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Resumen
La presente tesis titulada "Optimizacion de la Eficiencia Operativa en la Compaiiia de
Transporte Gonzalito S.A." se enfoca en el disefio e implementacion de un sistema de gestion
por procesos con el objetivo de mejorar la eficiencia operativa y los procesos internos de la

empresa.

En el primer capitulo, se analiza la problematica que enfrenta Gonzalito S.A. debido a
la falta de politicas de gestion para el control operativo. Se identifican los desafios en la

asignacion de recursos, la falta de seguimiento de rutas y la insatisfaccion de los usuarios.

El segundo capitulo presenta la metodologia utilizada, que incluye el analisis FODA,
el estudio de procesos criticos, el disefio de flujos de trabajo mejorados y la creacion de
indicadores de desempefio. También se emplearon herramientas como el analisis de valor

agregado, diagramas de Ishikawa y la metodologia 5W+1H.

En el tercer capitulo, se detallan los resultados obtenidos, destacando la importancia de
implementar un sistema de gestion por procesos. Se proponen recomendaciones especificas,
como la activacion del sistema de seguimiento en tiempo real, la optimizacién continua de
rutas y horarios, la implementacion de programas de mantenimiento predictivo, la

capacitacion del personal y el desarrollo de estrategias de comunicacion.

En el ultimo capitulo, se presentan las conclusiones, resaltando la relevancia de esta
investigacion para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio en Gonzalito S.A. Se enfatiza
la importancia de seguir las recomendaciones propuestas para satisfacer las demandas

cambiantes de los clientes en el sector del transporte publico.



Abstract
The present thesis, titled "Optimizing Operational Efficiency in Gonzalito S.A.
Transportation Company," focuses on Designing and Implementing a process management
system with the goal of enhancing the company's operational efficiency and internal

processes.

In the first chapter, we analyze the problem faced by Gonzalito S.A. due to the lack of
operational control management policies. We identify issues related to resource allocation, the

absence of route tracking, and user dissatisfaction.

The second chapter presents the methodology employed, which includes SWOT
analysis, the study of critical processes, the design of improved workflows, and the
development of performance indicators. Additionally, tools such as value-added analysis,

Ishikawa diagrams, and the 5W+1H methodology were utilized.

The third chapter delves into the results obtained, highlighting the importance of
implementing a process management system. We propose specific recommendations, such as
activating real-time tracking systems, continuously optimizing routes and schedules,
implementing predictive maintenance programs, providing staff training, and developing

communication strategies.

In the final chapter, we present our conclusions, emphasizing the relevance of this
research for enhancing efficiency and service quality at Gonzalito S.A. We stress the
importance of following the proposed recommendations to meet the evolving demands of

customers in the public transportation sector.
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Capitulo 1



1. Introduccion
La gestion y control de procesos tiene la mision de inspeccionar la eficiencia de los
pilares fundamentales que sostienen una compariia, asi como los recursos que se usan para
evitar fracasos econdmicos y desviacion sobre la planificacion empresarial. Su funcion es
integrar politicas que gestionen los negocios ante las contingencias presentadas en los
organismos direccionales de las entidades, cumpliendo con las normativas vigentes y

evolucionando el desarrollo organizacional y financiero.

El negocio de Transporte Gonzalito S.A. se ha enfrentado a diversos desafios en la
prestacion de sus servicios. A pesar de su experiencia y trayectoria en el sector, la compafiia
ha carecido de politicas de gestion y control sélidas, lo que ha generado ineficiencias
operativas, mayores costos y una insatisfaccion generalizada entre los usuarios. Los problemas
van desde la asignacion ineficiente de recursos hasta la falta de seguimiento de rutas, la
ausencia de un sistema de control de mantenimiento adecuado y la gestion deficiente de los
conductores. Estas deficiencias han afectado tanto la calidad del servicio como la rentabilidad

de la compafiia.

La aplicacion de una gestion adecuada a los procesos operativos de logistica es
esencial para garantizar la entrega oportuna de productos o servicios, minimizar los costos
asociados y cumplir con las politicas de control. Debido a esto la empresa de transporte
Gonzalito S.A. se enfrenta a retos significativos en su gestion logistica. La falta gestion y
control en los procesos operativos ha generado costos innecesarios y ha obstaculizado el
crecimiento organizacional. La falta de una vision integral y sistematica ha llevado a demoras
en la entrega del servicio a los pasajeros, exceso de gastos, altos costos de transporte y falta de

trazabilidad en las operaciones logisticas.



El presente trabajo propone estudiar, analizar y brindar una solucion al negocio de
transporte publico ubicado en el Cantdn Daule por medio del disefio de un proceso de gestion
y control a su sistema de operaciones de transporte como herramienta de interés para los
coordinadores de departamentos de operacion, planeacion y control con el fin de estudiar la

fiabilidad del sistema de transporte publico de la zona rural

1.1 Descripcion del problema

La Compaiiia de Transporte Gonzalito S.A., una empresa de transporte pablico con
sede en el Canton Daule, Guayas, enfrenta desafios significativos debido a la falta de
implementacidn de politicas de gestion para el control operativo. Estas deficiencias tienen un
impacto directo en la calidad del servicio de transporte ofrecido tanto para los pasajeros como

para la propia empresa Gonzalito S.A.

Actualmente, la empresa opera una ruta desde la ciudadela Villa Club hasta la
ciudadela Villa del Rey, utilizando 7 autobuses para el servicio. El tiempo de recorrido se ha
convertido en una variable critica que la empresa monitorea constantemente. Sin embargo, se
ha observado que cada autobus tarda aproximadamente 32 minutos en completar su recorrido,
y los pasajeros deben esperar en promedio 15 minutos entre la llegada de un autobds y otro.
Estas cifras superan los estandares establecidos por la Autoridad de Transito Mancomunada
Centro Guayas, que establece un tiempo maximo de espera de 7 minutos. Esta situacion refleja
una falta de cumplimiento de la planificacion y la ausencia de un control adecuado en la
operatividad de la empresa. Como consecuencia, los usuarios del transporte Gonzalito
experimentan retrasos en su llegada a destino debido a la falta de puntualidad de las unidades

de transporte.



La presente problemaética justifica la necesidad de abordar de manera exhaustiva y
sistematica estos desafios en la empresa Gonzalito S.A. A través de un estudio analitico y la
implementacién de medidas eficaces de gestion y control, se buscara mejorar la eficienciay la
calidad del servicio de transporte, con el objetivo de reducir los tiempos de espera, garantizar
el cumplimiento de los estandares establecidos y lograr la satisfaccion de los pasajeros

optimizando los recursos operativos de la empresa.

1.2 Justificacién del problema

La justificacion de esta investigacion radica en la necesidad de abordar los desafios
que enfrenta la Compafiia de Transporte Gonzalito S.A. en relacion con el incumplimiento de
las politicas de control y operativas establecidas. Estas deficiencias tienen un impacto directo
en la calidad del servicio de transporte ofrecido, afectando tanto a los pasajeros como a la

propia empresa.

La importancia de abordar esta problemética reside en varios aspectos. En primer
lugar, el transporte publico es un servicio esencial que afecta a un gran nimero de personas en
la comunidad. Al mejorar la eficiencia y calidad del servicio de transporte, se beneficiara a los
usuarios al reducir los tiempos de espera y garantizar una mayor puntualidad en la llegada a
destino. Esto contribuird a una experiencia mas satisfactoria para los pasajeros, lo cual es

fundamental para mantener su confianza y fidelidad hacia la empresa Gonzalito S.A.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Disefar un sistema de gestion por procesos en la Compafiia de Transporte Gonzalito

S.A., con el fin de mejorar la eficiencia operativa y los procesos internos de la empresa.



1.3.2 Objetivos especificos

1. Evaluar los procesos operativos de logistica en la empresa de transporte, identificando
sus fortalezas, debilidades y posibles areas de mejora.

2. ldentificar los procesos criticos en Gonzalito S.A., enfocandose en las areas operativas
que tienen un impacto clave en la eficiencia y los resultados internos.

3. Disefar un manual de procesos del sistema operativo de transporte que incluya la
documentacién de los procedimientos, flujos de trabajo y responsabilidades en la
empresa

4. Proponer recomendaciones especificas para optimizar los procesos operativos de
logistica y fortalecer el cumplimiento de las politicas de control, basadas en los
hallazgos de la auditoria de gestion

1.4 Marco de referencia
1.4.1 Marco legal
El cumplimiento de las leyes y regulaciones pertinentes es la base esencial para
garantizar la operacion legal y ética de una organizacion, de esta manera de pueden

salvaguardar los derechos de los trabajadores, medio ambiente y se optimizan procesos.

1.4.1.1 Ley de Compaiiias. Esta Ley regula la constitucion, organizacion y disolucion
de las compaiiias en ecuador. El negocio de transporte Gonzalito S.A. es una compafia
anénima que segun el Art. 143 de la LEY DE COMPANIAS (2017) SECCION VI establece
lo siguiente “La compafiia anénima es una sociedad cuyo capital, dividido en acciones
negociables, esta formado por la aportacion de los accionistas que responden Unicamente por
el monto de sus acciones. Las sociedades o compafiias civiles anonimas estan sujetas a todas

las reglas de las sociedades o compafias mercantiles anonimas.”



Para su fundacion la Ley de compafiias (2017) Art. 146 indica que “se constituira
mediante escritura publica que se inscribira en el Registro Mercantil del canton en el que tenga
su domicilio principal la compaiiia (...) La compaiia solo podré operar a partir de la obtencion
del Registro Unico de contribuyentes en el SRI. Todo pacto social que se mantenga reservado

serd nulo.”

1.4.1.2 Ley Orgénica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Social.
Debido a Compaiiia se dedica Gnicamente al transporte terrestre urbano publico a nivel

intracantonal se deberé sujetar a las disposiciones de la ley de transporte terrestre presente.

Segun el Art.1 de la Ley Organica De Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial
(2021) “tiene por objeto la organizacion, planificacion, fomento, regulacion, modernizacion y
control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, con el fin de proteger a las
personas Yy bienes que se trasladan de un lugar a otro por la red vial del territorio ecuatoriano,
y a las personas y lugares expuestos a las contingencias de dicho desplazamiento,
contribuyendo al desarrollo socio-econémico del pais en aras de lograr el bienestar general de

los ciudadanos.”
Algunos de los requisitos a cumplir se destacan a continuacion:

Tabla 1

Extractos de Articulos de la Ley Organiza de transporte transito y Seguridad vial (2021)

N° de Articulo Extracto

“El transporte terrestre de personas animales o bienes respondera a
ART. 47 las condiciones de responsabilidad, universalidad, accesibilidad,
comodidad, continuidad, seguridad, calidad, y tarifas equitativas.”

“En el transporte terrestre, gozaran de atencion preferente las
ART. 48 personas con discapacidades, adultos mayores de 65 afos de edad,
mujeres embarazadas, nifias, nifios y adolescentes.”

“La prestacion del servicio de transporte atendera los siguientes

ART.54 aspectos: a) La proteccion y seguridad de los usuarios, incluida la




integridad fisica, psicoldgica y sexual de las mujeres, hombres, adultos
mayores adolescentes, nifias y nifios; b) La eficiencia en la prestacion del
servicio; ¢) La proteccion ambiental; y, d) La prevalencia del interés
general por sobre el particular”

“El servicio de transporte publico podra ser prestado por el Estado
u otorgado mediante contrato de operacion a operadoras legalmente

ART.56 constituidas. Para operar un servicio publico de transporte deberd cumplir
con los términos establecidos en la presente Ley y su Reglamento”
“El servicio de transporte publico comprende los siguientes
ART. 65 ambitos de operacion:

intracantonal, interprovincial, intraregional, intraprovincial e
internacional.”

Nota. Datos tomados de la Ley y Organiza de transporte transito y Seguridad vial (2021)

1.4.1.3 Condiciones de transporte terrestre. Segun el art. 40 del Reglamento a ley de
transporte terrestre transito y seguridad vial (2012) es un servicio esencial que responde a las
condiciones de:

Tabla 2

Extractos del Reglamento de la Ley Organiza de transporte transito y Seguridad vial (2012)
Art.40

Condiciones Extracto

Es responsabilidad del Estado generar las politicas,
regulaciones y controles necesarios para propiciar el

Responsabilidad cumplimiento, por parte de los usuarios y operadores del
transporte terrestre, de lo establecido en la Ley, los
reglamentos y normas técnicas aplicables.

Es responsabilidad del Estado generar las politicas,
regulaciones y controles necesarios para propiciar el

Universalidad cumplimiento, por parte de los usuarios y operadores del
transporte terrestre, de lo establecido en la Ley, los
reglamentos y normas técnicas aplicables.

Es el derecho que tienen los ciudadanos a su movilizacion y de
Accesibilidad sus bienes, debiendo por consiguiente todo el sistema de
transporte en general responder a este fin.

Constituye parte del nivel de servicio que las operadoras de
Comodidad transporte terrestre de pasajeros y bienes deberan cumplir y
acreditar, de conformidad a las normas, reglamentos técnicos

Conforme a lo establecido en sus respectivos contratos de
Continuidad operacién, permisos de operacion, autorizaciones concedidas
por el Estado sin dilaciones e interrupciones.

El Estado garantizara la eficiente movilidad de transporte de

Seguridad pasajeros y bienes, mediante una infraestructura vial y de




servicios adecuada, que permita a los operadores a su vez,
garantizar la integridad fisica de los usuarios y de los bienes
transportados respetando las regulaciones pertinentes

Es el cumplimiento de los parametros de servicios establecidos
por los organismos competentes de transporte terrestre, transito
y seguridad vial y demas valores agregados que ofrezcan las
operadoras de transporte a sus usuarios.

Calidad

A través del proceso técnico de homologacion establecido por
la ANT, se verificara que los vehiculos que ingresan al parque
automotor cumplan con las normas y reglamentos técnicos de
seguridad

Estandarizacion

El estado garantizara que los vehiculos que ingresan al parque

Medio Ambiente . - .
automotor a nivel nacional cumplan con normas ambientales y

Conforme a los Art.65 al Art 67 del Reglamento a ley de transporte terrestre transito y
seguridad vial (2012), el trasporte publico terrestre debera de tener los titulos habilitantes,

contratos de operacion y permiso de operacion autorizados por el Estado.

1.4.2 Marco normativo

1.4.2.1 Norma ISO. A nivel de desempefio y solidez una organizacion debe atender
a las normas internacionales que brindan una cobertura y criterios especificos que evaltan los
efectos de la prestacion de calidad de un producto o servicio. Para la gestién de un sistema
basado en procesos la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) otorga medidas
para mejorar el desempefio organizacional de los procesos con beneficios potenciales.

La norma tiene como proposito fundamental de facilitar el intercambio global de
productos y servicios, con base a un conjunto de requerimientos a cumplir por los sistemas de
calidad (Summers,2006).

1.4.2.2 1SO 9001: 2015: Sistemas de gestion de calidad. Segin Summers (2006)
en su libro sobre la Administracion de la calidad indica que el nombre “ISO 9001” proviene
del término griego “isos ”, el cual tiene como significado “igual”, debido a que “las normas

pretenden establecer comparaciones entre compafiias en igualdad de condiciones” (p.35).



La ISO 9001 es una norma que brinda los requerimientos de calidad para la adopcion
de un sistema de gestion de calidad (SGC), algunos de los beneficios dictados por dicha norma

internacional (NI) son (ISO 9001:2015, 2015):

e Capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfacen
las necesidades de los clientes.

e Facilitar oportunidades de incremento de agrado del cliente.

e Abordar oportunidades y riegos asociados al producto o servicio.

e Demostrar la capacidad para cumplir con los requisitos de la norma de SGC.

Segun Ipinza (2004) El sistema de la calidad 9000, se desarrollé en respuesta a los

retos de una creciente globalizacion de los mercados y ha sido ampliamente aceptado en el

mundo (p,388).

Franklin (2007) la norma ISO 9000 se encuentra conformada por tres grandes

apartados:

e SO 9000:2000: Sistemas de gestion de calidad: principios y vocabulario.
e |SO 9001:2000: Requisitos de los sistemas de gestion de calidad.

e 1SO 9004:2000: Recomendaciones para llevar a cabo las mejoras de calidad
1.4.2.3 Principios de gestion de la calidad. Se presentan 8 principios de gestion

de calidad definidos dentro de la norma ISO 9000:2000 e 1SO 9004:2000 (Franklin, 2007):

Tabla 3
Principios de gestion de calidad definidos por la norma ISO 9000:2000
Principio Descripcion
1. Enfoque en el Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto

cliente deben comprender sus necesidades actuales y futuras,




satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus
expectativas

Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de proposito y la
orientacion de la organizacién

Participacion del
personal

El personal de todos los niveles es la esencia de una
organizacion y su compromiso total hace posible que sus
capacidades sean usadas para el beneficio de la misma.

Enfoque basado en
procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan mediante un proceso.

Enfoque de
sistema para la
gestion

Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a consolidar
la eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de
sus objetivos.

Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la
organizacion debe ser un objetivo permanente de ella.

Enfoque basado en
hechos para la
toma de decisiones

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos
y la informacion

Relaciones Una organizacion y sus proveedores son interdependientes,
mutuamente y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
beneficiosas con el capacidad de ambos para crear valor.

proveedor

Dentro del marco de estudio organizacionales para la Compafiia Gonzalito S.A.
dedicada a brindar un servicio de transporte terrestre publico se evaluara y encaminara a que la

organizacion trace su camino mediante los principios: 1, 4,5y 6.

1.4.3 Marco conceptual

1.4.3.1 Eficiencia organizacional. De acuerdo con Summers (2006), en su libro de
Administracion de la Calidad las organizaciones que tiene un eficiente control y manejo son
aquella donde "el interés se centra en los procesos clave que proporcionan a sus clientes un
producto o servicio", por ello que se debe seguir una cultura filoséfica basada en el cliente

revisando los Factores relacionados con el éxito organizacional.



llustracién 1

Factores relacionados con el éxito organizacional

10

» Mercado W ( « Politicas
* Producto » Procedimientos
+ Tecnologia * Procesos
 Clientes
Factores Factores
estrategicos Organizacionales
Fa(_:tores Factores de
relacionados fuerza laboral
con el entorno
» Sociedad Capacitacion
« Economia » Motivacion
« Tecnologia + Trabajo en equipo

y N

1.4.3.2 Concepto de proceso. Las empresas dia a dia elaboran innumerables procesos

para ofertar un producto o servicio a sus clientes. Los cuales son una constitucion de

(2004) “El proceso es un conjunto de actividades que trasforman una entrada en salida,
insumos en productos o recursos en resultados, al agregar valor a la entrada para conseguir
una utilidad vendible a la salida y buscar en todo esto una productividad adecuada”.

llustracién 2

Descripcion de un proceso

Proceso
Actividades
Entrada . de valor . Salida
agregado
Compone_r,]tes Actividades Servicio
Informacitn realizadas por  Resultados
Instrucciones individuos, funciones

y maquinas

secuencias u acciones relacionadas entre si para llegar a un fin mayor. De acuerdo con Ipinza
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1.4.3.2.1 Propiedad de proceso. "El concepto de propiedad del proceso se refiere a
identificar quién es el responsable de asegurarse de que un proceso se realice de tal manera
que produzca satisfaccion en el cliente. Estos individuos pueden, y tienen las facultades
necesarias para, hacer cambios al proceso” (Summers, 2006).

