOTALES 3355
3 METODO ACTUAL
COMPOSICION DEACTIVIDADES
N° Tiempo %
V.A.C.  |VALORAGREGADO CLIENTE 3 1925 57,38%
VA.E.  |VALOR AGREGADO EMPRESA 2 960 28,61%,
P PREPARACION 9 135, 4,02%
E ESPERA 2 10 0,30%
M MOVIMIENTO 4 20 0,60%
1 INSPECCION 2 35 1,04%
A ARCHIVO 2 270 8,05%
TT TOTAL 24 3355
VA VALOR AGREGADO 85,99% 100%
SVA SIN VALOR AGREGADO 14,01%

Elaborado por: Los Autores
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5.4.4.1 Analisis actual del servicio contratado de clientes no

relacionados

De acuerdo al AVA del sub-proceso actual del servicio contratado de
clientes no relacionados, se puede evidenciar los tiempos estimados
de cada actividad. El tiempo total calculado para la realizacion del
sub-proceso fes de 3355 minutos, desde solicitar hasta la
realizacion del mismo, por lo que el indice de valor agregado
obtenido es del 85,99%, significando que el sub-proceso cumple con

sus objetivos de manera eficiente.
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PROCESO SERVICIOS CONTRATADOS IES - ACT!
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llustracion 15: Subproceso de servicios contratados Clientes Relacionados IES

— Actual
Fuente: Cooperativa de Transporte en mencion
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Tabla 9: AVA Subproceso de servicios contratados Clientes Relacionados IES-

Actual
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: SERVICIO DE TRANSPORTE FECHA:
SUBPROCESO: SERVICIOS CONTRATAOS CLIENTES NO 28/02/2015
VAR (Real) A (Sin valor agrega RELACIONADOS IES
No. vac|vaE|p|E|m|1|a ACTIVIDAD TIE&‘;?)EF'
1| 1 SOLICITA SERVICIO 5
2| 1 ASISTE E INFORMA EN SOLUCITUDES REQUERIDAS 10
3 1 EMITE Y ENTREGA DATOS DEL VIAJE 5
4 1 RECEPTA SOLICITUD Y COMUNICA A COORDINADOR OPERATIVO 30
50 1 ANALIZA SOLICITUD Y VERIFICA DIPONIBILIDAD DE UNIDADES 480
6 1 INFORMA A RECEPCION 5
7 1 ASIGNA COSTO DEL VIAJE SOLICITADO 5
8 1 COMUNICA A CLIENTE 5
9 1 EMITEY ENTREGA COTIZACION 15
10 1 EMITE Y ENTREGA OFICIO AUTORIZADO DEL VIAJE 30
11 1| |RECEPTAYACUSA OFICIO 5
12 1 COMUNICA AL COORDINADOR OPERATIVO 5
13| 1 COORDINA SERVICIO SOLICITADO 1440
14 1 FORMALIZA SALIDA DE LA UNIDAD 30
15 1 ASIGNA VIATICOS Y REALIZA LAS GESTIONES PERTINENTES 240
16 1 RECEPTA VIATICOS, DOCUMENTOS Y PERMISOS RESPECTIVOS 5
17 1 REALIZA SERVICIO CONTRATADO 480
18 1| |LIQUIDA GASTOSDEVIAJE 35
19 1 FORMALIZA SERVICIO REALIZADO 30
20 1 EMITE Y ENTREGA FACTURA DEL SERVICIO 5
21 1| |RECIBEYACUSA FACTURA 10
22 1 REALIZA GESTION DE PAGO 4800
TIEMPOS TOTALES 7675
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° Tiempo %
V.AC.  |VALOR AGREGADO CLIENTE 5 2175 2834%
VA.E  |VALORAGREGADO EMPRESA 1 480 6,25%
P PREPARACION 5 85 1,11%
E ESPERA 3 4835 63,00%
M MOVIMIENTO 5 50 0,65%
I INSPECCION 3 50 0,65%
A ARCHIVO 0 0 0,00%
TT TOTAL 22 7675
VA VALORAGREGADO 34,59% 100%
SVA SINVALOR AGREGADO 65,41%

Elaborado por: Los Autores
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5.4.4.2 Analisis del servicio contratado de clientes relacionados IES

De acuerdo al AVA del sub-proceso actual del servicio contratado de
clientes relacionados IES, se pueden evidenciar los tiempos
estimados de cada actividad. El tiempo total calculado para la
realizacion del sub-proceso es de 7675 minutos, desde solicitar el
servicio hasta la realizacién del mismo, por lo que el indice de valor
agregado obtenido es del 34,59%, significando que existen

deficiencias dentro del sub-proceso.

5.5 REDISENO DE SUB-PROCESOS

Para el redisefio de los sub-procesos escogidos se toma en
consideracion los andlisis de valor agregado que se realizaron en el
punto anterior (5.4), para determinar los cuellos de botella *!que
generen retrasos en la realizaciéon de alguna actividad, asi como el

correcto orden de las actividades.

% Cuellos de botella: Actividad dentro del subproceso que ralentiza las deméas
actividades del proceso.
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GESTION ADMINISTRATIVA - MEJORADO
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llustraciéon 16: Subproceso gestion administrativa - Mejorada
Fuente: Cooperativa de Transporte en mencién
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO MEJORADO
PROCESO: GESTION DE GERENCIA FECHA:
SUBPROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA 28/02/2015
VAR (Real) A (Sin valor agrega¢
No. VAC|VAE|P|E|M|I|A ACTIVIDAD TIE(I:E;))EF'
1 1 SOLICITA INFORME DE ACTIVIDADES MENSUALES 5
2 1 ELABORAN INFORMES 60
31 1 ANALIZA Y EVALUA EL DESEMPENO DE LA COOPERATIVA 60
4 1 SE CONVOCA A REUNION 45
5 1 SE HACEN CORRECCIONES Y SE DISCUTE PROBLEMATICA 60
6| 1 RETROALIMENTACION 30
7 1 CUMPLIMIENTO EFICIENTE 5
8 1 SEEMITE INFORME DE RESULTADOS 480
9 1 ANALIZA RESULTADOS DE LA COOPERATIVA 60
10 1 |FORMALIZA Y ARCHIVA 10
TIEMPOS TOTALES 815
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° Tiempo %
VA.C VALOR AGREGADO CLIENTE 4 210 2577%
VA.E VALOR AGREGADO EMPRESA 2 485 59,51%
P PREPARACION 1 60 7,36%
E ESPERA 2 50 6,13%
M MOVIMIENTO 0 0 0,00%
I INSPECCION 0 0 0,00%
A ARCHIVO 1 10 1,23%
T TOTAL 10 815
VA VALOR AGREGADO 85,28% 100%
SVA SINVALOR AGREGADO 14,72%

Elaborado por: Los Autores




94

PROCESO ACTUAL
= VALOR
479% AGREGADO
>3% ® SIN VALOR
AGREGADO

Grafico 1: AVA Proceso Gestion Administrativa - Actual
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Grafico 2: AVA Proceso gestion administrativa — Mejorada
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Grafico 3: Comparacién AVA actual vs AVA mejorado — Gestion Administrativa
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5.5.1 Analisis del subproceso mejorado de la gestion administrativa

De acuerdo al AVA del subproceso mejorado de la gestion
administrativa, se puede evidenciar un aumento aproximado del 32%
en el indice de valor agregado, generando una disminucion en el

tiempo de realizacion del subproceso.

La actividad de solicitud de informes son realizados de forma irregular
y al no existir un control debido a su presentacion genera retrasos

dentro del subproceso.

Se procedio a armar un nuevo flujograma mejorado con el supuesto de
la implementacién de politicas y disposiciones para la presentacion de

informes de forma periédica.

El tiempo total calculado para la realizacién del subproceso es de 815
minutos, desde solicitar informes del desempeiio de la Cooperativa
hasta lograr los resultados esperados, por lo tanto el indice de valor
agregado obtenido es del 85,28%, significando que el subproceso

cumple con sus objetivos de manera eficiente.
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llustraciéon 17: Subproceso de servicio de transporte y movilizacion - Mejorada
Fuente: Cooperativa de Transporte en mencion
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Tabla 11: AVA Subproceso de servicio de transporte y movilizacién — Mejorada

ANALISIS DEVALOR AGREGADO MEJORADO
PROCESO: SERVICIO DE TRANSPORTE FECHA:
SUBPROCESO: SERVICIO DE TRANSPORTE Y MOVILIZACION | 28/02/2015
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado)
No. VAC|VAE|P | E| M| I[A ACTIVIDAD TIEMPO EF. (min)
1| 1 SOLICITA DETALLE DE SECTORES DOMICILIARIOS DE LA 120
COMUNIDAD INVOLUCRADA
2 1 RECIBEY ELABORA SOLICITUD 480
3l 1 RECEPTA, ANALIZA YELABORA PLAN DERUTAS 2400
4 1 REVISION DE PLAN DERUTAS PROPUESTO 00
5 1 AUTORIZA PLANDERUTAS 10
6| 1 ASIGNARECORRIDOS Y HORARIOS AL PERSONAL OPERATIVO 960
7 1 REALIZACION DE RECORRIDOS ESTABLECIDOS 30
8 1 MONITOREO DEL PERSONAL OPERATIVO 15
9 1 [EMITELLAMADO DEATENCION 10
10 1 CUMPLIMIENTO EFICIENTE 10
TIEMPOS TOTALES 4095
i METODO ACTUAL
COMPOSICION DEACTIVIDADES
N Tiempo %
VAC  |VALORAGREGADO CLIENTE 3 3480 84,98%!
VAE  |VALORAGREGADO EMPRESA 2 40 0,98%
P PREPARACION 1 480 11,72%
E ESPERA 1 10 0,24%
M MOVIMIENTO 0 0 0,00%
I INSPECCION 2 75 1,83%
A ARCHIVO 1 10 0,24%
T TOTAL 10 4095
VA VALORAGREGADO 85,96% 100%
SVA SINVALORAGREGADO 14,04%

Elaborado por: Los Autores
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Gréfico 4: AVA Subproceso de servicio de transporte y movilizacién - Mejorada
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Grafico 5: AVA Subproceso de servicio de transporte y movilizaciéon - Actual
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Grafico 6: AVA actual vs AVA mejorado - Transporte y Movilizacion



99

5.5.2 Analisis del servicio de transporte y movilizacion

De acuerdo al AVA del subproceso mejorado del servicio de transporte
y movilizacion, se puede evidenciar un aumento aproximado del 1% en
el indice de valor agregado. Se procedié a redisefiar el subproceso
eliminando cuellos de botella que se encontraban presentes para la
realizacion actividades que dependian de una anterior, los cuales no
generaban valor alguno dentro del subproceso, agilitando la

realizacion de las actividades interrelacionadas.