1.4.3.2.2. Mapa de procesos. Herramienta técnica de comunicacion que brinda un
entendimiento grafico sobre los procesos que se conducen en un negocio. "Mapa de proceso es
una representacion grafica de todos los pasos involucrados en un proce-so completo o en un
segmento especifico de un proceso™ (Summers, 2006).

1.4.3.2.3 Manual de proceso. Para Summers (2006) Un manual de proceso es un
documento que describe detalladamente los pasos y procedimientos necesarios para llevar a
cabo un determinado proceso o actividad dentro de una organizacion. Este tipo de manual
proporciona una guia paso a paso para que los empleados o miembros del equipo comprendan
cémo realizar correctamente las tareas asignadas y aseguren que el proceso se realice de
manera consistente y eficiente.

1.4.3.2.4 Procedimiento. Un procedimiento es una serie de pasos 0 acciones
secuenciales y especificas que se siguen de manera sistematica y organizada para llevar a cabo
una tarea o actividad dentro de una organizacion. Los procedimientos son detallados y
precisos, disefiados para garantizar la consistencia en la ejecucion y lograr resultados
predecibles y confiables (Franklin, 2007).

1.4.3.2.5 Mejora continua. La mejora continua, también conocida como mejora
continua de procesos 0 mejora continua de la calidad, es un enfoque y filosofia empresarial
gue busca constantemente mejorar y optimizar los procesos, productos y servicios de una

organizacion de manera sistematica y progresiva.
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1.4.4 Marco tebrico
1.4.4.1. Administracion estratégica. El estudio de la administracion estratégica se enfoca en
la supervision y evaluacion de oportunidades y amenazas externas para una organizacion, con
el fin de buscar contingencias ante posibles inconvenientes productivos a corto o largo plazo.
Asi mismo, se busca obtener informacion de las fortalezas y debilidades internas de las
compafiias (Wheelen & J. David Hunger, 2007).

Otro autor propone que la administracion estratégica es la ciencia y arte de poder
formular, implementar y evaluar decisiones interfuncionales con el fin de brindar soporte y
ayuda a las organizaciones para que alcancen sus objetivos descritos dentro de su planificacion
(D’Alessio Ipinza, 2008). En resumen, la administracion estratégica se refiere a un proceso
sistematico donde una organizacion puede determinar su direccion a largo plazo.

Segln D’Alessio Ipinza (2008) en su libro sobre el proceso estratégico autores como

Thompson indican las tareas principales de una administracion estratégica, como:

Desarrollar conceptos de negocio y vision.

Brindar un propoésito organizacional.

Proveer direccion a largo plazo.

Establecer una mision.
e Convertir la vision estratégica en objetivos de desempefio especificos.
1.4.4.1.1 Misién. Una declaracion de la mision bien formulada establece de manera
clara y exclusiva el propdsito distintivo que diferencia a una empresa de otras similares.
Define el alcance de sus operaciones en relacion con los productos y servicios que ofrece, asi
como los mercados que atiende. Ademas, engloba los valores y la filosofia de la empresa en lo
gue respecta a su enfoque de hacer negocios y tratar a sus empleados. Esta declaracién no solo

refleja la situacion actual de la empresa, sino que también proyecta la vision estratégica que la
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administracion tiene para su futuro. A través de la declaracion de la mision, se fomenta un
sentido de expectativa compartida entre los empleados y se comunica una imagen publica a
grupos relevantes de partes interesadas que se encuentran en el entorno de la empresa.
(Wheelen & J. David Hunger, 2007)

Para D’ Alessio Ipinza (2008) una buena declaracion de la mision debe alinear las areas
de interés de la empresa, estableciendo un marco claro que delimite lo que se debe y no se
debe hacer.

1.4.4.1.2 Vision. Para D’ Alessio Ipinza (2008) La creacion de una vision estratégica
responde a la pregunta fundamental: ";Qué aspiramos a ser en el futuro?" Esta vision se
construye sobre un enfoque a largo plazo que se apoya en una minuciosa evaluacion tanto de
la situacién presente como de las proyecciones futuras de la industria en la que opera la

organizacion, asi como del estado actual y perspectivas futuras de la propia empresa.

El proceso de concebir una visién implica una comprensién profunda de la naturaleza
del negocio en el que se encuentra la organizacion y la capacidad de establecer metas
ambiciosas para el futuro deseado. Ademas, es crucial transmitir esta vision de manera
efectiva para que funcione como un faro inspirador y motivador para los empleados,

impulsandolos en la busqueda incansable de hacerla realidad.

1.4.4.1.3 Objetivos. “Los objetivas son los resultados finales de la actividad
planificada. Se deben establecer como verbos de acdon y deben dedr lo que se lograréa en
cierto tiempo vy, si es posible, de manera cuantificada El logro de los objetivos corporativos
debe dar como resultado el cumplimiento de la mision de la organizacién. En realidad, los
logros son lo que la sociedad devuelve a la corporacidn cuando ésta realiza un buen trabajo al

cumplir su mision”. (Wheelen & J. David Hunger, 2007)
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1.4.4.2 Beneficios de la gestion estratégica. La gestion estratégica ofrece una serie de

beneficios significativos para las organizaciones que la implementan de manera efectiva.

Algunos de los principales beneficios son:

Vision clara y direccion: La gestion estratégica ayuda a establecer una vision y
direccion clara para la organizacion. Define los objetivos a largo plazo y la
direccion que la empresa desea seguir.

Alineacion de recursos: Permite una mejor alineacion de los recursos de la
organizacion con los objetivos estratégicos. Esto ayuda a utilizar los recursos
de manera mas eficiente y efectiva, evitando desperdicios y enfoques dispersos.
Adaptacion al entorno cambiante: La gestion estratégica permite a la
organizacion estar preparada para los cambios en el entorno empresarial. Al
estar constantemente revisando y ajustando su enfoque estratégico, la
organizacion puede responder de manera mas agil y efectiva a las
oportunidades y desafios emergentes.

Ventaja competitiva: Al desarrollar e implementar estrategias sélidas, la
organizacion puede obtener una ventaja competitiva en el mercado. Esto puede
traducirse en una posicion mas fuerte frente a los competidores y en la captura

de nuevas oportunidades de negocio.

1.4.4.3 Modelo de gestion. Huertas Lopez, T. E et al. (2020) explica de forma clara

que es necesario comprender los modelos de gestion y que estos radican en el origen

etimologico de los términos modelo y gestion. El primero proviene del italiano “modello™ el
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cual infiere ser un prototipo de referencia para ser producido, mientras que el segundo termino
proviene del latin “gestio” que significa administrar.

Algunos articulos examinados por este autor expresan al modelo de gestion como una
herramienta de gran valor administrativo para comprender las diligencias al cumplimiento de
objetivos para alcanzar un desempefio organizacional eficiente, incrementando la
productividad. Segun Huertas Lopez, T. E et al. (2020) “los modelos de gestion destacan la
relevancia de la cultura organizacional como un sistema de recursos y capacidades

institucionales en equilibro ante las demandas del entorno.”

1.4.4.3.1 Sistema de gestion. “El potencial del sistema de gestion esta en la integracion

del método gerencial en cada uno de sus componentes (Torres Alvarado, 2019).

1.4.4.3.2 Gestion de mejora. Torres Alvarado (2019) en su articulo sobre el sistema de
gestion aborda el tema de gestion de mejoria, un componente dentro de los sistemas de gestion
que permite extender las metas anuales y medidas significativas para llegar a los objetivos de
la organizacion.
1.4.4.4 Gestion por procesos. Franklin (2007) la estructura basada en procesos es un
enfoque organizacional que se centra en las competencias fundamentales de la empresa y las
organiza en lineas de accion que atraviesan horizontalmente el organigrama de la empresa.

llustracién 3
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El sistema de gestion (Torres Alvarado, 2019)
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Esto implica que la autoridad y responsabilidad se delegan de acuerdo con los diferentes
niveles jerarquicos, lo que contribuye a que los procesos se desarrollen de manera
interdependiente y en paralelo.

1.4.4.4.1 Procesos. Para satisfacer a sus clientes, una empresa debe contar siempre con
procesos Yy sistemas que funcionen romo lo requiere el cliente. Un proceso recibe entradas y
realiza actividades de valor agregado sobre esas entradas para crear una salida. (Summers,
2006)

Los procesos pueden experimentar mejoras a través de diversas acciones. Una de ellas
es la elaboracion de mapas de procesos de valor agregado, que permiten visualizar de manera
claray completa el flujo del proceso y determinar las actividades que afiaden valor al producto
0 servicio. Asimismo, es esencial aislar los problemas detectados en el proceso, identificando
los puntos débiles o areas susceptibles de mejora.

Una vez identificados los problemas, es importante realizar un andlisis en profundidad

de las causas raiz para descubrir las razones fundamentales detrés de dichos problemas, y no
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solo tratar los sintomas superficiales. Y finalmente, la resolucion de problemas se lleva a cabo
al implementar soluciones efectivas y sostenibles que aborden las causas raiz y mejoren el
rendimiento y la eficiencia general del proceso.

1.4.4.4.2 Clasificacion de procesos.

e Procesos principales: Son los procesos fundamentales de la organizacion que
estan directamente relacionados con la creacion del producto o la prestacion del
servicio principal de la empresa. Estos procesos estan estrechamente
vinculados a la mision y vision de la organizacion (Ipinza, 2004).

e Procesos de soporte: Son los procesos que brindan apoyo y respaldo a los
procesos principales. Estos procesos aseguran que los recursos necesarios estén
disponibles y que los procesos principales puedan operar de manera eficiente
(Ipinza, 2004).

e Procesos de gestion: Son los procesos que se centran en la gestion y
coordinacion general de la organizacion. Incluyen procesos de planificacion,
control, supervision y toma de decisiones (Ipinza, 2004).

e Procesos estratégicos: Son los procesos relacionados con la formulacion y
ejecucion de la estrategia de la organizacién. Estos procesos guian la direccién
a largo plazo de la empresa (Ipinza, 2004).

e Procesos operativos: Son los procesos cotidianos y repetitivos que se llevan a
cabo en la operacion diaria de la organizacion (Ipinza, 2004).

e Procesos de mejora: Son los procesos destinados a la mejora continua de la
organizacion. Estos procesos incluyen actividades de analisis, identificacion de
oportunidades de mejora e implementacion de cambios para aumentar la

eficiencia y efectividad de los procesos (Ipinza, 2004).
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e Procesos de soporte técnico: Son los procesos relacionados con la asistencia
técnica y el soporte a los clientes o usuarios de los productos o servicios de la

organizacion (Ipinza, 2004) .

1.4.4.5 DAFO. Para Wheelen & J. David Hunger, (2007) El anélisis DAFO, también
conocido como analisis FODA o SWOT (por sus siglas en inglés: Strengths, Weaknesses,
Opportunities, Threats), es una herramienta estratégica utilizada para evaluar la situacion de
una organizacion. Este analisis ayuda a identificar los factores internos y externos que afectan
su desempefio y competitividad.

Las cuatro componentes del analisis DAFO son:

- Fortalezas (Strengths): Son las caracteristicas internas positivas de la organizacion
que le brindan ventajas competitivas y la diferencian de sus competidores.

- Debilidades (Weaknesses): Representan las limitaciones internas de la
organizacion que la colocan en una posicion desfavorable frente a sus
competidores. Pueden ser falta de recursos.

- Oportunidades (Opportunities): Son factores externos favorables que la
organizacion puede aprovechar para su beneficio. Estas oportunidades pueden estar
relacionadas con cambios en el mercado.

- Amenazas (Threats): Representan factores externos negativos que pueden afectar
negativamente el desempefio de la organizacion. Estas amenazas pueden ser la
competencia intensa, cambios en la legislacion

1.4.4.6 Diagrama de Flujo de proceso. Los diagramas de flujo de un proceso son una
herramienta que facilita la comprensién de las rutinas y actividades que se llevan a cabo para
brindar servicios a los clientes. Mediante estos diagramas, es posible identificar de manera

claray visual las distintas etapas y pasos que componen el proceso (Summers, 2006).
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Definir los limites del proceso. Para los fines del diagrama, determinar donde
empieza y termina el proceso.

Definir los pasos del proceso. Use la técnica de lluvia de ideas para
identificar los pasos de procesos nuevos. En el caso de los procesos
existentes, obsérvelos en funcionamiento.

Clasifique los pasos en el orden en que ocurren en el proceso.

Coloque los pasos en los simbolos apropiados del diagrama de flujo y elabore
el diagrama.

Revise que los pasos sean completos, sean eficientes y que estén libres de

problemas como actividades que no agregan valor.
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1.4.4.6.1 Simbologia de proceso

Tabla 4

Descripcion de las simbologias usadas en los flujogramas de procesos

Simbolo Nombre Accion
Terminal Representa el inicio o del fin
© del diagrama de flujo
Decision Representa las

comparaciones de dos 0 mas
valores, tienes dos salidas de
informacion falso o
verdadero.
Proceso Indica todas las acciones o
calculos que se ejecutaran
con los datos de entrada u
otros obtenidos
Lineas de flujo de Indican el sentido de la
- informacién informacidn obtenida y su
uso posterior en algin
proceso subsiguiente
Conector Este simbolo permite
identificar la continuacion de
la informacion si el diagrama
es muy extenso
Entrada o salida Representa los datos de

/ / entrada y salida

1.4.4.7 Metodologia para el desarrollo de estudios organizacionales. Segin Benjamin
(2009), para facilitar el estudio o investigacion dirigida para una empresa es necesario llevar a
cabo un conjunto de 7 etapas, las cuales consideran un marco global de la empresa como un
todo desde el nivel basico para dar un prediagndstico hasta la aplicacion de técnicas de analisis

idoneas y criticas.
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llustracién 4

Metodologia de estudios organizaciones

Vision de Planeacion del Recopilacion de
estudio estudio datos

Analisis de Formulacion de

datos

Evaluaciéon

1.4.4.8 Valor agregado (AVA). Una técnica empleada en la direccién de proyectos y
la gestion empresarial con el fin de medir la eficacia y el desempefio en la realizacién de
actividades y proyectos es el Analisis de Valor Agregado (AVA).

Actividades que no agregan valor

Para Summers (2006) es necesario separar las actividades que no agregan valor de las
que si lo agregan, las cuales las define como actividades que solian ser necesarias pueden
volverse obsoletas debido a cambios en la tecnologia o las preferencias del cliente. A menudo,
las personas se acostumbran a realizar ciertas tareas sin cuestionar su relevancia, y esto puede
llevar a la rutina y la ineficiencia. Identificar estas actividades innecesarias en el proceso
puede ayudar a eliminar la "basura” en el proceso, lo que a su vez ahorra tiempo, dinero y

esfuerzo.
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Para elaborar un manual de procesos y analisis de gestion, se examinan fuentes de

investigacion académica, como tesis 0 proyectos sociales, para observar las diferentes

perspectivas que los autores emplean para lograr sus metas. A continuacion, se proporciona

informacion detallada sobre las fuentes analizadas en una tabla siguiente.

Tabla 5

Cuadro resumen de referencias de tesis aplicadas para el estudio

Letra '?‘;F;[g)r Tema Problema Metodologia
La entidad tiene
problemas con la falta de  Se uso el método
leyes que regulen el descriptivo transversal,
- precio de fletes, la donde se adquiere una
. Disefio de un : . . L
Tesis de . informalidad y exceso de sola vez la informacion
sistema de :
grado . oferta crea un tipo de y en base a ella se
gestion por : . re
elaborad competencia desleal que realiza un andlisis y una
) procesos en el . . \
0 por: 3rea de agudizan la situacion. EI  propuesta para solventar
A Carlos . incremento de precios un problema
. Mantenimiento i . . .
José en: combustibles, identificado. El
T y transporte de ” )
Jiménez neumaticos, repuestos e levantamiento de
la empresa . . X .
Sarango insumos, han obligadoa informacion se va a
OSPECIALTRU ) )
(2022) CKS S A las empresas a buscar la  realizar a partir del 22 de
' forma de optimizar todo  marzo del afio 2021 y
tipo de recursos para terminara en el mes de
mantener la operacion. abril del afio 2021.
Disefio de un La empresa en el Gltimo
Tesis de sistema de afo sus ventas han La investigacién que se
rado gestion basado  disminuido y no existe realizé fue del tipo
glabora g ©nprocesos. una planeacion formal de causal — cuantitativa, a
o Dor" Caso: empresa las operaciones. El flujo  partir de ciertas causas
B Mzrié dedicada a la de capital que la empresa identificadas, busca
Gabriela importacion y necesitaba para sus afirmar o rechazar una
Jacome venta de equipos operaciones era alto, hipétesis a través del
Griialva P& Data principalmente por analisis cuantitativo de
! Centers/2016 tratarse de importacién las variables.
directa de tecnologia
Tesisde  Disefio de un La empresa presenta Desarrollo de un sistema
c grado sistema de desafios la falta de flujo  de gestion de procesos
elaborad  gestion de la de comunicacion basado en la gestion de

0 por

calidad basado

adecuada entre todas las

calidad basado en
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Villa en lanorma ISO partes de los procesos normas ISO mediante el
Carrion ~ 9001-2015 para involucrados y puntos de levantamiento de
Christian unaempresade  control para seguimiento informacion estratégica.
Fernando transporte durante la entrega. La
(2019) terrestre de compafiia necesita
carga pesada encontrar algunas
soluciones que puedan
ayudar a mitigar estos
problemas.
La entidad tiene
: inconvenientes como el - .
Tesis de - - Disefiar un sistema de
Disefio e retraso de produccion, la i
grado - o gestion por procesos que
Implementacion  centralizacion de N,
elaborad . . ayude a la organizacion
) de un Sistema funciones, productos )
O por. de Gestion por  defectuosos y pérdidas a mejorar sus
Erick P : yp actividades mediante la
procesos para de clientes por .
Ronny . . metodologia para el
una empresa incumplimiento de fecha .
Alvarado . desarrollo de estudios
. dedicada a la de entrega de los N
Pihuave . . organizacionales
. elaboracion de productos, esto debido a >
y Diana . NP : orientada a procesos.
. pan, ubicadaen la inexistencia de g
Ximena : Con el uso del analisis
la ciudad de manuales de procesos,
Calero Guayaquil funciones que permitan de valor agregado y
(2018) yaq que p FODA
aprovechar los recursos
financieros y humanos.
Disef n .
1SEN0 de u Segun los datos
. Sistema de
Tesis de - expresados por el autor
Gestion por .
grado la entidad presenta o
Procesos del - Disefio de manual de
elaborad | X debilidades de .
_ area operativa . procesos mediante la
0 por: : crecimiento de o .
. aplicado en una - . aplicacion un estudio
Naranjo rentabilidad y gestion del . .
) empresa de . . exploratorio flexible con
Arias .. area operativa que " -
: servicios de T técnicas de observacion
Sobeida afectan al servicio al .
transporte de . , directa y documental
Ivette carqa pesada en cliente como: falta de
(2015) gap formalizacion de
la ciudad de
. procesos
Guayaquil
La Cooperativa de Disefio de un sistema
: Transportes Loja no integral que permita
Tesis de -
- cuenta con un mapa de gestionar de manera
grado Disefio de un ) L
procesos, lo cual no les  efectiva los distintos
elaborad mapa de .
_ ha permitido a los procesos de una
0 por: procesos parala . " . o -
) directivos de laempresa  organizacion, utilizando
Vélez Coop Transporte L
~ : tener una decision clara  como base las
Proafio de Loja .
con respecto a lamanera  normativas ISO de
Rodney o .
. de poder disefiar, control de calidad. Este
Enrique

estandarizar y manejar
procesos, no

enfoque implica
recolectar informacién
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permitiéndoles hacer una estratégica de manera
evaluacion y control de  sistematica y utilizarla

las actividades que se para implementar y
Ilevan a cabo en la mejorar los procesos
organizacion. internos, asegurando asi

el cumplimiento de los
estandares de calidad y
la optimizacion de la
eficiencia operativa.
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2. Metodologia
Para establecer un sistema de gestion por procesos efectivo, es esencial identificar los
elementos clave necesarios para su correcta implementacion. Esto se logra al utilizar una
metodologia especifica para el desarrollo de estudios organizacionales, la cual permite
identificar y analizar de manera objetiva, racional y estructurada los factores pertinentes. Esta
metodologia se basa en el uso de técnicas apropiadas, adaptadas a las necesidades particulares

del estudio y de la organizacion.

Con este fin, se reconocen las siguientes etapas en la metodologia para el desarrollo de

estudios organizacionales.
llustracion 5

Metodologia para el Desarrollo de Estudios Organizacionales adaptada a procesos

Sistema de Gestion por Formulacion de

Vision de estudio procesos recomendaciones

Direcciomamiento

Planeacién del estudio estratégico

Implementacion

Evaluacion

estratégica actual Evaluacion

Recopilacion de datos

e Diagnostico inicial de
la empresa

Analisis de datos

Las etapas registradas seran de ayuda para la tener una percepcion y un acercamiento
de estudio, adicional a esto se adapto la metodologia de Estudios organizacionales con

direccionamiento més estratégico incluyendo dentro del estudio 4 etapas: Diagnostico de la
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empresa, evaluacion estratégica actual, Direccionamiento estratégico y el sistema de gestion

[por procesos.

2.1 Vision del Estudio

Es importante establecer el modo en que se llevan a cabo las actividades de los
procesos en la organizacidn para evaluar su efectividad y su capacidad para generar valor
afiadido. Asimismo, es fundamental conocer al personal que participa en cada actividad y los
recursos que utilizan para asegurarnos de que contribuyan a lograr los objetivos estratégicos

de la compafiia.

2.2 Planeacion del Estudio
Se trata de definir claramente la naturaleza y el alcance del estudio, asi como

establecer los parametros y directrices que guiaran su ejecucion.

2.2.1 Determinar el Factor Estudio

Este procedimiento establece los elementos necesarios que deben ser estudiados para
que la organizacion pueda cumplir con su propdsito. Se define el objetivo del estudio y se
realiza una exploracion o investigacion preliminar para obtener la informacion esencial que

servira de base para desarrollar un proyecto de estudio sélido y completo.

llustracién 6

Determinacion del Factor Estudio
Recursos y

capacitacion del
personal

Tiempos de Planificacion y Cumplimiento de
recorrido y espera control operativo estandares

Satisfaccion de los
pasajeros

Eficiencia operativa Impacto financiero
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2.2.2 Fuentes de estudio

» Fuentes Internas
Nivel directivo: Tiene la responsabilidad de establecer normas generales y la

estrategia de la organizacion.
Nivel medio: Se encarga de planificar y crear programas tacticos.
» Fuentes Externas
Normativas: Las normativas obligatorias son criterios o reglas que la organizacién

debe cumplir.

Competidores: Organizaciones que interactian en el mismo medio que la

organizacion en estudio, con funciones y propdsitos similares.

Proveedores: Generadores de bienes o servicios que suministran insumos necesarios

a la organizacion.

Clientes o usuarios: Instancia que proporciona elementos de juicio sobre el

comportamiento de la organizacion, ya que reciben sus productos o servicios.

2.2.3 Investigacion preliminar

Después de definir la orientacion y factores de calidad del estudio, se realizé una
investigacion preliminar para evaluar la situacion administrativa de la organizacion. Esto
incluyd revisar la historia, literatura técnica y legal, establecer el primer contacto con la

realidad.

2.3 Recopilacién de datos

Para garantizar que los datos sean solidos y valiosos para la toma de decisiones, es
esencial que sean especificos, completos, correctos y pertinentes. Para lograr este proposito, se

pudo emplear diversas técnicas e instrumentos adecuados a las caracteristicas del estudio.
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Entre estas herramientas se encuentran la investigacion documental, la observacion directa, el

uso de cuestionarios y entrevistas.

2.4 Investigacion documental

Es esencial seleccionar y analizar escritos con datos relevantes para el estudio. Para
ello, se solicito a la empresa documentos como informacion general, normas nacionales e
internacionales implementadas, diarios oficiales, actas de reuniones y otros documentos

relevantes que contengan el volumen de produccion.

2.4.1 Observacion directa

Esta técnica resulta invaluable para nosotros, ya que brinda informacién detallada
sobre el funcionamiento tanto del &rea contable como operativa, donde se lleva a cabo el
trabajo diario. En ese sentido, realizamos una visita guiada por la presidente de la Empresa, lo
que nos permitié entablar conversaciones con algunas de las personas que trabajan en dichas

areas para complementar y afinar la informacion obtenida.

2.4.2 Cuestionario

Este recurso se utiliza para obtener datos de manera homogénea mediante series de
preguntas escritas, predefinidas y secuenciadas que permiten observar posibles riesgos. Estos
cuestionarios fueron realizados al jefe de Operacion y jefe de Contabilidad para mejorar y
establecer un proceso solido. Su implementacion ahorra recursos y tiempo. Sin embargo, la
calidad de los datos obtenidos depende tanto de la estructura y presentacion como de su

adecuada aplicacion.

2.4.3 Entrevista
Esta herramienta involucro reunirse con personas para realizar un interrogatorio

meticuloso y obtener informacién detallada. Se llevaron a cabo 2 entrevistas, una con el jefe
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del area de operacion y otra con el jefe del &rea contable, con el propdsito de identificar
procesos criticos para mejorar la produccién y la comunicacion entre ambas areas. La
informacion recopilada se proceso para realizar un analisis de la situacion actual de los

Procesos y proponer mejoras.

2.5 Anélisis de Datos

Con la informacidn obtenida y procesada, a través del analisis que implica desglosar y
examinar los componentes para comprender la naturaleza, caracteristicas y origen del
comportamiento, asi como la relacion, interdependencia e interactuacion de las partes entre si
y con el todo, y su relacion con el entorno, se pueden desarrollar e implementar herramientas
administrativas que contribuyan a mejorar las condiciones actuales, debido a que hemos

identificado su origen, relacion y comportamiento.

2.6 Diagnostico Inicial de la Empresa
1.4.6 Andlisis FODA
Al analizar cada uno de estos items, podremos detectar los puntos y fallas en la

organizacion. Ademas, obtendremos una vision tanto interna como externa de la misma.
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llustracién 7

Matriz FODA

« Procesos sin documentar )
« Ausencia de controles

K-Variedad de clientes
« Experiencia en el mercado

« Presencia en la comunidad internos
local « Escasa comunicacion entre
« Flota de autobuses departamentos

« Limitada capacitacion del
personal

« Cumplimiento inadecuado de

estandares )

« Conocimiento del territorio

-

Fortalezas Debilidades

-

Oportunidades Amenazas

« Creciente demanda de
transporte pablico

* Interés en sostenibilidad y
movilidad eficiente

» Avances tecnologicos en el sector
de transporte

« Alianzas estratégicas

» Mejora en infraestructuras y vias de
transporte

»  Competenciaen los
mercados

» Cambios en las regulaciones
y legislaciones

* Fluctuaciones en los precios
de combustibles

» Cambios en las preferencias
del consumidor

* Inestabilidad econémica J

Comentario:

La matriz FODA destaca las fortalezas de la Compafiia de Transporte Gonzalito S.A.,
como su variedad de clientes y experiencia en el mercado, asi como debilidades importantes,
como la falta de controles internos y capacitacion limitada del personal. Ademas, se
identifican oportunidades en la creciente demanda de transporte pablico y el interés en la
sostenibilidad, mientras que las amenazas incluyen la competencia en el mercado y cambios
en regulaciones. Mediante estrategias para capitalizar oportunidades, abordar debilidades y

mitigar amenazas.
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1.4.7 Anélisis de Impacto Interno

Tabla 6

Matriz de Impacto Interno

FACTORES INTERNQOS

F1 Variedad de clientes 0,5 4 2
F2 Experiencia en el mercado 0,1 4 0,4
F3 Presencia en la comunidad local 0,05 3 0,15
F4 Flota de autobuses 0,05 4 0,2
F5 Conocimiento del territorio 0,05 3 0,15
D1 Procesos sin documentar 0,1 1 0,1
D2 Ausencia de controles internos 0,04 1 0,04
D3 Escasa comunicacion entre departamentos 0,02 2 0,04
D4 Limitada capacitacion del personal 0,02 2 0,04
D5 Cumplimiento inadecuado de estandares 0,07 1 0,07
1,00
Peso 0.0= menos importante; 1.0 = méas importante
Impacto 1 = debilidad importante; 2 = debilidad de menor importancia; 3 = fortaleza menor; 4
= mayor fortaleza
Comentario:

La Compafiia de Transporte Gonzalito S.A. presenta varias fortalezas que incluyen una
diversidad de clientes, una experiencia sélida en el mercado, una presencia establecida en la
comunidad local y una flota de autobuses bien mantenida. Estas fortalezas pueden contribuir a
su estabilidad y crecimiento. Sin embargo, también enfrenta debilidades, como procesos sin
documentar, falta de controles internos, escasa comunicacion entre departamentos, limitada
capacitacion del personal y el incumplimiento de estandares establecidos. Estas debilidades

afectan su eficiencia y la calidad del servicio.
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1.4.8 Anélisis de Impacto Externo

Tabla7

Matriz de Impacto Externo

FACTORES EXTERNOS

01 Creciente demanda de transporte publico 0,15 4 0,6
02 Interés en sostenibilidad y movilidad eficiente 0,04 3 0,12
03 Avances tecnologicos en el sector de transporte 0,03 2 0,06
04 Alianzas estratégicas 0,05 2 0,1
05 Mejora en infraestructuras y vias de transporte 0,02 3 0,06
Al Competencia en los mercados 0,06 2 0,12
A2 Cambios en las regulaciones y legislaciones 0,20 3 0,6
A3 Fluctuaciones en los precios de combustibles 0,20 4 0,8
A4 Cambios en las preferencias del consumidor 0,15 4 0,6
A5 Inestabilidad econdémica 0,10 2 0,2
1,00
Peso 0.0= menos importante; 1.0 = mas importante
1 = la respuesta es pobre; 2 = respuesta es la media; 3 = respuesta es superior a la
Impacto ine g — i
media; 4 = la respuesta es superior
Comentario:

La matriz FODA revela oportunidades como la creciente demanda de transporte
publico y el interés en practicas sostenibles. Gonzalito S.A. puede expandir su base de clientes
y mejorar su posicion en el mercado mediante tecnologias innovadoras y alianzas estratégicas.
Sin embargo, enfrenta amenazas como la competencia en el mercado, cambios en
regulaciones, fluctuaciones en los precios de combustibles y cambios en preferencias del

consumidor.



1.4.9 Andlisis de Aprovechabilidad

Tabla 8
Matriz de Aprovechabilidad
Experiencia Presencia en

en el la comunidad
mercado local

Flota de Conocimiento
autobuses del territorio

Variedad

OPORTUNIDADES / FORTALEZAS TOTAL

de clientes

Creciente demanda de transporte publico 15

Interés en sostenibilidad y movilidad eficiente 10
Avances tecnoldgicos en el sector de transporte 14
Alianzas estratégicas (K]
Mejora en infraestructuras y vias de transporte 11
TOTAL
Calificacion Impacto
1 Bajo 7-9
2 Medio 10-12
3 Alto 13-15

35
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Comentario:

La matriz de aprovechabilidad muestra que la Compariia de Transporte Gonzalito S.A. tiene varias oportunidades con alto potencial,
como la creciente demanda de transporte publico y los avances tecnologicos en el sector. Estas oportunidades, junto con sus fortalezas en
variedad de clientes, experiencia en el mercado, presencia local y conocimiento del territorio, pueden ser clave para su crecimiento y

competitividad. Sin embargo, también se identifican oportunidades y fortalezas con potencial medio que requieren analisis adicional
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1.4.10 Andlisis de Vulnerabilidad

Tabla 9

Matriz de Vulnerabilidad

Ausencia Escasa
Procesos sin de comunicacion

Limitada Cumplimiento
capacitacion inadecuado de TOTAL
del personal estandares

AMENAZAS / DEBILIDADES
documentar controles entre

internos departamentos

Competencia en los mercados
Cambios en las regulaciones y legislaciones
Fluctuaciones en los precios de combustibles
Cambios en las preferencias del consumidor
Inestabilidad economica

TOTAL
Calificacion Impacto
1 Bajo 7-9
2 Medio 10-12
3 Alto 13-15
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Comentario:

La matriz de vulnerabilidad destaca las principales amenazas y debilidades identificadas en la Compafiia de Transporte Gonzalito S.A.
Las amenazas con mayor impacto incluyen la competencia en los mercados y los cambios en las regulaciones y legislaciones. Estas situaciones
pueden plantear desafios significativos para la empresa y afectar su desempefio y rentabilidad. Ademas, las amenazas y debilidades con impacto

medio, como las fluctuaciones en los precios de combustibles, los cambios en las preferencias del consumidor y la inestabilidad econémica,

también deben abordarse con cautela.



1.4.11 FODA Estratégico

Tabla 10
FODA Estratégico

1

Variedad de clientes

39

FORTALEZAS DEBILIDADES

Procesos sin documentar

2 Experiencia en el mercado Ausencia de controles internos
FODA 3 Presencia en la comunidad local Escasa comunicacion entre

ESTRATEGICO departamentos

4 Flota de autobuses Limitada capacitacion del

personal
5 Conocimiento del territorio Cumphmlenfo inadecuado de
estdndares
OPORTUNIDADES
Creciente demanda Satisfacer creciente demanda Adoptar avances tecnologicos

de transporte publico expandiendo rutas y servicios. para mejorar eficiencia.

Interés en
2 sostenibilidad y ®
movilidad eficiente

Establecer alianzas con
empresas tecnologicas y
proveedores de servicios de
movilidad.

Aprovechar alianzas para
asegurar cumplimiento
normativo.

Avances tecnoldgicos
3 en el sector de [
transporte

Mejorar infraestructuras y vias
de transporte en coordinaciéon
con autoridades.

Facilitar colaboracion a través de
alianzas estratégicas.

4 Alianzas estratégicas @

Implementar sistemas para
mejorar eficiencia operativa.

Capacitar empleados para
aprovechar avances tecnologicos.

Mejora en
5 infraestructurasy vias @
de transporte

Expandirse a nuevas areas
geogréaficas con demanda
potencial.

Mejorar procesos para enfrentar
cambios en preferencias.

AMENAZAS

Competencia en los
mercados

Enfrentar competencia con
servicios diferenciados y
enfoque en satisfaccion del
cliente.

Cumplir regulaciones con equipo
interno o consultores externos.

Cambios en las

Adaptarse a cambios en

Ajustar servicios a cambios en

2 regulaciones y ® preferencias con rutas 'y preferencias y necesidades del
legislaciones servicios flexibles. mercado.
. Mitigar impactos de
Fluctuaciones en los - . D,
. fluctuaciones en precios de Fortalecer comunicacion interna
3 precios de o

combustibles

combustibles con mejoras
internas.

para enfrentar competencia.

Cambios en las
4 preferencias del ®

Cumplir regulaciones mediante
experiencia y variedad de

Desarrollar planes de
contingencia y capacitacion ante

consumidor clientes. inestabilidad econ6mica.
. Fortalecer comunicacion interna Mejorar eficiencia y control de
Inestabilidad . . .
P ® para afrontar inestabilidad costos ante fluctuaciones de
econOmica

econdmica.

precios.
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Comentario:

El FODA estratégico que hemos desarrollado para la Compafiia de Transporte
Gonzalito S.A. muestra una clara identificacion de las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas que enfrenta la empresa. Las estrategias propuestas demuestran una vision integral y
enfocada en aprovechar las ventajas internas para capitalizar las oportunidades externas, asi

como abordar las debilidades para enfrentar las amenazas del entorno.

Aprovechar la variedad de clientes y la experiencia en el mercado para satisfacer la
creciente demanda, establecer alianzas estratégicas con empresas tecnologicas y mejorar las
infraestructuras son estrategias sélidas que contribuirdn a una mayor eficienciay

competitividad en el servicio de transporte.

Asimismo, la propuesta de adoptar avances tecnoldgicos para mejorar la eficiencia
operativa, mitigar los efectos de fluctuaciones en los precios de combustibles y mejorar la
capacitacion del personal son estrategias adecuadas para abordar las debilidades identificadas

Yy enfrentar las amenazas externas.