El tiempo total calculado para la realizacién del subproceso fue de
4095 minutos, desde solicitar detalle de sectores domiciliarios para
elaborar plan de rutas hasta lograr un cumplimiento eficiente del
servicio, por lo que el indice de valor agregado obtenido es del
85,96%, significando que el subproceso cumple con sus objetivos de

manera eficiente.
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llustracion 18: Subproceso de servicio de expreso - Mejorado
Fuente: Cooperativa de Transporte en mencién



Tabla 12: AVA Subproceso de servicio de expreso — Mejorado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO MEJORADO
PROCESO: SERVICIO DE TRANSPORTE FECHA:
SUBPROCESO: SEVICIO DEEXPRESO 28/02/2015
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado)
No. VAC|VAE| P | E| M| I|A ACTIVIDAD TIEMPO EF. (min)
11 SOLICITA DETALLE DE SECTORES DOMICILIARIOS DE LA 120
COMUNIDAD INVOLUCRADA
2 1 RECIBE Y ELABORA SOLICITUD 420
3 1 RECEPTA, ANALIZA Y ELABORA PLAN DE RUTAS 2400
4 1 REVISION DE PLAN DE RUTAS PROPUESTO 60
5 1 ELABORA INFORME DERUTAS PARA LA IES 480
6 1 RECEPTA, ANALIZA Y EVALUA INFORME 480
N1 PROPONE CORRECCIONES 60
1 AUTORIZA PLANDE RUTAS 10
9 1 ASIGNA RECORRIDOS Y HORARIOS AL PERSONAL OPERATIVO 960
10 1 REALIZACION DE RECORRIDOS 60
11| 1 MONITOREO AL PERSONAL OPERATIVO 15
12 1 SE EMITE LLAMADO DE ATENCION 10
13 1 CUMPLIMIENTO EFICIENTE 1
TIEMPOS TOTALES 5076
A METODO ACTUAL
COMPOSICION DEACTIVIDADES
Ne Tiempo %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 6 4035 79,49%
VA.E.  |VALORAGREGADO EMPRESA 3 71 1,40%]
P PREPARACION 1 420 827%
E ESPERA 1 10 0,20%
M MOVIMIENTO 0 0 0,00%
I INSPECCION 2 540 10,64%
A ARCHIVO 0 0 0,00%
1T TOTAL 13 5076
VA VALORAGREGADO 80,89% 100%
SVA SINVALORAGREGADO 19,11%

Elaborado por: Los Autores
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PROCESO MEJORADO

0,
19% H VALOR

AGREGADO

B SIN VALOR
AGREGADO

81%

Grafico 8: AVA Subproceso de servicio de expreso - Mejorado
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Grafico 9: AVA actual vs AVA mejorado - Proceso de servicios de expreso
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5.5.3 Analisis del servicio de expreso

De acuerdo al AVA del subproceso mejorado del servicio expreso, se
puede evidenciar un aumento aproximado del 0.40% en el indice de
valor agregado. Se procedié a redisefiar el subproceso eliminando
cuellos de botella que se encontraban presentes para la realizacion
actividades que dependian de una anterior, los cuales no generaban
valor alguno dentro del subproceso, agilitando la realizacion de las

actividades interrelacionadas.

El tiempo total calculado para la realizacion del sub-proceso fue de
5076 minutos mientras que en el anterior de 5616, desde el solicitar
detalle de sectores domiciliarios para elaborar plan de rutas hasta
lograr un cumplimiento eficiente del servicio, por lo que el indice de
valor agregado obtenido es del 80,89%, significando que el

subproceso cumple con sus objetivos de manera eficiente.
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llustracién 19: Subproceso de servicios contratados clientes no relacionados
IES - Mejorado

Fuente: Cooperativa de Transporte en mencion
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Tabla 13: AVA Proceso de servicios contratados clientes no relacionados IES —

Mejorado
ANALISIS DEVALOR AGREGADO MEJORADO
PROCESO: SERVICIO DE TRANSPORTE FECHA:
SUBPROCESO: SERVICIOS CONTRATAOS CLIENTES NO 28/02/2015
VAR (Real) A (Sin valor agrega( RELACIONADOSIES
No. VAC|VAE|P|E|M|I|A ACTIVIDAD TIE&‘;:)EF-
1 1 SOLICITA Y PROPORCIONA DATOS DEL VIAJE 5
2[ 1 ANALIZA SOLICITUD Y VERIFICA DIPONIBILIDAD DE UNIDADES 480
3 1 ASIGNA COSTO DEL VIAJE SOLICITADO 5
4 1 COMUNICA A CLIENTE 5
5 1 EMITEY ENTREGA COTIZACION 15
6 1 CANCELA EL 50% O VALOR TOTAL DEL SERVICIO 480
7 1 RECEPTA Y ACUSA PAPELETA 5
8l 1 COORDINA SERVICIO SOLICITADO 1440
9 1 FORMALIZA SALIDA DE UNIDAD 30
10 1 |EMITEFACTURA, ASIGNA VIATICOS Y FORMALIZA SALIDADELAUNIDA| 240
11 1 RECEPTA FACTURA, VIATICOS, DOCUMENTOS Y PERMISOS RESPECTIVOS 5
12 1 MOVILIZACION A PUNTO DE PARTIDA 30
13 1 ENTREGA FACTURA 5
14 1 REALIZA SERVICIO CONTRATADO 480
15 1|  |LIQUIDA GASTOSDE VIAJE 30
16 1 |FORMALIZA SERVICIO REALIZADOR 30
TIEMPOS TOTALES 3285
) METODO ACTUAL
COMPOSICION DEACTIVIDADES
N° Tiempo %
VAC  |VALORAGREGADO CLIENTE 3 1925 58,60%
VA.E.  |VALOR AGREGADO EMPRESA 2 960 29,22%
P PREPARACION 5 85 2,59%
E ESPERA 1 5 0,15%
M MOVIMIENTO 2 10 0,30%
I INSPECCION 1 30 091%
A ARCHIVO 2 270 8,22%
TT TOTAL 16 3285
VA VALOR AGREGADO 87,82% 100%
SVA SINVALOR AGREGADO 12,18%

Elaborado por: Los Autores
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5.5.4 Analisis actual del servicio contratado de clientes no

relacionados IES

De acuerdo al AVA del subproceso mejorado del servicio contratado
de clientes no relacionados IES, se puede evidenciar un aumento
aproximado del 2% en el indice de valor agregado. Se procedio a
redisefiar el subproceso eliminando cuellos de botella que se
encontraban presentes para la realizacion actividades que dependian
de una anterior, los cuales no generaban valor alguno dentro del
subproceso, agilitando la realizacion de las actividades

interrelacionadas.

El tiempo total calculado para la realizacion del sub-proceso fue de
3285 minutos mientras que el actual fue de 3355, desde solicitar el
servicio hasta la realizaciéon del mismo, por lo que el indice de valor
agregado obtenido es del 87,82%, significando que el subproceso

cumple con sus objetivos de manera eficiente.
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CLIENTE - [ES RECEPCION COORDINADOR OPERATIVO CONDUCTOR
SOLICITA SERVICIO
Y PROPORCIONA (¢
DATOS DEL VIAJE
ANALIZA SOLICITUD
DATOS DEL VIAJE _INFORMACI .| YVERIFICA
7 \_COMPLETA? 7| DIPONIBILIDAD DE
N2 UNIDADES
EEXISTE
COTIZACION EMITE Y ENTREGA ASIGNA COSTO DEL ¢
? < €
AETA? COTIZACION [ vinsesoLcirabo [€ UNIDADES
PONIBLI
& " COMUNICAA |, N
CLENTE |~
EMITE Y ENTREGA
L, om0 | :fé:j;i | cooroina sauDA
AUTORIZADO DEL |~ | DELAUNIDAD
e IOVEDAD?
ondo .| RECEPTAY ACUSA I
OFICIO
CONDUCTORY
FORMALIZA SALIDA | UNIDAD QUE VAA
DE UNIDAD REALIZAR VIAJE
ASIGNA VIATICOS Y
EMITE Y ENTREGA REALIZA LAS
¢DE ACUERDO? +—NO————{  FACTURA DEL GESTIONES _
SERVICIO PERTINENTES RECEPTA VIATICOS,
v .| DOCUMENTOS Y
* ”| " peRmIsOs
PERMISOS DE RESPECTIVOS
TRANSPORTE Y
RECIBE Y ACUSA | FACTURA ORDEN DE sI\
FACTURA [ MOVILIZACION DE ¥
Y ENTES DE CONTROL
|
i N REALIZA SERVICIO
CONTRATADO
REALIZA GESTION | FORMALZA | LIQUIDA GASTOS
> oemco  [¢ SERVICO R ¢ DE VIAJE
REALIZADO

llustracién 20: Subproceso de servicio contratado de clientes relacionados IES
- Mejorado

Fuente: Cooperativa de Transporte en mencién
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Tabla 14: AVA Subproceso de servicios contratados Clientes Relacionados
IES-Mejorado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO MEJORADO

PROCESO: SERVICIO DE TRANSPORTE FECHA:
SUBPROCESO: SERVICIOS CONTRATAOS CLIENTES RELACIONADOS | 28/02/2015
VAR (Real) A (Sin valor agrega IES
No. VAC |VAE|P|E|[M|I|A ACTIVIDAD ngln';?)“-
1| 1 SOLICITA Y PROPORCIONA DATOS DEL VIAJE 5
2| 1 ANALIZA SOLICITUD Y VERIFICA DIPONIBILIDAD DE UNIDADES 480
3 1 ASIGNA COSTO DEL VIAJE SOLICITADO 5
4 1 COMUNICA A CLIENTE 10
5 1 |EMITEY ENTREGA COTIZACION 15
6 1 EMITE Y ENTREGA OFICIO AUTORIZADO DEL VIAJE 30
7 1| |RECEPTAY ACUSA OFICIO 5
8| 1 COORDINA SERVICIO SOLICITADO 1440
9 1 FORMALIZA SALIDA DE LA UNIDAD 30
10/ 1 ASIGNA VIATICOS Y REALIZA LAS GESTIONES PERTINENTES 240
11 1 RECEPTA VIATICOS, DOCUMENTOS Y PERMISOS RESPECTIVOS 5
12 1 REALIZA SERVICIO CONTRATADO 480
13 1| |LIQUIDA GASTOSDEVIAJE 35
14 1 FORMALIZA SERVICIO REALIZADO 30
15 1 EMITE Y ENTREGA FACTURA DEL SERVICIO 5
16 1| |RECIBEYACUSA FACTURA 10
17 1 REALIZA GESTION DE PAGO 600
TIEMPOS TOTALES 3425
3 METODO ACTUAL
COMPOSICION DEACTIVIDADES
N° Tiempo %
V.AC.  |VALORAGREGADO CLIENTE 4 2165 63,21%
V.A.E. |VALOR AGREGADO EMPRESA 1 480 14,01%,
P PREPARACION 3 65 1,90%
E ESPERA 3 635 18,54%,
M MOVIMIENTO 2 15 0,44%
1 INSPECCION 3 50 1,46%
A ARCHIVO 1 15 0,44%
TT TOTAL 17 3425
VA VALOR AGREGADO 77,23% 100%
SVA SIN VALOR AGREGADO 22,77%