Es importante destacar que estas estrategias proporcionan una base solida para el
crecimiento y mejora continua de la Compaiiia de Transporte Gonzalito S.A. Sin embargo, es
crucial que el equipo directivo evalUe la viabilidad y los recursos necesarios para

implementarlas de manera efectiva.
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2.7 Evaluacion Estratégica Actual

2.7.1. Andlisis de las 5 Fuerzas de Porter

2.7.1.1.Rivalidad entre competidores

En el sector del transporte publico, la empresa Gonzalito S.A. enfrenta una alta
rivalidad entre competidores existentes, destacandose especialmente la presencia de
LojasTrans S.A. en otro sector cercano denominado La Joya y Villa del Rey. Ambas empresas
operan en areas geograficas adyacentes, lo que ha llevado a una competencia intensa por
captar la preferencia de los usuarios en el servicio de transporte. Ambas compafiias buscan
ganar la lealtad de los pasajeros mediante estrategias de calidad, eficiencia operativa y precios
competitivos. En este contexto, Gonzalito S.A. se esfuerza por fortalecer sus ventajas
competitivas, como la variedad de clientes y la experiencia en el mercado, para enfrentar la
rivalidad y mantener una posicion solida en su sector, sector Villa Club, La Joya y Villa del
Rey. La diferenciacion y la continua mejora en la calidad del servicio seran fundamentales

para destacar en el mercado altamente competitivo en el que ambas empresas operan.

2.7.1.2. Poder de negociacion con proveedores
El poder de negociacion de los proveedores de mantenimiento y reparacion de
autobuses es una fuerza significativa que afecta a la empresa Gonzalito S.A. Estos
proveedores clave, como CONAUTO S.A., JAIME MACKLIFF, JULIO LEMA,
SOLERCIACORPGPS S.Ay JUAN UYAGUARI CONDOQY, asi como el proveedor de
autobuses BUSCARS, tienen una influencia importante sobre los costos y la eficiencia

operativa de Gonzalito.

Debido a la dependencia de la empresa en los servicios de mantenimiento y reparacion
para mantener su flota de autobuses en dptimas condiciones, estos proveedores pueden ejercer

cierto poder de negociacion en téerminos de precios, disponibilidad de repuestos y calidad de
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servicio. Cualquier cambio en los precios de los servicios o suministros podria impactar

directamente en los costos operativos de Gonzalito S.A.

2.7.1.3. Poder de negociacion de los clientes
El poder de negociacion de los clientes de Gonzalito S.A. es una fuerza relevante por
considerar, ya que los usuarios que viven a lo largo de las rutas de la empresa, que incluye
sectores como Villa del Rey (Etapa Rey Juan Carlos), Principe Harry, Plaza Tia, Piazza de
Villa Club, Villa Club Boreal, Aurora, Doral, Cosmos, Estelar, Floral, Hermes, Omega,
Jupiter, Kripton, Vistana y Casa Laguna, tienen opciones de transporte publico disponibles en

la zona.

La satisfaccion del cliente es fundamental para mantener y aumentar la demanda de los
servicios de transporte ofrecidos por Gonzalito. Si los clientes perciben una falta de calidad,
puntualidad o comodidad en los servicios, podrian optar por utilizar otras alternativas de
transporte o cambiar a competidores cercanos, lo que afectaria negativamente la base de

usuarios de la empresa.

2.7.1.4. Amenaza nuevos competidores
La amenaza de nuevos competidores es un aspecto relevante que la empresa Gonzalito
S.A. debe considerar en su estrategia. Aunque establecer un servicio de transporte publico
requiere inversiones significativas en flota de autobuses, infraestructuras y licencias, existe la

posibilidad de que nuevos competidores puedan ingresar al mercado en el futuro.

La aparicion de nuevas empresas podria intensificar la competencia en la ruta que
opera Gonzalito, lo que podria afectar su cuota de mercado y su rentabilidad. Es esencial que

la empresa esté preparada para enfrentar esta amenaza y mantener su posicion competitiva.
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2.7.1.5. Amenaza de productos o servicios sustitutos
La amenaza de productos o servicios sustitutos es otro aspecto relevante que la
empresa Gonzalito S.A. debe considerar en su estrategia. Aunque el transporte publico es un
servicio esencial, existen otras alternativas de movilidad que podrian competir con el servicio

ofrecido por Gonzalito.

Entre los posibles sustitutos se encuentran el uso de vehiculos particulares,
aplicaciones de transporte compartido, bicicletas o incluso caminar en distancias cortas. Si los
usuarios perciben que estas alternativas son mas convenientes, econémicas o eficientes,

podrian optar por utilizarlas en lugar del servicio de transporte publico de Gonzalito.

Al enfrentar adecuadamente la amenaza de productos o servicios sustitutos, Gonzalito
S.A. podré consolidar su posicion en el mercado y mantener su relevancia en un entorno
competitivo. La innovacion, adaptacion a las necesidades de los usuarios y enfoque en la
calidad del servicio seran fundamentales para mantener la preferencia de los clientes y

enfrentar con éxito la competencia de posibles sustitutos.

2.8 Direccionamiento Estratégico

Una observacion evidente es que la compafiia de Gonzalito carece de una declaracion
de mision, vision y un organigrama estructural adecuado. Por lo tanto, hemos decidido
proponer y desarrollar estos elementos para lograr una mayor organizacion y coherencia
dentro de la empresa. Nuestro objetivo es establecer una estructura solida y bien definida que
permita una gestién mas efectiva, asi como una identidad corporativa clara que guie el rumbo

de la compafiia hacia sus metas y objetivos estratégicos a largo plazo.

2.8.1. Mision Propuesta
Para establecer la mision de la empresa, propondremos una declaracion clara y concisa

que refleje el propdsito y valores fundamentales. Para lograrlo, se ha realizado una entrevista



con la contadora de la empresa, quien nos brind6 informacién esencial para detallar y

fundamentar la mision. Este proceso nos permitird definir una misién coherente y relevante,

que guiara las acciones y decisiones hacia el logro de los objetivos estratégicos y el

cumplimiento de la vision a largo plazo.

Tabla 11

Estructura de la Mision Propuesta

PREGUNTAS

RESPUESTAS

¢, Quiénes somos?

Somos una empresa de transporte publico con
sede en el Canton Daule, Guayas

¢, Qué buscamos?

Buscamos mejorar la movilidad y la calidad
de vida de nuestra comunidad mediante un servicio
de transporte publico excepcional

¢ Qué hacemos?

Proporcionamos servicios de transporte
publico en rutas que conectan diversos sectores del
Cantdn Daule

¢ Dénde lo hacemos?

Operamos en el Cantén Daule, atendiendo a
los sectores de Villa Club, La Joya, Villa del Rey y
otros puntos de la zona

¢Por qué lo hacemos?

Nos dedicamos a brindar un transporte
publico seguro y confiable para mejorar la
accesibilidad y la movilidad de las personas en
nuestra comunidad

¢Para quién trabajamos?

Trabajamos para los residentes y usuarios del
Canton Daule que buscan una opcion de transporte
eficiente y de calidad

"En Gonzalito S.A., nos dedicamos a conectar comunidades en el Canton Daule

mediante transporte publico excepcional, seguro y sostenible. Mejoramos la calidad de vida de

nuestros usuarios con rutas eficientes, innovacion tecnolégica y un enfoque responsable con el

medio ambiente."

2.8.2. Vision Propuesta

A continuacion, procederemos a establecer la vision de la empresa, ya que actualmente

no cuenta con una definida. Para llevar a cabo este proceso, realizamos una entrevista con la
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contadora de la empresa, quien nos brind6 informacion valiosa y nos ayudara con las
respuestas necesarias. Esto nos permitira mejorar y fortalecer la direccion de la empresa hacia

el futuro.

Tabla 12

Estructura de la Vision Propuesta

PREGUNTAS RESPUESTAS
¢ Cual es la imagen deseada de Queremos gque Gonzalito S.A. sea percibida
como una empresa confiable, eficiente y
nuestro negocio? comprometida con la satisfaccion de sus usuarios.
¢ Como seremos en el futuro? Nos veremos como una organizacion agil y

adaptativa, capaz de responder de manera efectiva a
las necesidades cambiantes de la comunidad.

¢ Qué haremos en el futuro? Proporcionamos servicios de transporte
publico en rutas que conectan diversos sectores del
Canton Daule

¢ Qué actividades Operamos en el Cantén Daule, atendiendo a
los sectores de Villa Club, La Joya, Villa del Rey y
desarrollaremos en el futuro? otros puntos de la zona

“Ser la empresa lider en transporte publico del Cantéon Daule, brindando un servicio
excepcional y sostenible que conecte comunidades y promueva una movilidad segura 'y

amigable con el medio ambiente.”

2.8.3. Organigrama Estructural Propuesto

Se propone implementar un organigrama de estructura vertical en Gonzalito S.A. Este
tipo de organigrama es ampliamente utilizado para representar de manera clara y objetiva las
jerarquias dentro de la empresa. En esta estructura, las lineas de autoridad y responsabilidad
fluyen de arriba hacia abajo, lo que facilita la toma de decisiones y la comunicacion efectiva

entre los diferentes niveles organizativos.
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llustracion 8

Oraganigrama Estructural propuesto

Presidente

Secretaria

[
Jefe de
Administracion
y Contabilidad

Jefe de
operaciones

Contadora Conductores

Asistente
Contable

— Pasante

Pasante

2.8.4. Objetivos Estratégicos propuestos

Perspectiva Financiera

v Alcanzar un aumento del 8% en los ingresos anuales

v Mantener un flujo de efectivo positivo en todos los trimestres

Perspectiva del Cliente

v Lograr que al menos el 90% de los viajes sean puntuales

v’ Establecer una mejor comunicacion con los clientes

Perspectiva de Procesos Internos
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v Redisefiar y optimizar las rutas de manera trimestral para reducir los tiempos de
viaje
v Implementar un programa de mantenimiento preventivo riguroso para los

autobuses

Perspectiva de Aprendizaje

v Fomentar una cultura de aprendizaje y mejora continua
v" Capacitar al personal en el uso de nuevas tecnologias implementadas en la

empresa

2.9 Sistema de Gestion Por Procesos
2.9.1. Disefo de la Cadena de Valor

La cadena de valor es una herramienta que te permitira identificar las actividades clave
que realiza la empresa para crear valor y ofrecer un producto o servicio al cliente final

llustracién 9

Disefio de la Cadena de Valor

CADENA DE VALOR

Infraestructura de la empresa
Gestion Administrativa y Contable (%.;G
G,
2

Gestion de Operaciones

H1LYO0dOS 4d
SHAVAIALLOV

Adquisicion de Buses

ACTIVIDADES |
PRIMARIAS
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Comentario:

El disefio de la cadena de valor permite visualizar de manera cohesiva y organizada
coémo cada actividad se conecta y agrega valor a la propuesta de transporte publico de
Gonzalito S.A. Al identificar claramente las actividades clave, la empresa puede enfocarse en
optimizar procesos, identificar oportunidades de mejora y potenciar su ventaja competitiva en

el mercado del transporte publico.

2.9.2. Disefio de Mapa de Procesos propuesto

llustracién 10

Mapa de procesos propuesto

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATETIGOS

Gestién de la operacién
Definicion de objetivos operativos

PROCESOS CLAVES

Logistica externa
Logistica interna Gestion de
Sistemas de Proveedores de
seguimiento de Mantenimiento y
flota Reparacion

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
SATISFACION DE CLIENTES

PROCESOS DE APOYO
Adquisicién de Buses Gestién Administrativa y Contable
Seleccion de Proveedores Confiables Procesos Administrativos y Contables

Comentario:

El mapa de procesos proporciona una visién integral de como la empresa opera 'y como
se abordan las diversas areas para ofrecer un servicio de transporte pablico de calidad. Cada
proceso esta interconectado y contribuye al logro de los objetivos de Gonzalito S.A. Entre los
procesos claves se encuentra el sistema de seguimiento de flota, gestion de proveedores de

mantenimiento y reparacion y la planificacion de rutas y horarios.
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2.9.3. ldentificacion de procesos y subprocesos

Tabla 13

Procesos y Subprocesos

ESTRAT. Gestion de operacion Definicion de objetivos operativos
Logistica interna Sistemas de seguimiento de flota
CLAVES Logistica externa Gestion de Proveedores qlg Mantenimiento y
Reparacion
Operaciones del transporte Planificacion de Rutas y Horarios
Adquisicion de Buses Seleccion de Proveedores Confiables

APOYO Gestion Administrativa y

Contable Procesos Administrativos y Contables

2.9.4. Matriz de Priorizacion y determinacién de procesos criticos
Las mediciones en cada subproceso se escalan en una ponderaciéon de 1 a 5, donde 1

representa el nivel méas bajo y 5 el nivel mas alto.



Tabla 14

Matriz de Priorizacion

Alcanzar un aumento del 8% en los ingresos anuales
Mantener un flujo de efectivo positivo en todos los trimestres

Lograr que al menos el 90% de los viajes sean puntuales
Establecer una mejor comunicacion con los clientes

Redisefiar y optimizar las rutas de manera trimestral para reducir los tiempos de viaje
Implementar un programa de mantenimiento preventivo riguroso para los autobuses

Fomentar una cultura de aprendizaje y mejora continua
Capacitar al personal en el uso de nuevas tecnologias implementadas en la empresa

N NW W(w o1l W
N DO AW OO
A DO BN OO O
N ND|OoT o (N oo o1
A WO WWw MW W
N NDNW Wi ol O1

SUMA
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Calificacion
24-26 Bajo
2729 || Medio
30-33 Alto

Utilizando los objetivos establecidos como referencia, se realizé una evaluacion comparativa
con cada uno de los subprocesos. Este analisis tenia el proposito de identificar tres
subprocesos criticos que requerian mejoras. Para llevar a cabo esta seleccion, se emple6 una
matriz de priorizacion, asignando una calificacion en funcién del nivel de contribucion a los

objetivos previamente definidos.

Tabla 15

Identificacion de la calificacion con base a los Procesos Criticos

Contribucién Calificacion
Contribucion muy alta 5
Contribucion alta
Contribucion media
Poca contribucién
Muy poca contribucion
No contribuye

OR[N W|P>

2.10  Propuesta de Mejora Mediante la Gestion por Procesos

2.10.1. Seleccion de procesos criticos
Una vez que se han definido los procesos y se han identificado los subprocesos criticos

se procede a presentar la propuesta de mejora. Se llevara a cabo el siguiente analisis detallado:

e Elaboracion de diagramas de flujo, tanto para la situacion actual como para la
situacion mejorada.
e Realizacion de un andlisis de valor agregado comparativo entre la situacion

actual y la mejorada, junto con la propuesta de mejora correspondiente.
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e Establecimiento de indicadores de gestion para medir la eficiencia y efectividad

de los procesos.

Para la identificacion de causas y la mejora de problemas, se propone la

implementacién del método Ishikawa en todos los subprocesos.

2.10.1.1. Anélisis de Procesos Criticos
Basandonos en el andlisis efectuado, se identificaron los subprocesos criticos que

requieren mejoras. La Tabla 11 presenta el listado de subprocesos criticos obtenidos.

Tabla 16

Andlisis de Procesos Criticos

SUPROCESO CALIFICACION
Sistemas de seguimiento de flota 30
Planificacién y Control de Rutas y Horarios 31

Gestion de Flota y Mantenimiento 32



2.10.2. Analisis del subproceso del sistema de seguimiento de flota

2.10.2.1. Diagrama de Flujo Actual del subproceso del sistema de seguimiento de
flota

llustracién 11

Proceso actual del sistema de seguimiento de flota

PROCESO ACTUAL DEL SISTEMA DE SEGUIMIENTO DE FLOTA
AREA DE OPERACIONES

53
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A través del andlisis y la identificacion de los procesos criticos, se inicia con la
evaluacion del sistema de seguimiento de flota, exponiendo operativamente la ejecucion de las
funciones relacionadas con la salida de autobuses y el seguimiento de estos hasta la
culminacion de su itinerario. Estas actividades se encuentran representadas de manera grafica

en el flujograma correspondiente

2.10.2.2. Cuadro de analisis de valor agregado de la situacién actual del subproceso

del sistema de seguimiento de flota

Tabla 17

Analisis de Valor Agregado del subproceso actual de sistema de seguimiento de flota

1 1 Salida de Autobus 15
Se vigila el sistema de

2 1 seguimiento GPS 50

3 1 Persona#1 de control registra 3
la hora de salida del punto 1
Persona#2 de control registra

4 1 la hora cuando el bus pasa en 3
el punto 2

5 1 Persona 1 0 2 llama al jefe 1

6 1 Jefe Ilama al conductor 3

TOTAL 1 2 1 1 1 0 O TIEMPO TOTAL 75

VAC  Valor Agregado Cliente 1 3 4%
VAE Valor Agregado Empresa 2 6 8%
P Preparacion 1 15 20%
E Espera 1 1 1%
M Movimiento 1 50 67%

| Inspeccion 0 0 0%

A Archivo 0 0 0%
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Tiempo Total 6 75 100%

Valor Agregado del Proceso 3 9 12%

Sin Valor Agregado 3 66 88%

Analisis de Valor Agregado (AVA):

e Proceso Critico: El proceso critico evaluado es la operacion de salida de autobuses,
que incluye actividades como la preparacion, la vigilancia del sistema de seguimiento
GPS y la intervencion humana en caso de desviaciones.

e Duracion Total: El proceso toma un tiempo total de 75 minutos.

e Valor Agregado: Se ha identificado que solo el 12% del tiempo se dedica a
actividades que agregan valor directo al cliente o al objetivo principal del proceso.

e Desperdicio: El 88% del tiempo se desperdicia en actividades que no agregan valor
directo. Esto se debe en parte a la falta de documentacion, preparacion e inspeccion de

procesos.
Analisis para mejorar posibles de Valor Agregado:

e Identificacion de Actividades sin Valor Agregado: El anlisis revela que la mayoria
del tiempo se dedica a actividades que no agregan valor directo. Esto incluye la falta
de documentacién y preparacion, lo que indica la necesidad de mejorar la planificacion
y la organizacion del proceso.

¢ Identificacién de Actividades con Valor Agregado: Solo el 12% del tiempo se gasta
en actividades que aportan valor real al cliente o al objetivo del proceso, como la salida

del autobus y la vigilancia del sistema GPS.
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e Priorizacion de Areas de Mejora: Dado que la mayoria del tiempo se desperdicia en
actividades sin valor, las areas de mejora prioritarias incluyen la eliminacion de tareas
innecesarias, la optimizacion de la documentacion y la preparacién, y la reduccién de
la inspeccion de procesos.

e Documentacion y Preparacion: La falta de documentacion y preparacion contribuye
significativamente al desperdicio de tiempo. Mejorar estos aspectos podria reducir la
duracion total del proceso.

e Capacitacion y Estandares: Implementar capacitacion para el personal y establecer
estandares claros puede ayudar a reducir la variabilidad en el proceso y mejorar la
calidad.

e Medicion del Rendimiento: Después de realizar mejoras, se debe medir el
rendimiento nuevamente para determinar si se ha logrado una reduccion significativa
en el tiempo total y un aumento en el valor agregado.

e Mejora Continua: EI AVA es un proceso continuo. La organizacion debe seguir
revisando y mejorando el proceso para garantizar la eficiencia y la satisfaccion del

cliente a lo largo del tiempo.

Este analisis sugiere que hay un gran margen de mejora en el proceso de salida de
autobuses, centrandose en la eliminacion de actividades sin valor, la optimizacién de la
documentacién y la preparacién, y la implementacion de estandares y capacitacion para

mejorar la calidad y satisfaccién del cliente.
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2.10.2.3. Diagrama de Ishikawa del subproceso sistema de seguimiento de flota

llustraciéon 12

Diagrama de Ishikawa de ineficiencia en el sistema de seguimiento de flota y falta de precision
en la informacién

Personal

Personal no
familiarizado con las
caracteristicas del  wmp
sistema

Falta de
procedimientos claros wp
para el uso del sistema

Falta de soporte
técnico para resolver
problemas —

Falta de personal
responsable de
mantener el sistema

Falta de revision y sl
actualizacién de datos

Interferencia de
sefiales en areas co
mala cobertura

Falta de
retroalimentacion sobre-
la eficacia del sistema

Problemas de

conectividad que i,

afectan la transmision
de datos

Impacto del clima en
la precision del
seguimiento

No se comparten 12w,
mejores practicas en
el uso del sistema

El diagrama de Ishikawa revela una vision profunda de los posibles factores que
impactan en el funcionamiento del sistema de seguimiento de flota. Al identificar causas

potenciales en categorias como personal, tecnologia y procesos que rectifican el analisis AVA

del proceso actual.

En base al analisis de las 5W-1H se propone el plan de mejora para la causa falta de

personal responsable de mantener el sistema.
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2.10.2.4. Matriz 5W1H del subproceso sistema de seguimiento de flota

Tabla 18

Matriz 5W+1H del subproceso del sistema de seguimiento de flota

Falta personal
para que realice

Solicitar al jefe que

; Asistente del
asigne a una persona

Area de Administrativa/Contable Unicamente el PC
para controlar el . .
. Operacién seguimiento de
sistema de GPS
los buses
Carecen de
La persona elaborara lad inf del
un informe del CO’“FO ador ., Informes ae PC/Libro de
sequimiento de los del sistema Operacion seguimiento de informes
9 GPS la flota de buses

buses X
o algo inusual

Falta de
seguimiento Cronograma
para verificar la de actividades
eficiencia de la y PC
flota

El jefe de operacion
haré una revision
semanal para verificar
si el conductor cumple
0 no con el recorrido

Jefe del Area

- Operacion
de Operacion P

Esta matriz 5W1H proporciona una vision general de los aspectos clave del subproceso del sistema de seguimiento de flota, lo que facilita

una comprension mas completa de su funcionamiento y su importancia en la operacion general de una flota de vehiculos.
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2.10.3.1. Diagrama de Flujo Actual del subproceso planificacion de rutas y horarios

llustracién 13

Proceso actual de planificacion de rutas

PROCESO ACTUAL DE PLANIFICACION DE RUTAS Y HORARIOS

AREA DE OPERACIONES

=

4

Recopilar informacion
sobre la demanda

v

Definir rutas posibles en
funcion de la demanda v
cobertura

4

Se asignan los
autobuses a las rutas v
horarios planificados

4

Se comunica a los
conductores las ruta v
horarios asignados

Dentro de Gonzalito S.A., se realiza una evaluacion grafica exhaustiva del subproceso

de planificacion de rutas y horarios. Este subproceso se inicia con la recoleccion y analisis de

datos detallados de la demanda de transporte de pasajeros. Estos datos incluyen informacién

sobre la cantidad de pasajeros, sus patrones de viaje, las ubicaciones de recogida y entrega,

entre otros aspectos relevantes.
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2.10.3.2. Cuadro de analisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso
planificacion de rutas y horarios

Tabla 19

Analisis de Valor Agregado del subproceso actual de planificacion de rutas y horarios

Recopilar informacion sobre la

. 1 demanda 10
Definir rutas posibles en
2 1 funcion de la demanda y 5
cobertura
Se asignan los autobuses a las
3 1 . i 30
rutas y horarios planificados
Se comunica a los conductores
4 1 las rutas y horarios 10
planificados
TOTAL 1 1 1 0 1 0 O TIEMPO TOTAL 55
VAC Valor Agregado Cliente 1 10 18%
VAE Valor Agregado Empresa 1 5 9%
P Preparacion 1 30 55%
E Espera 0 0 0%
M Movimiento 1 10 18%
I Inspeccion 0 0 0%
A Archivo 0 0 0%

Analisis de Valor Agregado (AVA) para el Subproceso Critico de Gestion de Rutas y

Demanda en Gonzalito S.A.:

El AVA es una herramienta esencial para evaluar la eficiencia y eficacia del

subproceso de gestion de rutas y demanda en Gonzalito S.A. Este subproceso es de vital
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importancia para garantizar la operacion fluida y satisfactoria de la flota de autobuses de la

compafiia. Aqui se presenta un andlisis detallado:
Descripcion de Actividades:

e Recopilacion de Informacion de Demanda: En esta fase, se recopilan y registran
datos precisos sobre la demanda de transporte, que incluyen el niUmero de pasajeros,
patrones de viaje, ubicaciones de recogida y destino, entre otros.

¢ Definicion de Rutas Posibles: Con base en los datos recopilados, se procede a
identificar y establecer rutas potenciales que se adapten a las necesidades de los
usuarios y minimicen el tiempo de viaje y la distancia.

e Asignacion de Buses: Se lleva a cabo la asignacion cuidadosa de autobuses a cada
ruta planificada, considerando factores como la capacidad de los vehiculos y la
demanda proyectada.

e Comunicacion entre Conductores: Es fundamental mantener una comunicacion
eficiente entre los conductores para garantizar la ejecucién adecuada de las rutas y

horarios.
Analisis de Valor Agregado:

e Tiempo Total: El proceso completo de gestion de rutas y demanda tiene una duracion
total de 55 minutos.

e Valor Sin Agregar: Lamentablemente, el analisis revela que aproximadamente el 73%
del tiempo se gasta en actividades que no agregan valor directo al proceso ni al cliente.

e Valor Agregado: Solo el 27% del tiempo se dedica a actividades que aportan un valor

real al proceso, como la definicion de rutas y la asignacion de autobuses.
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e [Espera de Seguimiento, Inspeccion y Registros: Es importante destacar que no se
observa tiempo dedicado a la espera de seguimiento, inspeccion de procesos ni a la

generacion y almacenamiento de registros durante este subproceso.

2.10.3.3. Diagrama de Ishikawa del subproceso planificacion de rutas y horarios

llustracién 2

Diagrama de Ishikawa de la planificacion de rutas y horarios ineficiente o poco efectiva

Personal Proceso Recursos

Falta de revision y

Falta de personal ajustes periodicos
asignadoala = de rutas
pRcIcN Limitaciones en el
mantenimiento de la =l
Falta de dat i
Falta de capacitacion en - alta de datos
herramientas de actualizados sobre »
planificacién trafico y condiciones

Falta de coordinacion gy,

Cambios inesperados en
entre departamentos

las condiciones del trafico

Falta de integracion sy,
con sistemas de
seguimiento.

Comunicacion deficiente
entre la persona
encarga de la planificacio
y los conductores

Eventos externos (clima,
obras viales) no
considerados en la
planificacion

Tecnologia Comunicacion Externo

El diagrama de Ishikawa para la planificacion de rutas y horarios identifica diversas
causas que pueden afectar la eficiencia de este proceso. Este enfoque visual permite
comprender mejor los factores clave que podrian estar contribuyendo a desafios en la
planificacién y ayuda a tomar medidas especificas para mejorar la calidad y puntualidad de los

viajes.
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2.10.3.4. Matriz 5W1H del subproceso planificacion de rutas y horarios
Tabla 20

Matriz 5W+1H del subproceso planificacion de rutas y horarios

¢ Qué? ¢ Quién? ¢Donde? ¢ Cuando? ¢Como?
CAUSA - . e Semana ¢Por qué? Instrumentos
Actividad Secuencial Responsables Area 1 > 3 2 de trabajo
. . Asistente del Falta de
Asignar reuniones A . i
L Area de Operacion reuniones entre el PC
periddicas .
Operacion personal
Comunicarle al personal Asistente del Falta de
D s r(funiones Area de Operacion reuniones entre el CEL
coordinacion Operacién personal
y : .
Somunicacion  Realizar ac;tmdades Jefe de 3 _ I_:alta de HOJAS DE
; para mejorar la it Operacion actividades entre PAPEL
efectiva entre e Operacion
los comunicacion el personal BOND
conductores Y Realizar una evaluacion Falta de
la persona para medir el nivel de Jefe de Oberacion evaluacion PC
encargadade  evolucion de cada Operacion P interna del
a integrante personal
SISO El jefe de operacion hara
. A Falta de
una revision al finalizar -
o . Jefe de . seguimiento de
para verificar si los - Operacion L PC
Operacion las deficiencias

integrantes cumplen con
. del personal
lo requerido 0 no

En base al analisis de las 5W-1H se propone el plan de mejora para la falta de coordinacion y comunicacion efectiva entre los

conductores y la persona encargada de la planificacion.
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2.10.4. Analisis del subproceso gestion de flota y mantenimiento

2.10.4.1. Diagrama de Flujo Actual del subproceso gestion de flota y mantenimiento

llustracién 15

Proceso actual de gestidn de flota y mantenimiento

PROCESO ACTUAL DE GESTION DE FLOTA Y MANTENIMIENTO

AREA DE OPERACIONES AREA CONTABLE

A 4

Conductor comunica al
jefe el dafio del autobus

A4

El jefe autoriza llevar el
autobus al mecanico

4

El conductor dirige el
autobus al mecanico

Realizan el
mantenimiento al
autobus

Termina el

El autobus vuelve a la

T Recibe la factura

A4

Ingreso de factura al
sistema contable
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El Diagrama de Flujo Actual del subproceso de gestion de flota y mantenimiento nos

proporciona una representacion visual de coémo funciona este importante subproceso dentro de

la organizacion. En este diagrama, se detalla en qué consiste el subproceso de mantenimiento

y gestion de la flota, y cdmo interactua con las areas de operaciones y contabilidad. Esto nos

permite comprender mejor cdmo se gestionan y mantienen los vehiculos y equipos de la

empresa, asi como cOmo se integran las actividades de mantenimiento con los aspectos

financieros y operativos de la organizacion.

2.10.4.2.
gestion de flota y mantenimiento

Tabla 21

Cuadro de analisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso

Analisis de Valor Agregado del subproceso actual de gestion de flota y mantenimiento

TIEMPO
No VAC VAE ACTIVIDAD EFE(ETN'VO
MINUTOQS)
1 1 Conductor comunica al jefe el 9
dano del autobus
El jefe autoriza llevar el
2 1 i L 1
autobus al mecanico
3 1 El conc,iug:tor dirige el autobus 15
al mecanico
4 1 Reallz,an el mantenimiento al 20
autobus
5 1 Termina el mantenimiento 10
6 1 Recibe factura y cancela 3
7 1 1 El autobus vuelve a la base 20
8 1 Recibe la factura el area 10
contable
Ingreso de factura al sistema
9 1 5
contable
TOTAL 1 1 3 3 1 1 0 TIEMPO TOTAL 86
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No TIEMPO %
VAC Valor Agregado Cliente 1 10 9%
VAE Valor Agregado Empresa 1 20 19%
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P Preparacion 3 18 17%
E Espera 3 33 31%
M Movimiento 1 20 19%

| Inspeccion 1 5%
A Archivo 0 0%

Andlisis de Valor Agregado (AVA):

Proceso Critico: El primer paso es identificar y enumerar todas las actividades
involucradas en el proceso de gestion de flota y mantenimiento. En tu descripcion,
estas actividades incluyen la comunicacion del conductor, la autorizacion para llevar el
bus al mecanico, el mantenimiento, la recepcion de la factura y el ingreso en el

sistema.

Duracién Total: El proceso toma un tiempo total de 82 minutos.

Valor Agregado: Se ha identificado que solo el 28% del tiempo se dedica a
actividades que agregan valor directo al cliente o al objetivo principal del proceso.
Desperdicio: El 72% del tiempo se desperdicia en actividades que no agregan valor
directo Ejemplos podrian ser la comunicacion inicial del conductor, la autorizacion y la

recepcion de la factura.

Anélisis para mejorar posibles de Valor Agregado:

Identificacién de Actividades sin Valor Agregado: El analisis revela que la mayoria
del tiempo se dedica a actividades que no agregan valor directo. Esto incluye la falta
de documentacién y preparacion, lo que indica la necesidad de mejorar la planificacion

y la organizacion del proceso.



67
¢ Identificacion de Actividades con Valor Agregado: Solo el 12% del tiempo se gasta
en actividades que aportan valor real al cliente o al objetivo del proceso.

e Priorizacion de Areas de Mejora: Dado que la mayoria del tiempo se desperdicia en
actividades sin valor, las areas de mejora prioritarias incluyen la eliminacion de tareas
innecesarias, simplificar y agilizar la documentacion y la preparacion necesarias para
el proceso.

e Documentacion y Preparacién: La carencia de documentacion y preparacion es una
causa importante de pérdida de tiempo. Mejorar estas areas podria disminuir la

duracion total del proceso de manera significativa.

2.10.4.3. Diagrama de Ishikawa del subproceso gestion de flota y mantenimiento

llustracion 16

Diagrama de Ishikawa de ineficiencias en la gestion de flota y mantenimiento

Personal Proceso Politicas

Personal insuficiente
para llevar a cabo las s
tareas de
mantenimiento

Politicas internas que
no promueven un
mantenimiento regular

Procedimientos de
mantenimiento poco
claros o inadecuados

Falta de incentivos
para un mantenimiento ™=
preventivo adecuado

Falta de programacién-
y planificacién de
mantenimientos

Condiciones climaticas

extremas que afectan el

rendimiento de los
vehiculos

Ausencia de
sistemas de alerta i,
temprana para
prevenir fallas

Problemasenia  wp,

comunicacion de

necesidades de
reparacion.

Calles en mal estado que
aumentan el desgaste de
los vehiculos

Tecnologia Comunicacion Externo
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El diagrama de Ishikawa para el subproceso de gestion de flota y mantenimiento
destaca las posibles causas de los desafios identificados en este proceso. Al analizar las
diferentes categorias, como personal, equipos, procesos y materiales, se pueden identificar
factores que podrian afectar la eficiencia y calidad de la gestion de flota y mantenimiento. Este
enfoque ayuda a comprender las areas clave que requieren mejoras y facilita la toma de

decisiones informadas para optimizar el proceso en beneficio de la empresa y sus clientes.

En base al anélisis de las 5W-1H se propone el plan de mejora para la falta de

programacion y planificacion de mantenimientos.



69

2.10.4.4. Matriz 5W1H del subproceso gestion de flota y mantenimiento

Tabla 22

Matriz 5W+1H del subproceso gestion de flota y mantenimiento

Asistente del Escasa lista de HOJAS DE

Revisar el bus e

identificar el oroblema Area de Operacion problemas PAPEL
P Operacion existentes BOND
. Jefe de . Falta de revision a HOJAS DE
Inspeccionar el bus Operacion Operacion cada bus PAPEL
p BOND
Determinar cuando debe Jefe de Falta de
realizarse el - Operacion programacion de PC
e Operacion S
mantenimiento mantenimiento
. . Falta de
Comunicarle al Asistente del R
conductor el dia del Area de Operacion corlnunlcacmn entlre CEL
mantenimiento Operacion ¢ conQuctory €
asistente
- Asistente del .
Hacer seguimiento del Area de Operacién Falta informes por PC

mantenimiento mantenimiento

Operacién
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Resultados y analisis
3.1. Introduccion a los Resultados de los Objetivos Especificos
Este capitulo revela los logros alcanzados a partir de los objetivos especificos trazados
para esta investigacion. Cada objetivo se enfoco en aspectos cruciales de la Compafiia de
Transporte Gonzalito S.A., buscando mejorar su eficiencia operativa y optimizar sus procesos
internos. Los resultados presentados aqui reflejan un analisis riguroso de los subprocesos
como la planificacion de rutas y horarios, el sistema de seguimiento de la flota, y la gestion de

flota y mantenimiento.

3.2. Evaluacioén del cumplimiento de los objetivos especificos
3.2.1. Cumplimiento del primero objetivo especifico
o Identificar los procesos criticos en Gonzalito S.A., enfocandose en las areas
operativas que tienen un impacto clave en la eficiencia y los resultados
internos.
Tras un andlisis exhaustivo, se identificaron los procesos claves mediante la utilizacion
de la matriz de priorizacion, lo que permiti6 seleccionar los subprocesos criticos que requieren
una atencion especial. Estos subprocesos resultaron ser el "Sistema de Seguimiento de Flota",

"Planificacion de Rutas y Horarios" y "Gestion de Flota y Mantenimiento".