Elaborado por: Los Autores
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PROCESO ACTUAL
B VALOR
35% AGREGADO
65% B SIN VALOR
AGREGADO

Gréfico 13: AVA Subproceso de servicios contratados cliente relacionado IES

PROCESO MEJORADO

23% HVALOR

AGREGADO

B SIN VALOR

77% AGREGADO
(o)

Gréafico 14: AVA Subproceso de servicios contratados clientes relacionados
IES - Mejorado

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

B ACTUAL

0,
10,00% 0,44% 1,46%0,44% m MEJORADO
0,00%

VALOR | VALOR

AGREG | AGREG | PREPA MOVI

ADO ADO RACIO ES;ER MIENT ":]Sg;c A?/COHI

CLIENT | EMPRE N (0]

E SA

B ACTUAL 28,34% | 6,25% | 1,11% |63,00% | 0,65% | 0,65% | 0,00%
= MEJORADO | 63,21% | 14,01% | 1,90% | 18,54% | 0,44% | 1,46% | 0,44%

Grafico 15: AVA Actual vs Mejorado - Proceso de servicios contratados
clientes relacionados IES
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5.5.5 Analisis del servicio contratado de clientes relacionados IES

De acuerdo al AVA del subproceso mejorado del servicio contratado
de clientes relacionados IES, se puede evidenciar un aumento
aproximado del 42% en el indice de valor agregado. Se procedi6é a
redisefiar el subproceso eliminando cuellos de botella que se
encontraban presentes para la realizacion actividades que dependian
de una anterior, los cuales no generaban valor alguno dentro del

subproceso.

Uno de los principales problemas encontrados fue el hecho de emitir la
factura del servicio solicitado después de su realizacion, generando un

retraso de la cancelacion del servicio.

El tiempo total calculado para la realizacion del sub-proceso es de
3425 minutos, desde solicitar el servicio hasta su cancelacion, por lo
gue el indice de valor agregado obtenido es del 77.23%, significando

que el sub-proceso cumple con sus objetivos de manera eficiente.
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5.6 APLICACION DE LA TECNICA 5W 1H PARA EL ANALISIS DE LA

CAUSAS

Para la Realizacion de la técnica 5W y 1H se tomara como referencia
uno de los hallazgos encontrados en el capitulo 4, siendo este el de
mayor peso en el area operativa de la Cooperativa, presentado a

continuacion:

Medio | | Maleriales No existe un control
+—— debido del estado de
1as unidades

Malas ——
fi{e)ﬁ%?;f Repuestos Malas maniobras [~ P Nose realizan ‘)

demala del conductor mantenimientos

calidad preventivos

periodicamente.
o Problema:
Las unidades
.| recurren a
" mantenimiento
con frecuencia
Capacitacién -
del personal i:lo & COomumica 1;1:
v ‘orma oportuna
ST inconsistencias de las Exceso de pasajeros
unidades dentro de las
unidades
\—/
Maquinas

llustracién 21: Diagrama Ishikawa — Mantenimiento

Una vez conocidas las causas que generan problemas en los
procesos no formalizados, escogemos 3 causa principales para lo cual
aplicando la metodologia de 5W y 1H se plantearan posibles

soluciones.
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Tabla 15: Matriz 5W 1H de causa#l — Exceso de Pasajeros

alE QUIEN? CUANDO?
' ' DONDE? | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPT | OCTUBRE |  COMO?
# CAUSA CAUSA ACTIVIDADES RECURSO RESPONSABLE s1(52s3 [sa |51 [s2 |53 [sa st [s2 53 [sa st [s2 [s3 [sa st [s2[s3 [s[s [s2[s3 [s4
L DETALLE DE EUNIO E
SOLICTAN DETA MATERIAL GERENTE GERENCIA REUNIONOVIA
DOMICILIOS MAIL IES
ELABORAN PLAN DE RUTAS ATERIAL- COORDINADOR OPERATIVO AREA PLANTILLADE
TECNOLOGICO OPERATIVA EXCEL
SE AUTORIZA RUTAS Y ,
HUMAN ERENTE ERENCIA REUNION
RECORRIDOS UANO 6 GERENC UNIO
EXCESODE  |SE ASIGNAN HORARIO DE AREA ,
CAUSA#1
SR RECORRID HUMANO COORDINADOR OPERATIVO OPERATIVA REUNION
SE REALIZAN RECORRIDOS HUMANO CONDUCTORES CAMPUS IES FLOTA DE BUSES
SE MONITOREAN CONTROLADORES / AREA
HUMANO SEGUIMIENTO
RECORRIDOS COORDINADOR OPERATIVO |  OPERATIVA
AREA
3 EN FALEN ERIAL ERE 3 3
SE CORRIGEN FALENCIAS MATERIA GERENCIA OPERATIVA SEGUIMINETO

Fuente: Cooperativa de Transporte en mencion
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Tabla 16: Causa #1 Andlisis de los 5 ¢ Por qué? - Exceso de Pasajeros

Porque hay exceso de demanda del

(Por qué existen excesos de o .
servicio que se brinda.

pasajeros en las unidades?

Porque no existe una buena
coordinacion de las unidades ademas
(Por qué existe esta demanda? de la falta de comunicacién entre el
personal operativo de la Cooperativa.

Porque al brindar varios servicios se
(Por qué sucede esto? puede llegar a descuidar otros.

Porque no existen politicas o
requisitos  definidos para la
realizacion de algun tipo de servicio
en especifico, ademas de
procedimientos para la realizacién de
cada una de ellas.

(Por qué suceden estos
descuidos?

Porque no se han establecido
(Por qué no existen? formalmente, ya que estos eran
realizados de forma empirica.

Elaborado por: Los Autores
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Tabla 17: Matriz 5W 1H de causa#2 — No se comunica oportunamente las inconsistencias que presenta la unidad

Qe QuiEN? CUANDO?
: ' DONDE? MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPT | OCTUBRE |  COMO?
# CAUSA CAUSA ACTIVIDADES RECURSO RESPONSABLE §1152|53 [S4 51152 |53 [S4 [S1 152 |53 [S4 [S1 152 |53 [S4 [S1 1S2 |53 [S4 [S1 [S2 |S3 [S4
ASIGNACION DE MANUAL-
HUMAN NDUCTORE AMPUS IE REVISION
CECORRIDGS UMANO CONDUCTORES CAMPUS IES 5I0
GENERAL
NO SE COMUNICA | MOVILIZACION A INICIO DE HUMAN CONDUCTORES PUNTOS FLOTA DE BUSES
OPORTUNAMENT |RECORRIDO ASIGNADOS
E LAS REALIZACION DE
AUSAH?
CAUS SR e HUMANO CONDUCTORES GERENCIA FLOTA DE BUSES
QUEPRESENTALA MONTOREO DE HUMANO COORDINADOR OPERATIVO AREA SEGUIMIENTO
UNIDAD  |RECORRIDOS OPERATIVA
REVISION FINAL DE UNIDAD MANUAL-
HUMAN NDUCTORE AMPUS IE REVISION
Y FIN DE JORNADA LABORAL UMANO CONDUCTORES CAMPUSES GEN:R(;L

Fuente: Cooperativa de Transporte en mencion
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No se comunica

oportunamente las inconsistencias que presenta la unidad

(Por qué no se comunica
oportunamente las
inconsistencias que presenta la
unidad?

(Por qué no cumplen con las
disposiciones de gerencia?

(Por qué sucede esto?

(Por qué?

(Por qué no conocen los
objetivos de la Cooperativa?

Elaborado por: Los Autores

Tabla 19: Causa #3 Analisis de
mantenimientos preventivos

(Por qué no se realizan
mantenimientos preventivos?

(Por qué solo llevan ese control?

(Por qué solo al existir un

incoveniente?

(Por qué se realiza este control?

(Por qué lo dispuso gerencia?

Elaborado por: Los Autores

Porque no cumplen con las
disposiciones de gerencia
Porque existe un desinterés del

personal operativo de la Cooperativa.
Porque no tienen conocimiento de la
importancia de  comunicar las
inconsistencias para optimizar la
realizacion de su trabajo.

Porque no conocen los objetivos ni

metas afines propuestas por la
Cooperativa.

Porque no se les ha hecho conocer

los 5 ¢Por qué? — No se realizan

Porque ya se lleva un control en cada
unidad por los km recorridos para su
cambio de aceite y ciertos repuestos
con vida ttil establecidos.

Porque al existir un incoveniente este
deberia ser comunicado
inmediatamente para movilizar la
unidad al taller para su reparacion.

Porque existe una hoja de vida de
cada unidad para conocer que tipo de
mantenimiento se debe realizar cada
cierto tiempo.

Porque es un medida de control
dispuesta por gerencia.

Porque es mas eficiente y se reducen
gastos innecesarios.
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INDICADORES DE GESTION

Tabla 20: Matriz de indicadores de gestion

MATRIZ DE INDICADORES DE GESTION

117

Proceso / _ : " NIVEL DE MEDICION o Seguimiento/
Objetivo Indicador Cuantificador o : v Periodicidad Responsable g
Subproceso Minimo Medio Maximo Control
Gestion . PN P I ) A S
R Evaluar el nivel de satisfaccion | Nivel de satisfaccion de los | Calificaciones obtenidas en el cuestionario de Dpto de Presentacion de informes semestralmente con
1|Administrativa/S L ) . . .. . 0,00 2,50 5,00 Semestralmente L . .
. X en la atencidn al clientes usuarios evaluacion de satisfaccion del cliente Administracion| los resultados obtenidos de los cuestionarios.
ervicio al Cliente
Servicio de Conocer si el producto o 1 i < Atender las quejas que se pudieran presentar,
2(transporte servicio llega a': usuario de * De no Conformidad del ectnsy 'Que]as A Fendldas a—_— 10% 20% 0% Mensual Gerencia Identificandj ]a: caisas posibles spolucione;

p ., y g Servicio Prestado # de Quejas Recibidas por mes ° ° SO Administrativa ) yP
movilizacién acuerdo a lo paneado. para evitarlas en un futuro.

. A - # Rutas Cumplidas en en el mes Supervision de las rutas realizadas llevando un
Eenkiols Rl e ice hents % De Rutas Cumplidas 5 0% % % Mensual Dpto registro con firma de los responsables de la
- el e 4 p # de Rutas planificadas en el mes 40% 75% 95+~ Operativo g o P
Servicios Medir el nivel de alcance de # Contratos firmados en un mes Dar seguimiento a los clientes mediante un

VICIH
— contratos en un periodo de | % de contratos cumplidos # Contratos planificados en el mes 40% 70% 95% | Semestralmente (  Gerente registro de los contratos que se firman para
contratados
tiempo coordinar futuros nuevos contratos.

Elaborado por: Los Autores
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Tabla 21: Ficha indicador - Nivel de satisfaccién de los usuarios

Ficha indicador
Proceso - f
/ Objetivo Nombre y formula Seguimiento
Subproceso
Gestién \ el 4 faccis Nivel de satisfaccion de los usuarios Presentacién de informes
Administrativa/Ser Eva UT;ztz:/;dn:itllise::;wn en Calificaciones obtenidas en el cuestionario de semestralmente con los resultados
vicio al Cliente evaluacién de satisfaccién del cliente obtenidos de los cuestionarios.
| Responsable | Dpto de Administracion |
|Medicion actual |Unidad | Meta | Corto Plazo | Largo plazo |
3.4 % | [ 20% [ 5% |
Limites % Amarillo
limi < 0.00 0.00———|'> 2.50 2.5 5.00 5.00 >
| Frecuencia de medicion | Semestralmente |

Elaborado por: Los Autores

Tabla 22: Evolucién del indicador - Nivel de satisfaccién de los usuarios
Evolucion Indicador

Julio Agosto  Septiembre Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Fuente: Cooperativa de Transporte en mencién
Elaborado por: Los Autores

Interpretacién:

Segun los resultados obtenidos de las encuestas, nos muestran una
calificacion promedio de 3,4. Se realizara una evaluacion
semestralmente; el cuestionario realizado nos proporcionara la

calificacion correspondiente al periodo 2014.

En la actualidad ya se estan formulando las preguntas para el estudio
del primer semestre 2015, por lo que se estima que las calificaciones

nos dan un promedio de 4.



119

Tabla 23: Ficha indicador - Clientes

Ficha indicador
Proceso / Subproceso Objetivo Nombre y formula Seguimi
. i Atender las quejas que se pudieran
Servicio de t rt Conocer si el producto o chientes resentar, Ideqntiéica:do Iaspcausas
ervicio .e. rarTs'po ey servicio llega al usuario de |#Reclamos y Quejas Atendidas por mes P . S ) Y
movilizacién - — posibles soluciones para evitarlas en un
acuerdo a lo paneado. #Reclamos y Quejas Recibidas por mes futuro
Resp bl Gerencia Administrativa
Medicion actual Unidad e Corto Plazo Largo plazo
25.00 % 20% 100%
Amarillo
Limites % cumplimiento > 50% 50% -—|'> 30% 30% 20% 20% <
| Frecuencia de medicion | Mensual |

Elaborado por: Los Autores

Tabla 24: Evolucién del indicador - Clientes
Evolucion Indicador

Enero Febrero Marzo  Abril Mayo Junio Julio

Fuente: Cooperativa de Transporte en mencién
Elaborado por: Los Autores

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos de la evaluacion de quejas
receptadas de los usuarios, se puede notar que durante los tres
primeros meses del afo, el indicador no presenta alertas relevantes,
mientras que en el mes de abril el indicador se eleva a un 32%, esto
puede ser ocasionado por el aumento de las actividades en este mes

del afo.
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Tabla 25: Ficha indicador — Servicio de transporte y movilizacion

Ficha indicador

Proceso / Subproceso Objetivo Nombre y formula

Supervisidn de las rutas realizadas llevando

Medir el nivel de cumplimiento # Rutas Cumplidas en en el mes . X
un registro con firma de los responsables de

Servicio de expreso

de las rutas propuestas # de Rutas planificadas en el mes la ruta.
Responsable Gerencia Administrativa
Medicion actual Unidad e Corto Plazo Largo plazo
82.00 % 20% 100%
Amarillo
Limites % limiento < 40% 40% ———I'P 75% 75% 95% 95% >
| Frecuencia de medicion | Mensual |

Elaborado por: Los Autores

Tabla 26: Evolucién del indicador — Servicio de transporte y movilizacion

Evolucion Indicador
Enero Febrero Marzo  Abril \YEAY) Junio Julio
70%

Fuente: Cooperativa de Transporte en mencién
Elaborado por: Los Autores

Interpretacién:

De acuerdo a las operaciones diarias y el control que se lleva en cada
una de ellas, se ha obtenido como resultado que en los primeros
meses de operaciones las rutas se cumplen aproximadamente en un
80%, dado que el flujo de usuarios disminuye en estos meses y las
rutas proporcionalmente. Revisando de igual manera los historiales de
lo sucedido en afios anteriores, se estima que las operaciones se
cumplan en un 70% por diversos tipos de problemas como son el
aumento de contratos en otros procesos, lo que a su vez genera
complicaciones en la logistica de los buses como a sucedido en

periodos anteriores.
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Tabla 27: Ficha indicador — Servicios contratados

Ficha indicador
Proceso / Subproceso Objetivo Nombre y formula imi
Medir el nivel dealcance de # Contratos firmados en un mes Dar seguimiento a los clientes mediante un
Servicios contratados contratos en un periodo de # Contratos planificados en el mes registro de los contratos que se firman para
tiempo coordinar futuros nuevos contratos.
Responsable Gerente
ion actual Unidad Corto Plazo Largo plazo
Meta
60.00 % 20% 100%
Amarillo
Limites % limi < 40% 40% ——|'P 70% 70% 95% 95% >
| Frecuencia de medicion | Mensual |

Elaborado por: Los Autores

Tabla 28: Evolucién del indicador — Servicios contratados
Evolucion Indicador

Enero Febrero Marzo  Abril \YEe Junio
60% 45% 40% 45% 60% 607% 607%

Fuente: Cooperativa de Transporte en mencién
Elaborado por: Los Autores

Interpretacién:

En la tabla 27 se muestra el porcentaje de medicion actual del 60%
dado que en promedio se estima que mensualmente se realizaran 15

contratos, sin embargo el nimero alcanzado es de 8 0 9 en el mes.

Durante los meses de Febrero, Marzo y Abril los indices bajan por el
poco flujo de usuarios, por lo que se estima que se realizaran 10

contratos mensuales, de los cuales 4 o 5 se concretan.
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CAPITULO 6

6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Una vez realizadas las mediciones, evaluaciones con métodos y

técnicas ya descritas anteriormente, se puede concluir que:

o La Cooperativa en estudio, no tiene un plan de contingencia para
casos fortuitos como la inasistencia de algun colaborador o la

existencia de algun desperfecto en una unidad.

o No se suelen realizar mantenimientos preventivos de forma
periddica y las que se llevan a cabo por el personal son realizadas
de forma general, ademas, en algunos casos las falencias se
pueden dar por exceso de pasajeros en el servicio de transporte,

generando sobrepeso y dafios en la unidad.
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o En el subproceso de gestion administrativa se determind una
posible mejora de aproximadamente el 32% en el efecto de valor
agregado de dicho subproceso en la empresa dado que existia el

riesgo de retrasos en la presentacion de informes.

o El tiempo total calculado para la realizacion del subproceso de
gestion administrativa es de 815 minutos, desde solicitar informes
del desempefio de la Cooperativa hasta lograr los resultados
esperados, por lo tanto el indice de valor agregado obtenido es del

85,28%

o En el subproceso de servicio de transporte y movilizacion se
determind una posible mejora de aproximadamente el 21% en el
efecto de valor agregado de dicho subproceso en la empresa dado
gue existian cuellos de botella que retardaban el flujo de los

mismos.

o En el subproceso de servicios contratados con relacionados se
determind una posible mejora de aproximadamente el 42% en el
efecto de valor agregado de dicho subproceso en la empresa dado
gue el orden de la realizacion de las actividades de facturacion no

era el adecuado.
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o El tiempo total calculado para la realizacion del sub-proceso fue de
3285 minutos mientras que el actual fue de 3355, desde solicitar el
servicio hasta la realizacion del mismo, por lo que el indice de

valor agregado obtenido es del 87,82%,

o En una escala del 0 al 5, en términos generales, los usuarios han
calificado el servicio proporcionado por la Cooperativa de
Transporte, asignando una nota que oscila entre 3 y 4, casi
siempre tendiendo a 4, esto quiere decir que ellos se sienten
conformes con el servicio brindado por la misma (VER ANEXO

4A).

6.2 RECOMENDACIONES

o Coordinar con el personal operativo de la cooperativa, dar a

conocer y poner en practica estos planes de contingencia para

evitar colapsos en el servicio.

o Es indispensable llevar un control de los servicios que se brindan

para que no exista exceso de pasajeros, realizar un correcto
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mantenimiento de las unidades y comunicar de forma oportuna los

desperfectos que presente la unidad.

Establecer politicas para la presentacion de informes en cuanto a

periodos y tiempos maximos de entrega de los mismos.

Redisenar el flujo de procesos en el servicio de transporte y
movilizacion, de manera que se eliminen los cuellos de botella

presentes en la actualidad.

Redisenar el flujo de procesos en el servicio de contratos con
relacionados a la IES, de tal manera que se realice la facturacion
antes de que se proporcione el servicio, para asi agilitar el cobro

del mismo beneficiando a la cooperativa.