Para cada subproceso, se elaboraron diagramas de flujo que representan el proceso
actual. Estos diagramas permiten visualizar de manera clara y concisa las etapas involucradas
en cada subproceso, asi como las mejoras propuestas para optimizar la eficiencia operativa.Se
muestra el resultado de los anélisis de valor agregado con las mejoras posibles en los
subprocesos criticos a través de la revision de ISHIKAWA y con los indicadores de

desempefio propuestos para su revision periddica.
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3.2.1.1 Diagrama de Flujo Mejorado del subproceso del sistema de seguimiento de flota

llustraciéon 17

Proceso mejorado del sistema de seguimiento de flota

PROCESO MEJORADO DEL SISTEMA DE SEGUIMIENTO DE FLOTA
AREA DE OPERACIONES
Salida de Autobis
Se vigila el sistema de
segumiento (GPS)
Controlador®] registra
1a hora de salida del
punto 1
Se registran los datos
del recorrido
% Se detecta El Autobiis ina &l
: : i : utobiis termina el
Controladors2 registra ‘;]gn mzenal? No  —»{El seguimiento continua—» P
la hora que el bus pasa
en el punto 2
51
Controlador se
comunica con el
conductor
h
El segmimiento confiniia
durante todo el
recommido
El Autobis termina el
recomide
Se genera el reporte
correspondiente
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3.2.1.2 Descripcion de Indicadores del subproceso del sistema de seguimiento de flota

Tabla 23

Indicadores del subproceso del sistema de seguimiento de flota

Nombr . N . .
Igdisaggre Variable  Descripcion Formula Frecuencia
Mide la capacidad
Tasa de de la empresa para Viajes Puntuales 100
Puntualidad de Eficiencia  cumplir con los Total de Viajes x Mensual
los Viajes (%) horarios
establecidos
Mide la eficiencia
Kilometraje en el uso de los

i . Total de Km recorridos
Promedio por Eficiencia recursos y la

100
. L Total de Viajes x Semanal
Viaje optimizacién de las
rutas

Tiempo Medir la T ! de viai

i iempo total de viaje
Promedio de  Eficiencia cgmod@adyl P — ) x100 Semanal

Viaje eficiencia de Total de Viajes

servicio
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3.2.1.3 Cuadro de analisis de valor agregado del mejorado del subproceso del sistema de
seguimiento de flota

Tabla 24

Analisis de Valor Agregado del subproceso mejorado de sistema de seguimiento de
flota

1 1 Salida de Autobus 7
Se vigila el sistema de

2 1 seguimiento GPS 45

3 1 Controlador#1 registra la hora 5
de salida del punto 1

4 1 Se registran los datos del 1
recorrido

5 1 Controlador#2 registra la hora 5

que el bus pasa en el punto 2

Controlador se comunica con
el conductor

El seguimiento continuo

! 1 durante todo el recorrido 15
8 1 El autobus termina el recorrido 15
9 . cortespondiente. 20
10 1 1 Se actualizan registros 30
TOTAL 1 4 1 1 3 1 o0 TIEMPO TOTAL 148

VAC Valor Agregado Cliente 1 45 25%
VAE Valor Agregado Empresa 4 66 37%
P Preparacion 1 7 4%
E Espera 1 15 8%
M Movimiento 3 15 8%

| Inspeccion 1 30 17%
A Archivo 0 0 0%
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3.2.1.4 Representacion grafica comparativa del subproceso del sistema de seguimiento de
flota

llustracién 18

Grafico comparativo del subproceso del sistema de seguimiento de flota

Subproceso del Sistema de Seguimiento de
Flota

VALOR VALOR PREPARACION ESPERA MOVIMIENTO  INSPECCION ARCHIVO
AGREGADO AGREGADO
CLIENTE EMPRESA

ACTUAL MEJORADO

La grafica presente ilustra la comparativa entre la situacion actual y la situacion
mejorada del subproceso del sistema de seguimiento de flota. Se evidencia un aumento del
valor agregado a la empresa, pasando de un 8% en la situacién actual a un 37% en la situacion
mejorada. Este incremento se debe a la inclusion de actividades como el registro de
actividades del recorrido y el seguimiento continuo durante todo el recorrido. Estas adiciones
han permitido una mayor eficacia en el subproceso, ya que al analizar el flujo actual se

identificd la falta de controles que mitiguen riesgos.
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llustracién 19

Gréfico comparativo del valor agregado del subproceso sistema de seguimiento de
flota

Subproceso del Sistema de Seguimiento de Flota

Valor Agregado del Proceso actual

Valor Agregado del Proceso Mejorado

El gréfico compara el valor agregado del subproceso de seguimiento de flota. El
proceso actual tiene un valor agregado del 16%, mientras que el proceso mejorado alcanza un
84%. Esta mejora muestra una optimizacién efectiva de actividades esenciales, aumentando la

eficiencia y el valor para la empresa y sus clientes.



3.2.1.5 Diagrama de Flujo Mejorado del subproceso planificaciéon de rutas y horarios

lustraciéon 20

Proceso mejorado de planificacién de rutas

PROCESO MEJORADO DE PLANIFICACION DE RUTAS Y HORARIOS
AREA DE OPERACIONES

77



78

3.2.1.6 Descripcion de indicadores del subproceso planificacion de rutas y horarios

Tabla 25

Indicadores del subproceso planificacion de rutas y horarios

No”?bre de Variable  Descripcion Formula Frecuencia
Indicador
Eficiencia en M.Ide el Tiempo Real de Viaje
el Uso del cumplimento del Sk 00
Tiempode  Eficiencia —horario planificado Total de Viaje Programado Semanal
P vs el tiempo real de
Viaje L
viaje
Tiempo de Mide cuant
Espera '1de cuanto Suma de Tiempo De Espera en Parada
Promedio en Eficiencia tiempo, los N de Viaj Semanal
pasajeros esperan umero de viajes
Paradas
. en las paradas
(minutos)
NUmer Mi an iaj
uVi:-eosde Idfe;niatgzc;gajes Total de Viajes Realizados
a Eficiencia . Total de Vehiculos Utilizados *100  semanal
Realizados vehiculo durante un otal ae Veniculos Utilizaaos
por Vehiculo periodo.
Variabilidad Mide ouanto varta
de Tiempode . . . el tiempo de viaje . . . .
Viaie Eficiencia  real respectoal Tiempo Max De viaje — Tiempo Min de Viaje Semanal
/1) tiempo de viaje
(minutos)
programado
Evalla qué
porcentaje Qe_la Pasajeros Transportados
Carg_a de Eficiencia CapaCIqad maxima Capacidad Maxima de Vehiculo Mensual
Pasajeros del vehiculo se esta

utilizando en

promedio.
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3.2.1.7 Cuadro de analisis de valor agregado del mejorado del subproceso planificacion
de rutas y horarios

Tabla 26

Analisis de Valor Agregado del subproceso mejorado de planificacion de rutas y
horarios

Recopilar informacion sobre la

! 1 demandan 20

2 1 Analizar la informacién 40

3 1 1 Defl_nllr rutas posibles en 30
funcidn de la demanda

4 1 1 Se asignan los autobuses a las 20

rutas y horarios planificados

Se comunica a los conductores
las rutas y horarios asignados

Se monitorea el desempefio de

6 1 las rutas y se realiza los ajustes 20
seglin sean necesarios
TOTAL 2 2 1 0 3 0 1 TIEMPO TOTAL 140
_COMPOSICIONDEACTIVIDADES No  TIEMPO %
VAC Valor Agregado Cliente 2 50 25%
VAE Valor Agregado Empresa 2 30 15%
P Preparacion 1 40 20%
E Espera 0 0 0%
M Movimiento 3 50 25%
| Inspeccion 0 0 0%
A Archivo 1 30 15%
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3.2.1.8 Representacion grafica comparativa del subproceso planificacion de rutas y
horarios

llustracién 21

Gréfico comparativo del subproceso de planificacion de rutas y horarios

Subproceso Planificacion de Rutas y Horarios

VALOR VALOR PREPARACION ESPERA MOVIMIENTO  INSPECCION ARCHIVO
AGREGADO AGREGADO
CLIENTE EMPRESA

ACTUAL MEJORADO

La figura actual ofrece una representacion visual de la comparacion entre la situacion
presente y la situacion mejorada en el subproceso de planificacion de rutas y horarios. Se
destaca un notorio aumento en el valor afiadido para la empresa, ascendiendo del 9% en la
condicion actual al 15% en la situacion optimizada. Esta mejora resulta del enriquecimiento
del proceso con actividades que permiten un mayor control en la planificacion, brindando a la
compafiia la capacidad de monitorear con mayor precision la ejecucion y cumplimiento de las
rutas. El resultado es una mayor eficiencia operativa y una contribucion mas significativa al

logro de los objetivos establecidos.
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llustraciéon 22

Gréfico comparativo del valor agregado del subproceso planificacion de rutas 'y
horarios

Subproceso Planificacion de Rutas y Horarios

m Valor Agregado del Proceso actual

™ Valor Agregado del Proceso Mejorado

El gréfico comparativo del valor agregado en el subproceso de planificacion de rutas y
horarios muestra una clara mejora al implementar el proceso mejorado. EI aumento del valor
agregado del 41% al 59% indica una optimizacidn en la eficiencia y efectividad de este
subproceso. Esta mejora refleja una mayor utilizacién de recursos y una reduccion en
actividades no productivas, lo que se traduce en una planificacidn mas precisa y un uso méas
eficiente de la flota, contribuyendo a un servicio més puntual y de mayor calidad para los

usuarios.



3.2.1.9 Diagrama de Flujo Mejorado del subproceso gestion de flota y mantenimiento

lustracién 23

Proceso mejorado de gestion de flota y mantenimiento
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PROCESO MEJORADO DE GESTION DE FLOTA Y MANTENIMIENTO

AREA DE OPERACIONES AREA CONTABLE
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3.2.1.10 Descripcion de indicadores del subproceso gestion de flota y mantenimiento

Tabla 27

Indicadores del subproceso gestion de flota y mantenimiento

Nombre de . S ) .
Indicador Variable Descripcion Formula Frecuencia
indice de “gide car]I,pO{centaje Vehiculos Disponibles £100
Disponibilidad Eficiencia  Cc»orion 08 Aue Total de Vehiculos en la Flota Semanal
estan disponibles
de Flota
para operar.
Calcula el tiempo
Ti promedio que un ) o
o |er390d vehiculo pasa en Total De Tiempo De Mantenimiento
FOMEAIO € " Eficiencia  mantenimiento Total De Vehiculos En Mantenimiento Mensual
Mantenimiento
. antes de volver a
por Vehiculo . .
estar disponible
para operar.
) Evalla la
IndI(_:e fje proporcion de Mantenimientos Realizados
Cumplimiento L mantenimientos — x100
de Eficiencia realizados en Mantenimientos Programados Mensual
Mantenimientos comparacion con

los programados.
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3.2.1.11 Cuadro de anélisis de valor agregado de la situacion mejorada del subproceso
gestion de flota y mantenimiento

Tabla 28

Analisis de Valor Agregado del subproceso mejorado de gestion de flota y
mantenimiento

Recepcion y registro de

1 1 solicitud para el mantenimiento 30

2 1 Evaluacion Preliminar 60

3 1 Programaglon de 10
mantenimiento

4 1 Mantenimiento 5

5 1 Prueba y Verificacion 15

6 1 Recibe la factura y cancela 15

7 1 El bus vuelve a la base 20
Recibe la factura el area

8 1 contable 10

9 1 Ingreso de factura al sistema 10
contable

TOTAL 3 1 1 1 1 1 1 TIEMPO TOTAL 175

VAC Valor Agregado Cliente 3 30 17%
VAE Valor Agregado Empresa 1 60 34%
P Preparacion 1 30 17%
E Espera 1 10 6%
M Movimiento 1 20 11%

| Inspeccion 1 15 9%
A Archivo 1 10 6%
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3.2.1.12Representacion grafica comparativa del subproceso gestion de flota 'y
mantenimiento

llustracién 24

Gréfico comparativo del subproceso de gestion de flota y mantenimiento

Subproceso Gestion de Flota y Mantenimiento

VALOR VALOR PREPARACION ESPERA MOVIMIENTO  INSPECCION ARCHIVO
AGREGADO AGREGADO
CLIENTE EMPRESA

La ilustracién actual proporciona una representacion grafica que compara la situacién
actual con la situacién mejorada en el subproceso de gestién de flota y mantenimiento. Es
evidente un incremento considerable en el valor agregado para la empresa, pasando de un 19%
en la situacion actual a un 34% en el estado optimizado. Este progreso se deriva de la
incorporacion de actividades que favorecen una gestion mas efectiva del mantenimiento
programado. Estas acciones se han disefiado para optimizar la durabilidad y el rendimiento de
los activos, asegurando al mismo tiempo una operacion eficiente y sin contratiempos. Este
enfoque proactivo refuerza el compromiso de la empresa con la calidad y la excelencia en su

gestidn operativa.
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llustracion 25

Graéfico comparativo del valor agregado del subproceso gestion de flote y
mantenimiento

Subproceso Gestion de Flota y Mantenimiento

Valor Agregado del Proceso actual

Valor Agregado del Proceso Mejorado

El gréfico comparativo del valor agregado en el subproceso de gestion de flota 'y
mantenimiento refleja una notable mejora al implementar el proceso mejorado. EI aumento del
valor agregado del 35% al 65% indica una significativa optimizacion en la eficiencia y calidad
de este subproceso. Esta mejora sugiere una gestion mas efectiva de la flota, incluyendo un
mantenimiento mas planificado y una mejor utilizacion de los recursos. Este aumento en el
valor agregado se traduce en una mayor disponibilidad de vehiculos, reduccion de tiempos de
inactividad y, en ultima instancia, en un servicio de transporte mas confiable y eficiente para

los usuarios.
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Ademas, se desarrollaron indicadores de desempefio que ofrecen métricas cuantitativas
para evaluar el rendimiento de los subprocesos clave. Estos indicadores proporcionan una
medida objetiva de la eficacia y la eficiencia de cada subproceso, lo que facilita la toma de

decisiones informadas.

Un anélisis detallado del valor agregado de cada subproceso, tanto en su estado actual
como en su version mejorada, reveld un aumento sustancial en la eficiencia y la contribucion
al resultado final. EI cuadro de andlisis del valor agregado permite visualizar la proporcién de

valor que cada subproceso agrega al proceso global de la empresa.

Para profundizar en la identificacion de causas y posibles mejoras, se aplicé el método
de diagrama de Ishikawa, que permitio identificar factores clave que influyen en la eficiencia
y los resultados de los subprocesos. A través del andlisis de las 5W+1H (What, Why, Where,
When, Who, How), se obtuvo una comprensién integral de las causas subyacentes y ayudo a

adoptar un enfoque sistematico de resolucién de problemas.

3.2.1. Cumplimiento del segundo objetivo especifico
e Evaluar los procesos operativos de logistica en la empresa de transporte,
identificando sus fortalezas, debilidades y posibles areas de mejora.
En cumplimiento del presente objetivo en especifico se llevo a cabo una evaluacion
detallada de los procesos operativos de logistica en la empresa de transporte Gonzalito S.A.
Esta evaluacion se realizo con el proposito de identificar las fortalezas, debilidades y areas de

mejora en la gestion logistica de la empresa.

Para llevar a cabo esta evaluacion, se aplicaron diferentes herramientas de analisis que
permitieron obtener una comprensién completa de la situacion de la logistica en la empresa.

Se realiz6 un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), que
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involucrd la identificacion de factores internos y externos que impactan en los procesos
logisticos. Esto incluyo el analisis de impacto interno y externo, asi como la evaluacion de la

aprovechabilidad y vulnerabilidad de los procesos logisticos en Gonzalito S.A.

Ademas, se utiliz6 el modelo de las 5 Fuerzas de Porter para analizar la competencia 'y
el entorno en el que opera la empresa. Esto permitié identificar las dinamicas del mercado y

las posibles areas de mejora en la logistica para mantener una posicion competitiva.

La identificacion de los procesos criticos se baso en una matriz de priorizacion, que
permitid seleccionar los subprocesos clave que requerian un enfoque especial. Estos
subprocesos fueron el sistema de seguimiento de flota, la planificacion de rutas y horarios, asi
como la gestion de flota y mantenimiento. Para cada uno de estos subprocesos, se realizaron
diagramas de flujo que visualizaban el proceso actual y el proceso mejorado, proporcionando

una representacion clara y detallada de como se llevaban a cabo las operaciones.

Asimismo, se establecieron indicadores de desempefio especificos para cada
subproceso, lo que permitié cuantificar y medir la eficiencia de las operaciones logisticas. A
través del analisis del valor agregado actual y mejorado, se obtuvo una perspectiva
cuantitativa de como los cambios propuestos impactarian en la eficiencia de los procesos

logisticos. A continuacién, su detalle:

Tabla 29

Analisis de comparabilidad de los valores agregados actual y mejorado

SUPROCESO VALOR VALOR
AGREGADO ACTUAL AGREGADO MEJORADO
Sistema de Seguimiento de 16% 84%
Flota
Planificacion de Rutas y 41% 59%
Horarios
Gestion de Flotay 35% 65%

Mantenimiento
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El anélisis de Ishikawa y el enfoque de las 5W+1H se utilizaron para identificar las
causas raiz de los problemas y deficiencias identificadas en los subprocesos. Estos enfoques
permitieron profundizar en las razones detras de los desafios logisticos y proporcionaron una

base solida para desarrollar soluciones efectivas.

En resumen, la evaluacién de los procesos operativos de logistica en Gonzalito S.A.
reveld una serie de areas de mejora y oportunidades para optimizar la eficiencia de la gestion
logistica. Los andlisis y enfoques utilizados proporcionaron una visién completa y detallada de
la situacién actual, sentando las bases para el disefio de estrategias y acciones de mejora

concretas en la empresa de transporte.

3.2.2. Cumplimiento del tercer objetivo especifico
e Proponer recomendaciones especificas para optimizar los procesos operativos
de logistica y fortalecer el cumplimiento de las politicas de control, basadas
en los hallazgos de la auditoria de gestion
Estas recomendaciones tienen como finalidad optimizar los procesos operativos de

logistica y fortalecer el cumplimiento de las politicas de control en la empresa.

Recomendaciones para el Subproceso Sistema de Seguimiento de Flota:

» Vigilancia'y Uso Activo de la Tecnologia de Seguimiento: Se recomienda
establecer un sistema de vigilancia y control para asegurar el uso activo y
eficiente de la tecnologia de seguimiento en tiempo real ya implementada en
cada vehiculo de la flota.

» Capacitacion y Uso Eficiente: Se sugiere la realizacion de capacitaciones para
el personal encargado del sistema de seguimiento. Esto asegurara un uso
optimo de la tecnologia y una interpretacién adecuada de los datos,

contribuyendo a una gestion mas eficiente de la flota.



90
Recomendaciones para el Subproceso Planificacion de Rutas y Horarios:

» Implementacion de Herramientas de Optimizacion: Se recomienda la
adopcion de software especializado para la planificacion de rutas y horarios.
Estas herramientas consideran variables como trafico, demanda y restricciones,
lo que permitira disefiar rutas mas eficientes y reducir tiempos de viaje.

» Monitoreo y Ajuste Continuo: Se sugiere establecer un proceso de monitoreo
constante de las rutas y horarios. Esto permitira identificar desviaciones y
realizar ajustes en tiempo real, asegurando la puntualidad y satisfaccion de los
usuarios.