A pesar de haber obtenido una calificacion relativamente buena por
parte de sus usuarios, la Cooperativa de Transporte debe
preocuparse por mejorar el rendimiento de los procesos claves de
la empresa, ya que a futuro podrian presentarse inconvenientes en

el flujo de sus actividades generando molestias a sus usuarios.
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o Establecer un manual de procedimientos y requerimientos para el

uso de los servicios que brinda.
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ANEXOS



ANEXO 1A: FLOTA DE BUSES DE LA COOPERATIVA DE

TRANSPORTE

Tabla 1: Flota de buses de la Cooperativa
N" UNIDAD TIPO
BUSETA

1

W0 N Oy U W N

P it pk | o | || Bk |k | ok ek
IS © @ N U1 W=D

BUSETA
BUS
BUS

BUSETA
BUS
BUS
BUS
BUS

BUSETA

BUSETA
BUS
BUS
BUS
BUS
BUS
BUS
BUS
BUS
BUS

Hyundai
Hyundai
Mercedes Benz
Mercedes Benz
Mitsubishi
Mercedes Benz
Mercedes Benz
Mercedes Benz
Chevrolet
Mitsubishi
Mitsubishi
Mercedes Benz
Mercedes Benz
Mercedes Benz
Mercedes Benz
Mercedes Benz
Mercedes Benz
Mercedes Benz
Internacional

_Internacional

2013
2013
2010
2005
2009
2004
2007
2005
2008
2009
2009
2011
2010
2006
2009
2006
2009
2007
2014

2014

Fuente: Cooperativa de Transporte en mencién
Elaborado por: Los Autores

_MARCA _ ANODEADQUISICION _CAPACIDAD

24 psj.
24 psj.
45 psj.
45 psj.
34 psj.
50 psj.
45 psj.
45 psj.
50 psj.
34 ps.
34 ps.
46 psj.
50 psj.
50 psj.
40 psj.
45 psi.
40 ps;.
49 psj.
45 psj.

45psi.



ANEXO 1B: UNIDADES DE APOYO DE LA COOPERATIVA DE
TRANSPORTE

Tabla 2: Unidades de apoyo para cubrir la demanda de los servicios que brinda la
Cooperativa

N°® N°

PROVEEDOR TIPO RUTA ASIGNADA HORA TIPO DE SERVICIO VUELTAS UNIDADES
PROVEEDOR1 BUS ALBORADA 715 EXPRESO 3 g
PROVEEDOR2 BUS ALBRADA 16:30 EXPRESO 1 1
PROVEEDOR3 BUS PERIMETRAL 6:30-15:30 EXPRESO 2 1
ORQUIDEAS 7:15-16:30 EXPRESO

VEGVECDRRY HUS ACACIAS 18:30 ' TRANSPORTE 3 :
PORTETE 7:10-16:30 EXPRESO

PROVEEDORS BUS CENTRO 6:45 4 2
ACACIAS 16:30 TRANSPORTE
NORTE 3 6:20
CENTRO 7:30

PROVEEDOR6 BUS NORTE 1 13:30 - 16:30 TRANSPORTE 5 1
NORTE 2 18:30

Fuente: Cooperativa de Transporte en mencién
Elaborado por: Los Autores




ANEXO 2A: FRECUENCIA DE SALIDA DE UNIDADES DEL

SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO Y MOVILIZACION

Tabla 3: Frecuencia de unidades en el Servicio de Transporte y Movilizacién

| N® ORIGEN - DESTINO

HORA RECORRIDO

OBSERVACION |

W NOU B W=

10

11

12

13

INGESO
CENTRO - IES
NORTE 1-IES
NORTE 2 - [ES
NORTE 3 - IES
SUR1-IES
SUR 2 - IES
DURAN - IES
MOVILIZACION
INTERNA

RETORNO
IES- CENTRO

IES- NORTE 1

IES- NORTE 2

IES-SUR

MOVILIZACION
INTERNA

6:30 HASTA LAS 18:30
6:30 - 8:30

6:30 - 8:30

6:30- 8:30

6:10- 6:30-7:30- 8:30
6:30-7:30-8:30
6:10- 6:30

6:45 HASTA LAS 16:30

9:15 HASTA LAS 20:30
13:00-13:30-13:35- 13:40- 13:45- 16:30 -
16:35- 16:40- 16:45- 18:30- 18:35- 18:40 -
18:45- 19:00- 19:30- 20:30

13:00-13:30- 13:35- 16:30 - 16:35 - 16:40 -
18:30-18:35- 20:30
13:00-13:30-13:35-13:40- 16:30- 16:35 -
16:40-16:45-18:30- 18:35 - 19:00- 19:30 -
20:30

9:00 HASTA LAS 16:30

CADA 15 MINUTOS*

CADA 15 MINUTOS*

CADA 15 MINUTOS*

CADA 15 MINUTOS*

e |

Fue;te: Cooperat—-i;; de Transporfe en mencién
Elaborado por: Los Autores




ANIEXO 2B: HORARIO SERVICIO DE EXPRESO

Tabla 4: Rutas y horarios del servicio de expreso al personal administrativo de la IES

[Ne RUTAS HORA ENTRADA - HORA SALIDA |
1 ACACIAS 1 7:10-16:30
2 ACACIAS 2 7:10-16:30
3 PORTETE 7:10-16:30
4 PERIMETRAL 6:30 - 15:30
5 VIADAULE 6:20-15:30
6 FLORIDA 7:20-16:30
7 PENAS 7:20-16:30
8 ALBORADA 7:15-16:30
9 NORTE 7:15-16:30

10 ORQUIDEAS 7:15-16:30
11 DURAN 7:00-16:30

Fuente: Cooperativa de Transporte en mencion
Elaborado por: Los Autores




Departamento: Gerencia Administrativa

Nombre del entrevistado: Gerente de la Cooperativa

La Cooperativa cuenta con un

ANEXO 3A: CUESTIONARIOS DE EVALUACION DE CONTROL INTERNO

Manual de Procedimientos de Gestion

s funcional  bien Administrativa de la empresa. THIFERETE.
El reglamento interno define Manual de Procedimientos de Gestion | Ninguno.
claramente las funciones Administrativa de la empresa.

asignadas

Se cumple con el reglamento Manual de Procedimientos de Gestion | Ninguno.
interno de la Cooperativa de Administrativa de la empresa.

Transporte.

Existe un control y seguimiento Manual de Procedimientos de Gestion | Ninguno.
de actividades. Administrativa de la empresa.

Las capacitaciones que han sido Manual de Procedimientos de Gestion | Ninguno.

impartidas son adecuadas para
el desempefio de sus
actividades.

Administrativa de la empresa.




Manual de Procedimientos de Gestion

Ninguno.

Se aplica sanciones por

incumplimiento de las Administrativa de la empresa.

obligaciones.

Se mantiene actualizado los Manual de Procedimientos de Gestidn | Ninguno.

expedientes del personal.

Administrativa de la empresa.




Departamento: Departamento Financiero
Nombre del entrevistado: Contador

PREGUNTAS
1. | La Cooperativa cuenta con

NORMA/POLITICA DE REFERENCIA

Manual de Procedimientos de Gestion

COMENTARIOS

expedientes del personal.

Administrativa de la empresa.

E?en ;;gﬁir;grama funcional | X Administrativa de la empresa. hihguno.
2. | El reglamento interno define Manual de Procedimientos de Gestion | Ninguno.
claramente las funciones Administrativa de la empresa.
asignadas
3. | Se cumple con el reglamento Manual de Procedimientos de Gestidon | Ninguno.
interno de la Cooperativa de Administrativa de la empresa.
Transporte.
4. | Existe un control Y| x Manual de Procedimientos de Gestion | Ninguno.
seguimiento de actividades. Administrativa de la empresa.
5. | Las capacitaciones que han Manual de Procedimientos de Gestion | Ninguno.
sido impartidas son Administrativa de la empresa.
adecuadas para el| X
desempefio de sus
actividades.
6. | Se aplica sanciones por Manual de Procedimientos de Gestion | Ninguno.
incumplimiento de las | X Administrativa de la empresa.
obligaciones.
7. | Se mantiene actualizado los Manual de Procedimientos de Gestion | Ninguno.




Departamento: Area Operativa
Nombre del entrevistado: Jefe Operativo

PREGUNTAS

NORMA/POLITICA DE REFERENCIA

COMENTARIOS

1. |La Cooperativa cuenta con Manual de Procedimientos de Gestion
gi?an c?er’%ﬁir;g.rama funcional | X Administrativa de la empresa. Ninguno.

2. | El reglamento interno define Manual de Procedimientos de Gestién | Ninguno.
claramente las funciones Administrativa de la empresa.
asignadas

3. | Se cumple con el reglamento Manual de Procedimientos de Gestién | Ninguno.
interno de la Cooperativa de Administrativa de la empresa.
Transporte.

4. | Existe un control Y| x Manual de Procedimientos de Gestion | Ninguno.
seguimiento de actividades. Administrativa de la empresa.

5. | Las capacitaciones que han Manual de Procedimientos de Gestion | Ninguno.
sido impartidas son Administrativa de la empresa.
adecuadas para el| X
desempeno de sus
actividades.

6. | Se aplica sanciones por Manual de Procedimientos de Gestion | Ninguno.
incumplimiento de las | X Administrativa de la empresa.
obligaciones.

7. | Se mantiene actualizado los X Manual de Procedimientos de Gestion | Ninguno.
expedientes del personal. Administrativa de la empresa.




ANEXO 4A: CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SERVICIO

DE TRANSPORTE

Para conocer el grado de satisfaccion de los clientes, se ha realizado un
cuestionario a un grupo de usuarios en los que se evalian los diferentes

factores que afectan al servicio de transporte brindado.

Una vez obtenidos los resultados, se ha realizado un andlisis individual por
variables, a fin de conocer, mediante los datos de la muestra, el

comportamiento general de las variables.

En esta seccién se realizara el anélisis estadistico a cada variable en el cual
se incluyen: Tabla de Frecuencia, Histograma de Frecuencia, Diagrama de
Barras (para variables cualitativas), Ojiva, Diagrama de Puntos, Diagrama de
Caja y las Estadisticas Descriptivas como son media y su error Estandar,
Moda, Desviacién Estandar, Varianza, Coeficiente de Variacién, Mediana,

Media Cortada y Sesgo.

Se analizaran las siguientes variables:




Caracteristicas del informante
A: Edad

B: Género

Proposiciones

C: Ruta mayormente utilizada para Ingreso

D: Ruta mayormente utilizada para Salida

E: Calificacién del recorrido en la Ruta mas utilizada.

F: Calificacién del horario planificado en la Ruta mas utilizada.

G: Calificacién del Cumplimiento de horario en la Ruta mas utilizada.
H: Calificacion de la Parada autorizada en la Ruta mas utilizada.

I: Calificacion del estado de la unidad en la Ruta mas utilizada.

J: Calificacién del servicio brindado por el conductor en la Ruta mas utilizada.
K: Calificacion de nuevas Rutas

L: Reporte De Quejas

M: Calificacién del recorrido de manera general

N: Calificacion del horario planificado de manera general.

O: Calificacion del Cumplimiento de horario de manera general.

P: Calificacién de la Parada autorizada de manera general.

Q: Calificacion del estado de la unidad de manera general.

R: Calificacion del servicio brindado por el conductor de manera general.




Tabla 5: A - Edad

Frecuencia
Edades Absoluta

17 7

18 94

19 151

20 135

21 98

22 83

23 69

24 47

25 12

26 10

27 8

28 5

29 1

30 2

en blanco 1
Total general 723

A: EDAD
Foerudncia Frecuencia
Absoluta Relativa
Acumulada
7 0,97%
101 13,00%
252 20,89%
387 18,67%
485 13,55%
568 11,48%
637 9,54%
684 6,50%
696 1,66%
706 1,38%
714 1,11%
719 0,69%
720 0,14%
722 0,28%
723 0,14%

100,00%

Fuente: Cuestionario de Evaluacion del servicio IES

Frecuencia
Relativa
Acumulada

0,97%
13,97%
34,85%
53,53%
67,08%
78,56%
88,11%
94,61%
96,27%
97,65%
98,76%
99,45%
99,59%
99,86%

100,00%

Madia

EDAD

Prueba de normalidad de A nderson-Darling
A-cuadrado 16,40
Valor P < 0,005
Media 20,753
Desv.Est, 2,246
Varanza 5,043
Sesgo 0,946351
Kurtosis 0,954074
N 722
Minimo 17,000
lLer cuartil 19,000
Mediana 20,000
3er cuartil 22,000
Maximo 30,000

Interv alo de confianza de 95% para la media

20,589

20,918

Intervalo de conflanza de 95% para la mediana

20,000

20,822

Interv alo de confianza de 95% para la desviacion estandar

2,136

2,368

—{1 — LI
Intervalos de confianza de 95%
| ———
} 1
Py i
] L]
200 02 204 206 202

Grafico 1: A - Edad
Fuente: Cuestionario de Evaluacion del servicio IES




Interpretacion:

De una muestra de 723 personas, 722 respondieron y 1 persona no. Del
grupo de personas que respondieron, se obtiene como resultado que los
encuestados presentan un promedio de edad de 20 afios, con una desviacion
estandar de 2,246 y una varianza de 5.043. El minimo de edad presente es
de 17 afos y el maximo es de 30 afos. El 25% de la muestra esta agrupado
entre aquellos que tienen de 17 a 19 afos. El 50% se concentra hasta

aquellos que tienen 20 afos de edad, y el 75% hasta los de 22 afios.

Una vez obtenida la media y la varianza, se puede estimar un intervalo con
un 95% de confianza para cada una ellas, obteniendo que para la media, las
edades en promedio oscilan entre 20,589 y 20, 918, mientras que para la

desviacion estandar de las edades oscila entre 2,136 y 2,368.




B: GENERO
Tabla 6: B- Género
Frecuencia . Frecuencia
Edades F;i‘::j::ga Absoluta F';‘;:z]::a Relativa
Acumulada Acumulada
Femenino 269 269 37,21% 37,21%
Masculino 454 723 62,79% 100,00%

Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES

Género

mF

M

Gréfico 2: B- Género
Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES




Interpretacion:

De una muestra de 723 personas, se obtiene como resultado que el 37% de

personas encuestadas son mujeres y el 63% son hombres.

C: RUTA MAYORMENTE UTILIZADA PARA INGRESO

Tabla 7: C - Ruta mayormente utilizada para Ingreso

Frecuencia Frecuencln Frecuencia Frecue_n n
Rutas Absoluta Absoluta Relativa Relativa
Acumulada Acumulada
Norte 321 321 44,40% 44,40%
Sureste-Acacias 89 410 12,31% 56,71%
Suroeste-Portete 82 492 11,34% 68,05%
Perimetral 35 527 4,84% 72,89%
Duran 18 545 2,49% 75,38%
Interna 68 613 9,41% 84,79%
Alban Borja 104 717 14,38% 99,17%
en blanco 6 723 0,83% 100,00%
Total general 723 100,00%

Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES




Ruta mayormente utilizada para
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Grafico 3: C - Ruta mayormente utilizada para Ingreso
Fuente: Cuestionario de Evaluacion del servicio IES

Interpretacion:

En el grafico 3 se puede observar que un 44,40% de las personas

encuestadas son usuarios de la ruta Norte para el ingreso a la IES, seguido

del 14,38% que utiliza la ruta Alban Borja, y el 12,31% de la ruta Acacias.

Ademas se puede notar que la ruta menos utilizada, segin datos del

cuestionario, es la ruta Duran.




D: RUTA MAYORMENTE UTILIZADA PARA SALIDA

Tabla 8 : D - Ruta mayormente utilizada para Salida

Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Ritan Absoluta Absoluta Relativa
Acumulada
Norte 370 370 51,18%
Sur 150 520 20,75%
Alban Borja 202 722 27,94%
en blanco 1 723 0,14%

Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES

Frecuencia
Relativa
Acumulada

51,18%
71,92%
99,86%
100,00%

Ruta mayormente utilizada para

60.00% salida
51.18%

50.00% -

40.00% -

27.94%
30.00% -

20.00% -+

10.00% -

0.14%

20.75% l
0.00% -+ : l :
Norte Sur Albdn Borja

en blanco

Gréfico 4: D - Ruta mayormente utilizada para Salida
Fuente: Cuestionario de Evaluacion del servicio IES




Interpretacion:

En el grafico 4 se puede observar que un 51,18% de las personas
encuestadas son usuarios de la ruta Norte para la salida de Ia IES, mientras
que la ruta Acacias tiene una menor demanda con un 20,75% del total de los

encuestados.

E: CALIFICACION DEL RECORRIDO EN RUTA MAS UTILIZADA

Tabla 9: E - Calificaci6n del recorrido en la Ruta mas utilizada

s Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecu.encia
icacion Absoluta Absoluta Rikiftva Relativa
Acumulada Acumulada
52 52 7,19% 7,19%
52 104 7,19% 14,38%
152 256 21,02% 35,41%
234 490 32,37% 67,77%
225 715 31,12% 98,89%
anco 8 723 1,11% 100,00%

Fuente: Cuestionario de Evaluacion del servicio IES




Grafico 5: E - Calificacién del recorrido en la Ruta méas utilizada

CALIFICACION RUTA MAS UTILIZADA

Prueba de nomalidad de A nderson-Darling

A-cuadrado 36,06
Valor P < 0,005
Media 3,7385
Desv .Est. 1,1859
Varianza 1,4063
Sesgo -0,797025
Kurtosis -0,144905
N 715
Minimo 1,0000
ler cuartil 3,0000
Mediana 4,0000
3er cuartil 5,0000
Maximo 5,0000

— T 3,6514

Intervalo de confianza de
4,0000

Intervalo de confianza de 95% para la media

3,8255
95% para la mediana
4,0000

Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estindar

Intervalos de confia 95%,
bl 1,1274 1,2508
Media |——0——.—1
Mediana *
36 7 38 39 40

Grafico 6: E - Calificacion del recorrido en la Ruta mas utilizada
Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES

Interpretacion:

De una muestra de 723 personas, 715 respondieron y 8 personas no. Del
grupo de personas que respondieron, se obtiene como resultado que los
encuestados asignan una calificacién promedio de 3,74 en el servicio de la

ruta mas utilizada, con una desviacién estandar de 1,1859 y una varianza de

1,4063.




Una vez obtenida la media y la varianza, se puede estimar un intervalo con
un 95% de confianza para cada una ellas, obteniendo que para la media, las
calificaciones promedio oscilan entre 3,6514 y 3,8255, mientras que para la

desviacion estandar de las calificaciones oscila entre 1,1274 y 1,2505.

F: CALIFICACION DEL HORARIO PLANIFICADO EN LA RUTA MAS

UTILIZADA

Tabla 10: F: Calificacién del horario planificado en la Ruta mas utilizada

.. Frecuencia . Frecuencia

Calificacién :Le:;ﬁ't‘:'a Absoluta ;‘;ﬁ:;‘is:c'a Relativa
Acumulada Acumulada

1 93 93 12,86% 12,86%
2 110 203 15,21% 28,08%
3 197 400 27,25% 55,33%
4 191 591 26,42% 81,74%
5 121 712 16,74% 98,48%
en blanco 11 723 1,52% 100,00%
Total general 723 100,00%

Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES




CALIFICACION HORARIO RUTA MAS UTILIZADA

Prueba de normalidad de A nderson-Darling

A-cuadrade 23,05
Valor P < 0,005
Media 3,1924
Desv .Est. 1,2610
Varianza 1,5902
Sesgo -0,248092
Kurtosis -0,912492
N 712
Minimo 1,0000
ler cuartil 2,0000
Mediana 3,0000
3er cuartil 4,0000
Méximo 5,0000

Intervale de confianza de 95% para la media

3,0996 3,2852
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
3,0000 3,0000
i o Intervalo de confianza de 95% para la desvlacién estandar
s s 1,1988 1,3302
Media | &
Mediana{ ¢
30 31 32 33

Grafico 7: F - Calificacién del horario planificado en la Ruta mas utilizada
Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES

Interpretacion:

De una muestra de 723 personas, 712 respondieron y 11 personas no. Del
grupo de personas que respondieron, se obtiene como resultado que los
encuestados asignan una calificaciéon promedio al horario de la ruta mas
utilizada de 3,19, con una desviacion estandar de 1,2610 y una varianza de

1,5902.

Una vez obtenida la media y la varianza, se puede estimar un intervalo con

un 95% de confianza para cada una ellas, obteniendo que para la media, las




calificaciones promedio oscilan entre 3,0996 y 3,2852, mientras que para la

desviacion estandar de las calificaciones oscila entre 1,1988 y 1,3302.