Recomendaciones para el Subproceso Gestion de Flota y Mantenimiento:

» Programa de Mantenimiento Preventivo Riguroso: Se recomienda
establecer un programa de mantenimiento preventivo bien definido para los
vehiculos de la flota. Esto prolongaréa la vida Gtil de los vehiculos y reducira
interrupciones imprevistas en el servicio.

» Gestion de Proveedores Eficiente: Se sugiere optimizar la gestion de
proveedores de repuestos y servicios de mantenimiento. Establecer acuerdos
solidos y contar con proveedores confiables contribuird a una gestion mas
eficiente y costos controlados.

Recomendaciones Generales para el Reforzamiento de las Politicas de Control:

» Implementacion de Procedimientos Estandarizados: Se recomienda la
creacion y difusién de procedimientos estandarizados para cada etapa de los
procesos logisticos. Esto garantizara que las operaciones se realicen de acuerdo
con las politicas de control establecidas.

» Capacitacion Continua: Se sugiere llevar a cabo programas de capacitacion

recurrentes para el personal involucrado en los procesos logisticos. Esto
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asegurara el conocimiento y cumplimiento de las politicas de control en todo

momento.

3.2.3. Cumplimiento del cuarto objetivo especifico
e Diseflar un manual de procesos del sistema operativo de transporte que incluya
la documentacion de los procedimientos, flujos de trabajo y responsabilidades
en la empresa
La investigacion llevada se centra en crear un manual que describa y documente los
procesos relacionados con el sistema operativo de transporte de la empresa. EI manual debe
cubrir los procedimientos detallados, los flujos de trabajo involucrados y las responsabilidades

asignadas a diferentes roles dentro de la organizacion.

Importancia Estratégica

La compafiia Gonzalito S.A. entre sus operaciones debe consolidar y formalizar las
actividades que incurren dentro de la organizacion para poder pasar una compariia basada en
funciones a una compafiia que se base en procesos. Asi el disefio de un manual de procesos es
crucial para establecer una base s6lida en la operacion eficiente y efectiva del sistema de
transporte de la empresa. Al documentar los procedimientos y flujos de trabajo, se promueve
la consistencia en las operaciones, se reduce la posibilidad de errores y se establece una guia

clara para los empleados en términos de responsabilidades y acciones requeridas.

Para ello la implementacion de la metodologia de estudios organizacionales represento
un primer acercamiento a la situacion actual de la compaiiia y contribuyo a brindar una vista

de los ejes que componian a la compaiiia y de forma abordar la problematica.

Los hallazgos lograron que se establezcan documentacion de los procesos y se

reformaran los subprocesos criticos a fin de brindar una mejor calidad de servicio. El trabajo
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evaluado con la metodologia de estudios organizacionales con la adaptacion de un
direccionamiento mas estratégico y por procesos, brindo una dptica completa del
funcionamiento del area de operaciones pudiendo documentar y estructura el disefio de un
manual de procesos del sistema de operativa de transporte, se pudieron identificar 3 procesos

criticos para la Comparia Gonzalito S.A.

Procesos criticos identificados:

- Sistema de seguimiento de flota

- Planificacion y control de rutas y horarios

- Gestion de la flota y mantenimiento

La respectiva documentacion de cada proceso y subproceso se encuentra presentada en
el Anexo X el cual muestra el trabajo final de la investigacion abordada en un manual

elaborado para la Compafiia Gonzalito S.A.

Andlisis Costo-Beneficio:

Es importante evaluar los costos y beneficios asociados con el proyecto. Algunos
costos podrian incluir el tiempo y los recursos invertidos en la evaluacion situacional, en la
creacion de los diagramas de flujo y en la documentacion de los procesos. También podrian
considerarse los costos de formacién del personal para que puedan implementar los nuevos

procesos.

Para el analisis de costo se planteo el cobro por hora de un auditor de procesos, a
través de una consulta en administracion de la compafiia se fijo un valor 28$ por hora de la

asesoria del auditor que tienen como previsto para la implantacion de este nuevo modelo.



Se acordaron los dias que tomaria el levantamiento de informacion por cada etapa y

para la preparacion de la documentacion.

Tabla 30

Muestreo de costo de implementacion del manual

Actividades DIAS Precio
Analisis de la situacion actual 5| $140,00
Levantamiento de procesos 9| $252,00
Elaboracion de mapa de procesos 5| $140,00
Elaboracion de matriz de riesgo 5| $140,00
Uso de herramientas administrativas 6| $168,00
Elaboracion de diagramas de flujo 4| $112,00
Disefar propuestas de mejoras 10| $280,00
Elaboracion de manual de procesos 8| $224,00
Elaboracion de indicadores de

gestion 5| $140,00
Capacitacion del personal 5| $140,00
Total 62| $1.736,00

La compaifiia ha realizado una estimacion que indica que ser& necesario invertir
aproximadamente mil délares en la adquisicion e implementacion de este nuevo modelo de

gestion. Este desembolso se realiza con el proposito de mejorar la eficiencia operativa de la

empresa.

Beneficio Posible en rentabilidad
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Para el siguiente escenario se establecieron parametros en base a la cantidad de buses

que posee la compaiiia y la capacidad de pasajeros que al dia en una jornada normal podria

tener. A su vez se tomaron datos del INEC 2010 para ver la poblacion de Daule. La finalidad es

elaborar una proyeccion de mayor ingreso para el proximo afio 2024 con el aplicativo del manual
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y mejoras de los funcionamientos internos de la compafiia. Se establecié un 8% de captacion de

la clientela para evaluar el incremento en ingresos.

Se muestran los datos a continuacion:

Tabla 31

Datos para calculo de rentabilidad del manual

BUSES 11

PASAJEROS POR BUS AL DIA 574

PASAJEROS ACTUALES 6314,00

Numero de poblacién de Daule 120326,00
Tabla 32

Proyeccidn del primer afio con un estimado de 8% de los mas del 60% de la poblacién de nivel
medio bajo son recurrentes en usar el bus para transporte

PROYECCION TAMANO DEL Nro. usuarios que subiran al servicio de bus
MERCADO 2024
Descripcion de las Variables de Porcentajes % Valores
Segmentacion
Poblacion de nivel medio alto 20% 120.326,20
Poblacion de nivel medio bajo 60% 72.195,72
Proyeccién primer afo 8% 5.775,66

Con el uso del 8% de la poblacion descripta, se toma como referencia que la poblacion
de Daule y en general en Guayas la movilidad en buses es mas recurrentes superando el 76% de
su uso por ello se aplica este valor como vale para estimar una venta del servicio por dia de

4389,5

Tabla 33

Proyeccion del primer afio con un 76% de uso del bus por parte de los usuarios

TOTAL, UNIDADES
NOMBRE DEL SERVICIO PORCENTAJE VENDIDAS POR
SERVICIO
SERVICIO ESTANDAR 76% 4.389,50
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Dicho valor seria las unidades vendidas por el precio estandar de 0.30 ctvs.
Tabla 34

Proyeccidn primer afio con los ingresos por ventas del servicio a usuarios

DESCRIPCION DE PRECIO DE VENTA UNlleAooTésLPOR INGRESO/VENTAS
SERVICIO (distri.) relee TOTALES
SERVICIO ESTANDAR $0,30 4.389,50 $1.316,85

Para el valor anual se procede a multiplicar por el servicio del bus por los 365 del afio
para establecer un valor aproximado de la rentabilidad por afio en uso y venta del servicio mas

ingresos de publicidad.

Tabla 35

Proyeccidn del primer afio con ingresos de 400 mil mas publicidad

INGRESOS DE
SERVICIOS DE $90,00 Ingreso anual $ 480.650,23
PUBLICIDAD

Tabla 36

Incremento en ventas en un 12% con relacién a las ventas del afio 2022

TOTAL, INGRESOS 2024 $480.740,23

PRESTACION DEL SERVICIO ANO

2022 $429.330,26

INCREMENTO EN INGRESOS 12%




Capitulo 4
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4.  Conclusiones y recomendaciones

4.2. Conclusiones

1. Identificacidn de Procesos Criticos: Mediante la aplicacion de una metodologia
solida que incluyd andlisis FODA, matriz de priorizacion y analisis de las 5 fuerzas de
Porter, se logro identificar de manera precisa los procesos criticos que impactan
directamente en la eficiencia y resultados internos de Gonzalito S.A.

2. Optimizacién y Valor Agregado: La implementacion de mejoras en los subprocesos
criticos, como el Sistema de Seguimiento de Flota, la Planificacion de Rutas y
Horarios, y la Gestidn de Flota y Mantenimiento, permiti6 incrementar
significativamente el valor agregado en cada uno de ellos. Los andlisis de valor
agregado revelaron aumentos notables en la eficiencia y la optimizacién de recursos.

A continuacion, la tabla detalla el valor agregado actual y mejorado

Subprocesos Valor Agregado Actual Valor Agregado Mejorado
Sistema de Seguimiento de 16% 84%

Flota

Planificacion de Rutas y 41% 59%

Horarios

Gestion de Flota 'y 35% 65%

Mantenimiento

3. Analisis Profundo (Analisis exhaustivo) y Recomendaciones Practicas: El analisis
de causa y efecto, llevado a cabo a través de diagramas de Ishikawa y la metodologia
5W+1H, brind6 una vision detallada de las causas fundamentales de las problematicas

en los subprocesos. Las recomendaciones propuestas se basaron en enfoques practicos,
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como la vigilancia activa de la tecnologia de seguimiento y la revision constante de la
planificacion de rutas y horarios.

4. Impacto Potencial en la Eficiencia: Las recomendaciones disefiadas estan destinadas
a fortalecer la eficiencia operativa de la empresa, mejorar la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, y optimizar el uso de los recursos disponibles. Estas mejoras
pueden tener un impacto significativo en la rentabilidad y la competitividad de
Gonzalito S.A.

5. Alcance de los Objetivos: La evaluacion exhaustiva de los procesos operativos de
logistica, la identificacion de areas de mejora y la propuesta de soluciones especificas
han permitido alcanzar exitosamente los objetivos planteados en esta investigacion. La
implementacién de las recomendaciones tiene el potencial de transformar la operacion

de la empresa.

En conjunto, los resultados obtenidos respaldan la importancia de una gestién por
procesos eficiente en Gonzalito S.A. Las recomendaciones ofrecen un camino claro para
optimizar las areas criticas identificadas, fomentando una operacion mas efectiva, satisfaccion

del cliente y competitividad en el mercado del transporte.

4.3. Recomendaciones
1. Con base al mapa de procesos realizado de Gonzalito S.A., la empresa podria
considerar la posibilidad de expandir la logistica externa para una gestion mas eficiente
de las rutas y horarios, y mantener una atencion enfocada en el cliente a través de
canales de comunicacion efectivos. Ademas, es importante continuar fortaleciendo la

gestién de proveedores y recursos humanos, para asegurar el acceso a autobuses y
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repuestos de calidad y contar con un equipo comprometido y capacitado que
contribuya al éxito de la empresa.

Para mitigar este poder de negociacion, Gonzalito S.A. podria considerar estrategias
como:

e Establecer relaciones solidas: Mantener relaciones cercanas y de largo plazo
con los proveedores clave para generar confianza y negociar condiciones
favorables.

e Diversificar proveedores: Buscar fuentes alternativas de servicios de
mantenimiento y reparacion para tener opciones en caso de fluctuaciones en
precios o problemas de disponibilidad.

e Negociar contratos a largo plazo: Establecer acuerdos de contrato a largo
plazo con los proveedores para asegurar precios estables y compromisos de
servicio a largo plazo.

e Desarrollar capacidades internas: Evaluar la posibilidad de desarrollar
capacidades internas de mantenimiento y reparacion para reducir la
dependencia de proveedores externos.

¢ Realizar comparaciones de precios: Realizar analisis comparativos de precios
y calidades para asegurar que se obtengan servicios y repuestos al mejor costo-
beneficio.

Gonzalito S.A. debe ser proactivo en gestionar las relaciones con sus proveedores y
buscar un equilibrio entre calidad y costos para garantizar una operacion eficiente y
rentable. Al fortalecer su posicion frente a los proveedores, la empresa podra enfrentar
con mayor éxito los desafios que puedan surgir en esta area y mantener un nivel

Optimo de servicio a sus clientes.
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3. Para mantener y mejorar su poder de negociacion frente a los clientes, Gonzalito S.A.
debe enfocarse en los siguientes aspectos:

e Mejorar la calidad del servicio: Implementar medidas que garanticen una
experiencia de viaje comoda, segura y puntual para los pasajeros, lo que
generard mayor satisfaccion y fidelidad hacia la empresa.

e Atencion al cliente: Establecer canales de comunicacion efectivos para recibir
retroalimentacion de los usuarios y brindar un servicio al cliente personalizado,
atendiendo sus necesidades y consultas de manera oportuna.

¢ Diferenciacion del servicio: Identificar oportunidades para ofrecer servicios
diferenciados y valor agregado, como servicios de transporte sostenible, rutas
directas y comodidades adicionales.

e Adaptacion a las preferencias del cliente: Estar atento a las preferencias
cambiantes de los usuarios y realizar ajustes en la oferta de servicios segun sus
necesidades y demandas.

Al centrarse en la satisfaccion del cliente y mantener una comunicacién efectiva con
ellos, Gonzalito S.A. podra mantener un poder de negociacién sélido frente a su base
de usuarios, lo que contribuira a su crecimiento y éxito continuo en el mercado del
transporte pablico.

4. Para abordar la amenaza de nuevos competidores, Gonzalito S.A. podria adoptar las
siguientes estrategias:

o Fortalecer su ventaja competitiva: Centrarse en las fortalezas que lo
diferencian de los nuevos competidores, como su experiencia en el mercado,

variedad de clientes, conocimiento del territorio y flota de autobuses.
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e Mantener altos estandares de calidad: Mejorar continuamente la calidad del
servicio para mantener la confianza y lealtad de los clientes actuales, lo que
dificultaria la atraccion de nuevos competidores.

e Monitorear el mercado: Estar atento a posibles sefiales de entrada de nuevos
competidores, analizar sus estrategias y reaccionar de manera proactiva para
mantener su posicion en el mercado.

e Explorar alianzas estratégicas: Buscar oportunidades para establecer alianzas
con otros actores en el mercado del transporte publico, lo que podria fortalecer
la posicion de Gonzalito y crear barreras de entrada para nuevos competidores.

Enfrentar adecuadamente la amenaza de nuevos competidores es esencial para la
sostenibilidad y éxito continuo de Gonzalito S.A. en el mercado del transporte publico.
Al tomar medidas proactivas y enfocarse en el fortalecimiento de su posicion
competitiva, la empresa estara mejor preparada para afrontar los desafios que puedan
surgir con la entrada de nuevos actores en la industria.

Para hacer frente a la amenaza de productos o servicios sustitutos, Gonzalito S.A.
podria adoptar las siguientes estrategias:

e Diferenciacion del servicio: Identificar oportunidades para ofrecer servicios
diferenciados que no puedan ser facilmente replicados por las alternativas de
movilidad, como rutas directas, horarios convenientes o servicios adicionales.

e Enfoque en la sostenibilidad: Resaltar las ventajas ambientales y de
sostenibilidad del transporte publico en comparacion con el uso de vehiculos

privados, lo que podria atraer a usuarios preocupados por el medio ambiente.
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e Mejorar la accesibilidad: Garantizar que el servicio de transporte publico sea
accesible y conveniente para una amplia gama de usuarios, incluidas personas
con movilidad reducida o necesidades especiales.

e Promocion y concientizacion: Realizar campafias de promocién y
concientizacion sobre los beneficios del transporte publico en términos de
ahorro de costos, reduccion de trafico y comodidad.

e Colaboracidén con otros actores: Explorar alianzas con proveedores de
aplicaciones de transporte compartido o servicios de alquiler de bicicletas, para
ofrecer soluciones de movilidad integradas que combinen diferentes modos de

transporte.

Al enfrentar adecuadamente la amenaza de productos o servicios sustitutos, Gonzalito
S.A. podra consolidar su posicion en el mercado y mantener su relevancia en un entorno
competitivo. La innovacion, adaptacion a las necesidades de los usuarios y enfoque en la
calidad del servicio seran fundamentales para mantener la preferencia de los clientes y

enfrentar con éxito la competencia de posibles sustitutos.

6. Con base al diagrama de Ishikawa del subproceso sistema de seguimiento de flota la
empresa puede tomar medidas especificas para mejorar la precision y eficiencia del
seguimiento de flota. Este enfoque proactivo permitird optimizar la operacion de los
vehiculos y garantizar una mayor puntualidad en los viajes, contribuyendo asi a una
mejora general en la calidad del servicio.

7. Implementacion Activa del Sistema de Seguimiento en Tiempo Real: Dada la
presencia de sistemas GPS en cada vehiculo de la flota, se recomienda
encarecidamente la activacion y el monitoreo constante de estos dispositivos. Esto

permitira un control mas efectivo de la ubicacidn, el rendimiento y la seguridad de los
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vehiculos, optimizando la gestion operativa y brindando una mayor transparencia a los
usuarios.

Optimizacion Continua de Rutas y Horarios: Se sugiere establecer un equipo
dedicado a la planificacion y ajuste constante de rutas y horarios, con base en el
analisis de datos en tiempo real. La implementacidn de tecnologias de analisis
predictivo podria contribuir a minimizar tiempos de espera y congestionamientos,
mejorando la experiencia del cliente y optimizando la utilizacién de recursos.
Implementacion de Programas de Mantenimiento Predictivo: Para maximizar la
vida atil de la flota y reducir costos, se recomienda adoptar sistemas de mantenimiento
predictivo. Esto implica el uso de sensores y datos recopilados para predecir posibles
fallos y programar intervenciones preventivas, evitando paradas no planificadas y
optimizando la disponibilidad de los vehiculos.

Fomento de la Cultura de Capacitacion Continua: Se sugiere establecer programas
regulares de capacitacion para el personal, tanto en habilidades técnicas como en
atencion al cliente. Esto contribuird a mantener un equipo altamente competente y
comprometido, capaz de enfrentar desafios cambiantes y brindar un servicio
excepcional.

Desarrollo de Estrategias de Publicidad y Comunicacion Efectivas: Considerando
la importancia de una sélida presencia en linea y en redes sociales, se recomienda la
creacion de estrategias de marketing digital que resalten los valores y ventajas de
Gonzalito S.A. El uso activo de canales de comunicacion permitira llegar a un publico
mas amplio y mantener una relacion cercana con los usuarios.