G: CALIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE HORARIO EN LA RUTA MAS

Tabla 11: G - Calificacion del Cumplimiento de horario en la Ruta mas utilizada

Calificacién

b Wwh =

en blanco
Total general

Frecuencia
Absoluta

29
37
107
104
67
379
723

UTILIZADA
Frecuencia F ;
recuencia

Absoluta Relativa

Acumulada

29 4.01%

66 512%

173 14,80%

277 14,38%

344 9,27%

723 52,42%
100,00%

Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES

Frecuencia
Relativa
Acumulada
4,01%
9,13%
23,93%
38,31%

47 58%
100,00%

CALIFICACION CUMPLIMIENTO RUTA

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 12,68
Valor P < 0,005
Media 3,4157
Desv .Est. 1,1650
Varianza 13573
Sesgo -0,434508
Kurtosis -0,492170
N 344

Minimo
ler cuartil
Mediana
3er cuartl 4,0000
Maximo 5,0000
Intervalo de confianza de 95% para la media
3,2921 3,5392
Intervalo de confianza de 95% para la mediana

3,0000 4,0000

Interv alo de confianza de 95% para la desv lacién estandar
1,0840 1,2593

1,0000
3,0000
3,0000

Intervalos de confianza de 95%
Media }-—o—.-..{

Mediana

o -

300 325 350 3,75 4,00

Grafico 8: G - Calificacién del Cumplimiento de horario en la Ruta mas utilizada
Fuente: Cuestionario de Evaluacion del servicio IES




Interpretacién:

De una muestra de 723 personas, 344 respondieron y 379 personas no. Del
grupo de personas que respondieron, se obtiene como resultado que los
encuestados asignan una calificacién promedio al cumplimiento de horario de
la ruta mas utilizada de 3,42, con una desviacién estandar de 1,1650 y una

varianza de 1,3573.

Una vez obtenida la media y la varianza, se puede estimar un intervalo con
un 95% de confianza para cada una ellas, obteniendo que para la media, las
calificaciones promedio oscilan entre 3,2921 y 3,5392, mientras que para la

desviacion estandar de las calificaciones oscila entre 1,0840 y 1,2593.

H: CALIFICACION DE LA PARADA AUTORIZADA EN LA RUTA MAS

UTILIZADA

Tabla 12: H - Calificacién de la Parada autorizada en la Ruta mas utilizadaTabla 8
v Frecuencia , Frecuencia

Calificacion if:;ﬁ't‘:'a Absoluta ;’;::‘isgc'a Relativa

Acumulada Acumulada
1 56 56 7,75% 7,75%
2 73 129 10,10% 17,84%
3 186 315 2573% 43,57%
4 235 550 32,50% 76,07%
5 158 708 21,85% 97,93%
(en blanco) 15 723 2,07% 100,00%
Total general 723 100,00%

Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES




-
CALIFICACION PARADA RUTA
Prueba de normalidad de Andersan-Darling

A-tuadrado 28,23

Valor P < Q,005

Media 3,5169

Desv.Est. 1,1742

Varianza 1,3788

Sesgo -0,553335

Kurtosis -0,443204

N 708

Minimo 1,0000

ier cuartil 3,0000

Mediana 4,0000

3er cuartil 4,0000

M axima 5,0000

Interv alo de conflanza de 95% para la media
[rmr—
. (RN 3,4303 3,6036
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
4,0000 4,0000
aas a s Intervalo de confianza de 95% para ka desviacién estindar
i s e 1,1161 1,2388
Media P
Hediana 4
34 35 38 45

Grafico 9: H - Calificacién de la Parada autorizada en la Ruta mas utilizada
Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES

Interpretacion:

De una muestra de 723 personas, 708 respondieron y 15 personas no. Del
grupo de personas que respondieron, se obtiene como resultado que los
encuestados asignan una calificacion promedio a la asignacion de la parada
para la ruta mas utilizada de 3,5169, con una desviacion estandar de 1,1742

Y una varianza de 1,3788.

Una vez obtenida la media y la varianza, se puede estimar un intervalo con
un 95% de confianza para cada una ellas, obteniendo que para la media, las
calificaciones promedio oscilan entre 3.4303 y 3,6036, mientras que para la

desviacion estandar de las calificaciones oscila entre 1,1161 y 1,2388.




I: CALIFICACION DEL ESTADO DE LA UNIDAD EN LA RUTA MAS

UTILIZADA.

Tabla 13: | - Calificacion del estado de la unidad en la Ruta mas utilizadaTabla 9

Calificacion

b WK -

en blanco

Frecuencia
Absoluta

76
92
202
221
119
13

Total general 723
Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES

Frecuencia
Absoluta
Acumulada
76

168

370

591

710

23

Frecuencia
Relativa

10,51%
12,72%
27,94%
30,57%
16,46%
1,80%
100,00%

Frecuencia
Relativa
Acumulada
10,51%
23,24%
51,18%
81,74%
98,20%
100,00%

ESTADO UNIDAD RUTA MAS UILIZADA

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A -cuadrado 25,40
ValorP < 0,005
Media 3,3028
Desv .Est. 1,2041
Varianza 1,4498
Sesgo -0,389336
Kurtosis -0,682356
N 710
Minimo 1,0000
1er cuartil 3,0000
Mediana 3,0000
3er cuartil 4,0000
Méximo 5,0000

Intervalo de confianza de 95% para la media
3,3915

Interv alo de confianza de 95% para la mediana
4,0000

Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estandar
1,2702

3,2141

3,0000

1,1445

Intervalos de confianza de 95%
Media —e—j
Mediana # ]'
T T v oy
3,00 3,50 375 4,00

Grafico 10: | - Calificacion del estado de Ia unidad en la Ruta mas utilizada
Fuente: Cuestionario de Evaluacion del servicio |IES




Interpretacion:

De una muestra de 723 personas, 710 respondieron y 13 personas no. Del
grupo de personas que respondieron, se obtiene como resultado que los
encuestados asignan una calificacion promedio al estado de los buses de la
ruta mas utilizada de 3,3028, con una desviacion estandar de 1 ,2041 y una

varianza de 1,4498.

Una vez obtenida la media y la varianza, se puede estimar un intervalo con
un 95% de confianza para cada una ellas, obteniendo que para la media, las
calificaciones promedio oscilan entre 3,2141 y 3,3915, mientras que para la

desviacion estandar de las calificaciones oscila entre 1,1445 y 1,2702.




J: CALIFICACION DEL SERVICIO BRINDADO POR EL CONDUCTOR EN

LA RUTA MAS UTILIZADA

Tabla 14: J - Calificacién del servicio brindado por el conductor en la Ruta méas

utilizada

Calificacion

O b wWwhN =

en blanco
Total general

Frecuencia
Absoluta

51
63
168
281
147
13
723

Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa

Acumulada

51 7,05%

114 8,71%

282 23,24%

563 38,87%

710 20,33%

723 1,80%
100,00%

Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES

Frecuencia
Relativa
Acumulada
7.05%
15,77%
39,00%
77,87%
98,20%
100,00%

CALIFICACION CONDUCTOR RUTA

A-cuadrado
Valor P <

33,52
0,005

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

Media
Desv .Est.

3,5775
1,1262

Varianza 1,2683
Sesgo -0,701634
Kurtosis -0,120802
N 710
Minimo 1,0000
ler cuartil 3,0000
Mediana 4,0000
Jer cuartil 4,0000
Maximo 5,0000

Mediana

Intervalo de confianza de 95% para la media

la mediana

' A | 3,4945 3,6604
Intervalo de confianza de 95% para
4,0000 4,0000
Intervalo de conflanza de 95% para la desviacion estandar
Intervalos de confianza de 95% 1,0705 1,1880
Media |-—o—|

4

350

3,75

400

Grafico 11: J - Calificacion del servicio brindado por el conductor en la Ruta mas

utilizada

Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES




Interpretacién:

De una muestra de 723 personas, 710 respondieron y 13 personas no. Del
grupo de personas que respondieron, se obtiene como resultado que los
encuestados asignan una calificacién promedio al servicio brindado por el
conductor en la ruta méas utilizada de 3,5775, con una desviacion estandar

de 1,1262 y una varianza de 1,2683.

Una vez obtenida la media y la varianza, se puede estimar un intervalo con
un 95% de confianza para cada una ellas, obteniendo que para la media, las
calificaciones promedio oscilan entre 3,4945 y 3,6604, mientras que para la

desviacion estandar de las calificaciones oscila entre 1,0705 y 1,1880.

K: CALIFICACION DE NUEVAS RUTAS

Tabla 15: K - Calificacién de nuevas Rutas

. Frecuencia . Frecuencia

Calificacién i’::;ﬁ't‘:'a Absoluta ;ﬁg;ﬁgc'a Relativa
Acumulada Acumulada

BUENO 340 340 47 03% 47.03%
INDIFERENTE 143 483 19,78% 66,80%
MALO 63 546 8,71% 75,52%
MUY BUENO 149 695 20,61% 96,13%
MUY MALO 23 718 3,18% 99,31%
en blanco 5 723 0,69% 100,00%
Total general 723 100,00%

Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES




; 20.61%

8.71%

19.78%

}

L

Calificacion de nuevas Rutas

W BUENO

B INDIFERENTE
B MALO

B MUY BUENO
B MUY MALO

® en blanco

Grafico 12: K - Calificacion de nuevas Rutas
Fuente: Cuestionario de Evaluacion del servicio IES

Interpretacion:

De una muestra de 723 personas, 718 respondieron esta pregunta y 5
personas no. Con respecto a la asignacién de nuevas rutas, la percepcion de
los encuestados es la siguiente: un 47,03% consideran que es “BUENA”, y n
20,61% cree que es “MUY BUENA”, lo que da a notar gue los usuarios se

sienten satisfechos con rutas alternativas que faciliten el acceso al servicio

de transporte.




L: REPORTE DE QUEJAS

Tabla 16: L - Reporte De Quejas

; Frecuencia ‘ Frecuencia

Calificacion i':: ;ﬁ'::'a Absoluta ;r:i::;\?:ma Relativa
Acumulada Acumulada
NO 13¢ 137 18,95% 18,95%
NO
REPORTADA 529 666 7317% 92,12%
Sl 51 717 7,05% 99,17%
(en blanco) 6 723 0,83% 100,00%
Total general 723 100,00%
Fuente: Cuestionario de Evaluacion del servicio IES
Reporte De Quejas
7.05% 0-83%
i " . 18.95%
B NO

B NO REPORTADA
| 5|

¥ (en blanco)

Gréfico 13: L - Reporte De Quejas
Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES




Interpretacién:

De una muestra de 723 personas, 717 respondieron esta pregunta y 6
personas no. En esta variable se quiere conocer el nimero y porcentaje de
personas que han recibido respuesta a sus quejas, de los cuales el 73.17%
dice no haber presentado quejas, el 18,5% dice no haber recibido respuesta

a su queja realizada, y un 7,05% dice que si recibié respuesta.

M: CALIFICACION DEL RECORRIDO DE MANERA GENERAL

Tabla 17: M - Calificacion del recorrido de manera general

.. Frecuencia .. Frecuencia

Calificacién i’::;ﬁ'tf'a Absoluta ;ﬁ;‘is;c'a Relativa
Acumulada Acumulada

1 44 44 6,09% 6,09%
2 70 114 9,68% 15,77%
3 200 314 27,66% 43,43%
4 230 544 31,81% 75,24%
5 157 701 21,72% 96,96%
(en blanco) 22 723 3,04% 100,00%
Total general 723 100,00%

Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES




Madia

CALIFICACION DE RECORRIDO EN GENERAL

Prueba de nomalidad de A nderson-Darling

A-cuadrado
ValorP <

27,77
0,005

Media
Desv .Est.
Varianza

Sesgo -,
0,358645

Kurtosis
N
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1,1285
1,2735
524010

701

Minimo
ler cuartil
Mediana
3er cuartil
Méximo

1,0000
3,0000
4,0000
4,0000
35,0000

Intervalos de confianza de 95%

e —y

Intervalo de conflanza de 95% para la media

3,4670

3,6343

Intervalo de confianza de 95% para la mediana

4,0000

Interv alo de confianza de 95% para la desviacién estandar

1,0724

4,0000

1,1909

Medians 4

34 36 38 40

Grafico 14: M - Calificacién del recorrido de manera general
Fuente: Cuestionario de Evaluacion del servicio IES

Interpretacion:

De una muestra de 723 personas, 701 respondieron y 22 personas no. Del
grupo de personas que respondieron, se obtiene como resultado que los
encuestados asignan una calificacién promedio al recorrido en general de

3,5506, con una desviacion estandar de 1,1285 y una varianza de 1,2735.

Una vez obtenida la media y la varianza, se puede estimar un intervalo con

un 95% de confianza para cada una ellas, obteniendo que para la media, las




calificaciones promedio oscilan entre 3,4670 y 3,6343, mientras que para la

desviacion estandar de las calificaciones oscila entre 1,0724 y 1,1909.

N: CALIFICACION DEL HORARIO PLANIFICADO DE MANERA GENERAL

Tabla 18: N - Calificacion del horario planificado de manera general

Frecuencia i Frecuencia
Calificacién :Le:;:lzr;:la Absoluta ;;e’::s:cna Relativa
Acumulada Acumulada
1 79 79 10,93% 10,93%
2 109 188 15,08% 26,00%
3 222 410 30,71% 56,71%
4 203 613 28,08% 84,79%
5 89 702 12,31% 97,10%
en blanco 21 723 2,90% 100,00%
Total general 723 100,00%

Fuente: Cuestionario de Evaluacion del servicio IES

CALIFICACION DE HORARIO GENERAL

Prueba de normalidad de A nderson-Darling

Hedia

Mediana | 4

312 318

34

A -cuadrado
ValorP <

23,93
0,005

Media
Desv .Est.
Varianza
Sesgo
Kurtosis
N

3,1624
1,1736
1,3773

-0,2649%6

-0,706197

702

Minimo
ler cuartil
Mediana
3er cuartil
Méximo

1,0000
2,0000
3,0000
4,0000
5,0000

Interv ale de confianza
3,0754

3,0000

1,1152

de 95% para la media
3,249

Intervalo de confianza de 95% para la mediana

3,0000

Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estandar

1,2384

Grafico 15: N - Calificacion del horario planificado de manera general
Fuente: Cuestionario de Evaluacion del servicio IES




Interpretacion:

De una muestra de 723 personas, 702 respondieron y 21 personas no. Del
grupo de personas que respondieron, se obtiene como resultado que los
encuestados asignan una calificacion promedio al horario de las rutas en
general de 3,1624, con una desviacién estandar de 1,1736 y una varianza de

1,3773.

Una vez obtenida la media y la varianza, se puede estimar un intervalo con
un 95% de confianza para cada una ellas, obteniendo que para la media, las
calificaciones promedio oscilan entre 3,0754 y 3,2494, mientras que para la

desviacion estandar de las calificaciones oscila entre 1,1152 y 1,2364.

O: CALIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE HORARIO DE MANERA

GENERAL

Tabla 19: O - Calificacién del Cumplimiento de horario de manera general
.. Frecuencia .. Frecuencia

Calificacion ~ 1SSHCd  Apsoluta  Frocuencia  peiqvg

Acumulada Acumulada
1 23 23 3,18% 3,18%
2 37 60 5,12% 8,30%
3 124 184 17,15% 25,45%
4 104 288 14,38% 39,83%
5 52 340 7,19% 47,03%
(en blanco) 383 723 52,97% 100,00%
Total general 723 100,00%

Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES




P
CALIFICACION CUMPLIMIENTO RUTA G
Prueba de normalidad de A nderson-Darling

A-cuadrado 13,40

Valor P < 0,005

Media 3,3676

Desv .Est. 1,0795

Varianza 1,1653

Sesgo -0,362328

Kurtosis -0,284379

N 340

Minime 1,0000

1er cuartil 3,0000

Mediana 3,0000

3er cuartil 4,0000

Maximo 5,0000

Intervalo de confianza de 95% para la media
] e I — 3,2525 3,4628
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
3,0000 4,0000
Intervalo de confianza de 95% para la desviacidn estindar
Intervalos de confianxa de 95% 1,0040 1,1674
Media F——
Mediana{ §— -]
3,00 3,25 3150 375 4,00

Grafico 16: O - Calificacion del Cumplimiento de horario de manera general
Fuente: Cuestionario de Evaluacion del servicio IES

Interpretacion:

De una muestra de 723 personas, 340 respondieron y 383 personas no. Del
grupo de personas que respondieron, se obtiene como resultado que los
encuestados asignan una calificacién promedio al horario de las rutas en
general de 3,3676, con una desviacion estandar de 1,0795 y una varianza de

1,1653.

Una vez obtenida la media y la varianza, se puede estimar un intervalo con

un 95% de confianza para cada una ellas, obteniendo que para la media, las




calificaciones promedio oscilan entre 3,2525 y 3,4828, mientras que para la

desviacion estandar de las calificaciones oscila entre 1,0040y 1,1674.

P: CALIFICACION DE PARADA AUTORIZADA DE MANERA GENERAL

Tabla 20: P - Calificacién de la Parada autorizada de manera general

. Frecuencia .. Frecuencia

Calificacién ;It-)e:c:lif:t‘:la Absoluta E?I:::ji\ef:ma Relativa
Acumulada Acumulada

1 35 35 4 84% 4 84%
2 94 129 13,00% 17,84%
3 212 341 29,32% 47 ,16%
4 241 582 33,33% 80,50%
5 116 698 16,04% 96,54%
en blanco 25 723 3,46% 100,00%
Total general 723 100,00%

Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES

CALIFICACION DE PARADA EN GENERAL

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
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3er cuartil
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3,0000
4,0000
4,0000
32,0000

Interv alo de confianza de 95% para la media
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3,0000
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Interv alo de confianza de 95% para la mediana

4,0000

Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estdndar

1,6072

Grafico 17: P - Calificacion de la Parada autorizada de manera general
Fuente: Cuestionario de Evaluaci6n del servicio IES




Interpretacion:

De una muestra de 723 personas, 698 respondieron y 25 personas no. Del
grupo de personas que respondieron, se obtiene como resultado que los
encuestados asignan una calificacién promedio a la parada de las rutas en
general de 3,4842, con una desviacion estandar de 1,5258 y una varianza de

2,3190.

Una vez obtenida la media y la varianza, se puede estimar un intervalo con
un 95% de confianza para cada una ellas, obteniendo que para la media, las
calificaciones promedio oscilan entre 3,3711 y 3,5974, mientras que para la

desviacion estandar de las calificaciones oscila entre 1,4469 y 1,6072.

Q: CALIFICACION DEL ESTADO DE LA UNIDAD DE MANERA GENERAL

Tabla 21: Q - Calificacion del estado de la unidad de manera general

. Frecuencia . Frecuencia

Calificacion i[fcﬂe't‘:'a Absoluta ;":c::e"c'a Relativa

i Acumulada e Acumulada
1 41 41 567% 5,67%
2 89 130 12,31% 17,98%
3 224 354 30,98% 48, 96%
4 253 607 34,99% 83,96%
5 92 699 12,72% 96,68%
en blanco 24 723 3,32% 100,00%
Total general 723 100,00%

Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES




CALIFICACION DE ESTADO UNIDAD GENERAL
Prueba de nommalidad de A nderson-Darling

A-cuadrado 29,07

ValorP < 0,005

Media 3,3805
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Kurtosis -0,284056
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Grafico 18: Q - Calificacion del estado de la unidad de manera general
Fuente: Cuestionario de Evaluacion del servicio IES

Interpretacion:

De una muestra de 723 personas, 699 respondieron y 24 personas no. Del
grupo de personas que respondieron, se obtiene como resultado que los
encuestados asignan una calificacién promedio al estado de las unidades en
general de 3,3805, con una desviacion estandar de 1,0522 Y una varianza de

1,1071.

Una vez obtenida la media y la varianza, se puede estimar un intervalo con
un 95% de confianza para cada una ellas, obteniendo que para la media, las
calificaciones promedio oscilan entre 3,3024 y 3,4587, mientras que para la

desviacion estandar de las calificaciones oscila entre 19998 y 1,1105.




R: CALIFICACION DEL CONDUCTOR DE MANERA GENERAL

Tabla 22: R - Calificacién del servicio brindado por el conductor de manera general

Calificacion

b WN =

en blanco
Total general

Frecuencia
Absoluta

36
68
187
266
136
30
723

Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa

Acumulada

36 4,98%

104 9.41%

291 25,86%

557 36,79%

693 18,81%

i23 4 15%
100,00%

Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES

Frecuencia
Relativa
Acumulada
4,98%
14,38%
40,25%
77,04%
95,85%
100,00%

CALIFICACION GENERAL CONDUCTOR

Prueba de normalidad de A nderson-Darling
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Minimo 1,0000
ler cuartil 3,0000
Mediana 4,0000
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Maximo 5,0000
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Mediana

¢
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4,0000
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4,0000
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3,50

375

4,00

Grafico 19: R - Calificacién del servicio brindado por el conductor de manera general
Fuente: Cuestionario de Evaluacién del servicio IES




Interpretacién:

De una muestra de 723 personas, 693 respondieron y 30 personas no. Del
grupo de personas que respondieron, se obtiene como resultado gue los
encuestados asignan una calificacion promedio a los conductores en general

de 3,5743, con una desviacion estandar de 1,0708 y una varianza de 1,1466.

Una vez obtenida la media y la varianza, se puede estimar un intervalo con
un 95% de confianza para cada una ellas, obteniendo que para la media, las
calificaciones promedio oscilan entre 3,4945 y 3,6542, mientras que para la

desviacion estandar de las calificaciones oscila entre 1,0172 y 1,1303.
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