Monitoreo Continuo y Evaluacion de Resultados: Finalmente, se insta a la
implementacién de un sistema de seguimiento y evaluacion de las recomendaciones

propuestas. EI monitoreo constante de los indicadores de desempefio, la satisfaccion
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del cliente y la eficiencia operativa permitira ajustar y mejorar las estrategias a medida

que se implementan.
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Anexo 1: Entrevistas realizadas

ENTREVISTA A LA JEFA DEL AREA DE CONTABILIDAD
¢ Cuantos departamentos existen en la empresa?

Existen dos departamentos. El de Contabilidad-Administrativo y el de
Operaciones.

¢Quiénes estan encargados de cada departamento?

En el area Contable-Administrativo yo, Estefania Guevara. Y, en el area de
Operaciones el Ing. Dario Valverde.

¢La compaiiia de transporte Gonzalito S.A posee con un Manual de
procesos?

No, para ningun departamento.

¢La compaiiia tiene una estructura organizacional definida?

No, no tiene.

¢La compaiiia tiene vision, mision, objetivos estratégicos definidos?
No, no tiene.

¢La compaiiia tiene un sistema de gestion por procesos para seguir?
No, no tiene.

¢ Existe una buena comunicacion entre usted como jefa del area de
contabilidad y el jefe de operaciones?

No, no existe una buena comunicacion.
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ENTREVISTA AL JEFE DEL AREA DE OPERACIONES
¢Qué actividades realiza en esta area?

Planifico la rutas y horarios para cada conductor, autorizo el
mantenimiento del bus cuando el conductor me comunica que se dafio
algo en el bus, se le hace un seguimiento a la flota, y selecciono los
mejores proveedores.

¢Cuadles son los proveedores mas recurrentes?

Conauto S.A., Jaime Mackliff, Julio Lema, Solerciacorpgps S.A'Y Juan
Uyaguari Condoy, Asi Como el proveedor de autobuses Buscars.

éCuadles son los clientes de gonzalito?

Personas que habitan en los sectores como Villa del Rey (Etapa Rey Juan
Carlos), Principe Harry, Plaza Tia, Piazza de Villa Club, Villa Club Boreal,
Aurora, Doral, Cosmos, Estelar, Floral, Hermes, Omega, lupiter, Kripton,
Vistana y Casa Laguna, tienen opciones de transporte publico disponibles
en la zona.

¢Hay otros competidores?

Si, en el sector de |a Joyas.
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Anexo 2: Formato para el Diagrama de Flujo

= PROCERO
= AREA DE OPERACIONES
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Anexo 3. MANUAL DE PROCESOS DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE

GONZALITO S.A
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1. Introduccion
Un manual de procesos desempefia un papel esencial al orientarnos en la ejecucion precisa de
las actividades dentro de una organizacion, garantizando una monitorizacién efectiva de estas
labores. La utilizacion de representaciones visuales como diagramas de flujo y otros graficos
enriquece nuestra comprension de las acciones necesarias en cada fase, lo que a su vez posibilita
la identificacion de medidas preventivas y puntos de control. Ademas, establece de manera clara
las responsabilidades, lo que contribuye a una asignacién eficiente de los recursos de la

organizacion mediante la implementacion de procesos mas eficaces.

Este manual se presenta en un lenguaje claro y comprensible, sirviendo como una guia
para el personal en su quehacer diario. Incluye explicaciones detalladas, diagramas mejorados,
indicadores, directrices, roles y sistemas de supervision, todos desarrollados a partir de un

analisis enfocado en mejorar la situacion actual de la empresa.

2. Objetivo
Proporcionar una guia detallada y estructurada de como se deben llevar a cabo las
diferentes actividades y tareas dentro de una organizacion. Este manual tiene como finalidad
establecer un marco de referencia claro y coherente para que todos los miembros del equipo

comprendan como deben realizar sus labores de manera efectiva y eficiente.
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Objetivos especificos

v’ Estandarizacion: ElI manual busca establecer estandares uniformes para la

ejecucidn de tareas, lo que asegura la consistencia en la calidad de los resultados

y minimiza la variabilidad.

v Claridad: Proporciona instrucciones claras y concisas para cada actividad,

evitando confusiones y malentendidos entre los empleados.

v’ Eficiencia: Al describir los pasos necesarios para completar una tarea de manera

6ptima, el manual contribuye a mejorar la eficiencia y la productividad en la

organizacion.

3. Alcance

El manual evaluara los procesos clave y subprocesos criticos de la compafiia Gonzalito S.A,

documentado cada actividad que se presenta para el desarrollo del servicio de transporte

terrestre publico.
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4. Simbologia aplicada

Terminal

Decision

Proceso

Lineas de flujo de

informacién

Conector

Entrada o salida

Representa el inicio o del fin
del diagrama de flujo

Representa las comparaciones
de dos 0 mas valores, tienes
dos salidas de informacion
falso o verdadero.

Indica todas las acciones o
calculos que se ejecutaran
con los datos de entrada u
otros obtenidos

Indican el sentido de la
informacion obtenida y su
uso posterior en algan
proceso subsiguiente

Este simbolo permite
identificar la continuacion de
la informacion si el diagrama
es muy extenso

Representa los datos de
entrada y salida
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5. Estructura organizacional

La estructura organizacional en formato vertical de la Compaiiia es la siguiente:

Elaborado Por: Milena Heras v BRevisado Por: Ing. Dario Valverde | Aprobado Por:
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6. Mision

En Gonzalito S.A., nos dedicamos a conectar comunidades en el Canton Daule mediante
transporte publico excepcional, seguro y sostenible. Mejoramos la calidad de vida de nuestros
usuarios con rutas eficientes, innovacion tecnoldgica y un enfoque responsable con el medio

ambiente.

7. Vision
“Ser la empresa lider en transporte pablico del Cantdén Daule, brindando un servicio
excepcional y sostenible que conecte comunidades y promueva una movilidad segura y

amigable con el medio ambiente.”

8. Objetivos estratégicos

Perspectiva Financiera

v" Alcanzar un aumento del 8% en los ingresos anuales

v Mantener un flujo de efectivo positivo en todos los trimestres

Perspectiva del Cliente

v" Lograr que al menos el 90% de los viajes sean puntuales

v" Establecer una mejor comunicacion con los clientes

Elaborado Por: Milena Heras v BRevisado Por: Ing. Dario Valverde | Aprobado Por:
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Perspectiva de Procesos Internos

v" Redisefiar y optimizar las rutas de manera trimestral para reducir los tiempos de

viaje

v Implementar un programa de mantenimiento preventivo riguroso para los

autobuses

Perspectiva de Aprendizaje

v Fomentar una cultura de aprendizaje y mejora continua

v' Capacitar al personal en el uso de nuevas tecnologias implementadas en la

empresa.
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MAPA DE PROCESOS

9. Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATETIGOS

Gestién de la operacién

Logistica interna
Sistemas de
seguimiento de
flota

w
<
>
=
<
=
Q
=
&
e
]
W
2]
=
(=]
P
=)
7}
=]
%)
=
Z

Adquisicion de Buses

Seleccion de Proveedores Confiables

Definici6n de objetivos operativos

PROCESOS CLAVES

Logistica externa
Gestién de
Proveedores de
Mantenimiento y
Reparacién

PROCESOS DE APOYO

Gestion Administrativa y Contable

Procesos Administrativos y Contables

10. Metodologia

SATISFACION DE CLIENTES

Para el levantamiento de informacion se efectuaron entrevistas con el Gerente

Financiero, Gerente de Planta y jefe de Produccion, y para mejor apreciacion se observaron

todos los procesos.
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11. Identificacion de procesos y subprocesos

PROCESO SUBPROCESO

ESTRAT. Gestion de operacion Definicion de objetivos operativos
Logistica interna Sistemas de seguimiento de flota
. Gestion de Proveedores de
CLAVES Loglstica externa Mantenimiento y Reparacion
Operaciones del Planificacion de Rutas y Horarios
transporte
Adgquisicion de Buses Seleccion de Proveedores Confiables
APOYO

Gestion Administrativa
y Contable

Procesos Administrativos y Contables

12. Subprocesos criticos

Sistemas de seguimiento de flota

Planificacion y Control de Rutas y Horarios

Gestion de Flota y Mantenimiento
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13. Subproceso: Sistema de seguimiento de flota
Objetivo
Establecer y operar un sistema tecnoldgico que permita el monitoreo, seguimiento y
gestidn efectiva de todos los vehiculos y activos de la flota de una organizacion. Este proceso
busca lograr una visibilidad en tiempo real de la ubicacion, estado y rendimiento de los

vehiculos, lo que contribuye a optimizar la eficiencia operativa y mejorar la toma de decisiones

Responsable

Jefe de Operaciones

Entrada

e Informacion de rutas y horarios planificados.
e Datos de los vehiculos de la flota (ubicacién actual, estado, etc.).
¢ Informacion de trafico y condiciones climaticas.

e Datos de los conductores (horarios, turnos, habilidades).
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Salidas

¢ Informes de seguimiento en tiempo real de cada vehiculo.

Informes de cumplimiento de horarios y rutas.

e Informes de eficiencia de combustible y consumo.

e Alertas de mantenimiento preventivo.

e Datos de uso de los conductores.

e Datos para analisis de mejora de rutas y horarios.

Recursos

o Plataforma de seguimiento en tiempo real.

e Sistemas de comunicacién con los conductores.

e Datos de GPS y sensores de los vehiculos.

e Personal capacitado para operar y analizar los datos.

e Tecnologia de informacion y comunicacion (TIC) para recopilacion y analisis de datos.
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Controles
e Verificacion periddica del funcionamiento de los sistemas de seguimiento.
e Comparacion constante entre los horarios planificados y los tiempos reales.
e Andlisis de los datos para detectar desviaciones y problemas.

e Evaluacion de la calidad de los informes generados.

Politicas
e Mantener activo el sistema de seguimiento durante todas las operaciones de la flota.
e Realizar revisiones regulares de los datos de seguimiento.
e Implementar acciones correctivas inmediatas en caso de desviaciones.
e Garantizar que el personal a cargo esté capacitado en el uso del sistema y en la

interpretacion de los datos.
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Diagrama de flujo

PROCESO MEJORADO DEL SISTEMA DE SEGUIMIENTO DE FLOTA
AREA DE OPERACIONES

Salida de Autobis

v

Se vigila el sistema de
seguimiento (GPS)

v

Controlador#] registra
1a hora de zalida del
punto 1

v

Se registran los datos
del recormido

) (Se detecta i s : El Autobis termina el
Controlador#2 registra algo inusual? ) o d recorride
la hora que el bus pasa

en el punto 2
|

Controlador se
comumnica con el
conductor

|

El seguimiento continiia
durante todo el
recomido

v

El Autobis termina el
recomido

v

Se genera el reporte
comrespondiente

|

e —
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Descripcion de indicadores

Tasa de

Puntualidad de  Eficiencia  empresa para cumplir

los Viajes (%)

Mide la

Viajes Puntuales

capacidad de la

con los horarios
establecidos

Total de Viajes x Mensual

Mide la _
Kilomet eficiencia en el uso de Total de Km recorridos ol
raje Promedio  Eficiencia los recursos y la Total deViajes Semanal

por Viaje optimizacion de las
rutas.
Tiempo Medir I Tiempo total fie.ma]e £100
Promediode  Eficiencia comodidad y eficiencia Total de Viajes Semanal

Viaje

del servicio.
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Descripcion de actividades

Subproceso: Sistema de Seguimiento de Flota

ACTIVIDAD

ENTIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Salida de Autobus

Operaciones

La persona encargada registra la
salida del bus

El Jefe de Operaciones

Se vigila el sistema
de seguimiento GPS

Operaciones

La persona encargada da
seguimiento en tiempo real al bus
mediante el GPS

El Jefe de Operaciones

Controlador#1
registra la hora de
salida del punto 1

Operaciones

El controlador debera registrar la
hora en la que el bus pasa por el
punto#1

El Jefe de Operaciones

Se registran los datos
del recorrido

Operaciones

El controlador debera registrar los
datos adicionales necesarios

El Jefe de Operaciones

Controlador#2
registra la hora que el
bus pasa en el punto
2

Operaciones

El controlador debera registrar la
hora en la que el bus pasa por el
punto#2

El Jefe de Operaciones

Controlador se
comunica con el
conductor

Operaciones

El controlador debe llamar al
conductor por cualquier accion
inusual en el recorrido

El Jefe de Operaciones

El seguimiento
continua durante todo
el recorrido

Operaciones

La persona encargada da
seguimiento del recorrido en tiempo
real mediante el GPS

El Jefe de Operaciones

El autobus termina el
recorrido

Operaciones

La persona encargada da
seguimiento del recorrido en tiempo
real mediante el GPS

El Jefe de Operaciones

Se genera el reporte
correspondiente

Operaciones

La persona encargada genera el
reporte de cada bus

El Jefe de Operaciones

Se actualizan
registros

Operaciones

La persona encargada actualiza el la
informacion de cada bus en su
carpeta correspondiente

El Jefe de Operaciones
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Ficha del subproceso

Jefe operaciones

Seguimiento y Mantenimiento de Flota

Asistente de control

Personal encargado del
seguimiento y mantenimiento de
flota

*Personal capacitado para
operar y analizar los datos
*Datos de GPS y sensores de
los vehiculos

Plataforma de seguimiento en tiempo real

*Proveedor del sistema de
seguimiento en tiempo real y
Proveedor de tecnologia y
comunicacion

Monitorear la ubicacion y el estado de los vehiculos
en tiempo real

*Operadores de la flota de transporte de
Gonzalito S.A., Gerencia de Operaciones y
Gerencia General

Analizar datos de cumplimiento de rutas y horarios

Generar informes diarios de eficiencia de combustible
y consumo

eInformacién de rutas y horarios
planificados

*Datos de los vehiculos de la flota
eInformacioén de trafico y
condiciones climaticas

*Datos de los conductores

Detectar alertas de mantenimiento preventivo
Analizar los datos para identificar desviaciones y
areas de mejora

*Informes de seguimiento en tiempo real
de cada vehiculo.

« Informes de cumplimiento de horarios y
rutas.

*Informes de eficiencia de combustible y
consumo.

*Alertas de mantenimiento preventivo.
*Datos de uso de los conductores y Datos
para analisis de mejora de rutas y horarios.

Monitorear y optimizar el rendimiento de la flota de vehiculos en tiempo real para garantizar un

y satisfaccion del cliente.

servicio eficiente, cumplimiento de horarios

«Cualquier incidente o problema
relacionado con el sistema de
seguimiento debe registrarse y
abordarse de manera oportuna.
*El uso del sistema de seguimiento
debe cumplir con todas las leyes y
regulaciones aplicables
relacionadas con la privacidad y la
recoleccion de datos.

Nombre de : - " :
N Variable  Descripcion Férmula Frecuencia
Indicador
Mide la capacidad
Tasa de
Viajes Puntuales
Pualiadde Efciencia ¢ BT R DECEEE 4y Mensual
s Vs (3) cumplir con los Total de Viajes
¥ horarios establecidos
Mide la eficiencia en
Kiometraje elusodelos  rotal de Km recorridos
Promediopor  Eficenca  recursosyl T Toralde Viges 100 Semanal
Viaje optimizacion de las
rutas.
Tiempo Medir la comodidad Tiempo total de vigje
Promedio de  Eficiencia  y eficienciadel ~ ——————————x100 Semanal
- L Total de Viajes
Viaje servicio.

*Verificacion diaria del funcionamiento de
los sistemas de seguimiento.
«Comparacion constante entre los horarios
planificados y los tiempos reales.

*Analisis diario de los datos para detectar
desviaciones y problemas.

*Evaluacion de la calidad de los informes
generados
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14.

15. Subproceso: Planificacion y control de rutas y horarios
Objetivo
Asegurar una distribucion eficiente de recursos y una programacion éptima de las
actividades de transporte en una organizacion. Este proceso busca garantizar que los vehiculos
y recursos estén asignados de manera efectiva, minimizando los tiempos de inactividad y

optimizando el cumplimiento de horarios establecidos.

Responsable

Jefe de Operaciones

Entrada
¢ Informacion sobre la demanda y patrones de viaje.
e Disponibilidad de vehiculos y conductores.
e Datos de trafico y condiciones de la via.

¢ Informacion sobre eventos o situaciones que puedan afectar las rutas.

Elaborado Por: llena Heraz v Revizsado Por: Inz. Dario Valverde | Aprobado Por:
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Salidas
e Planificacion de rutas y horarios actualizados.
e Asignacion de vehiculos y conductores a rutas especificas.
e Informacion de tiempos estimados de viaje y horarios de llegada.

e Alertas sobre cambios en rutas y horarios debido a situaciones imprevistas.

Recursos
e Software de planificacion de rutas y horarios.
e Datos de GPS y mapas.
e Informacion de eventos y condiciones de la via.

e Personal encargado de la planificacion y asignacion.

Controles
e Verificacidn de la exactitud de la informacién ingresada en el software.
e Seguimiento constante de los tiempos de viaje y cumplimiento de horarios.

e Evaluacion de la efectividad de las rutas y horarios planificados

Politicas
e Cumplir con los estandares de tiempo establecidos por las autoridades de transporte.
e Adaptar las rutas y horarios en funcién de la demanda y las condiciones de la via.

e Comunicar a los conductores y personal de operaciones cualquier cambio en las rutas o

horarios.
Elaborado Por: Milena Heras v Revizado Por: Inz. Danio Valverde | Aprobado Por:
Diana Tenemsazs
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Diagrama de flujo

PROCESO MEJORADO DE PLANIFICACION DE RUTAS Y HORARIOS
AREA DE OPERACIONES

h 4

Recopilar informacion
sobre la demanda

v

| Analizar la informacion

v

[Definir rutas posibles en
funcion de la demanda v|
1a cobertura

3

Se asignan los
autobuses a las rutas v
horarios planificado

v

Se comunica a los
conductores las rutas y
horarios asignados

v

Monitorea el
desempetio de las rutas
v se realiza ajustes
Segun sean necesarios

v

Elaborado Por: Milena Heras v Revisado Por: Ing. Dario Valverde | Aprobado Por:
Diana Tenemaza

Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:




COMPANIA GONZALITO S.A.

=2

Gonzalito S.A.

MANUAL DE PROCESOS DEL

VERSION 1.0

SISTEMA OPERATIVO DE

Paginas 23 de 31

TRANSPORTE
Descripcion de indicadores
Mide que tan bien
Eficiencia en el s cumple el Tiempo Real de Viaje

horario planificado

x100

Uso del Tiempo Eficiencia en comparacin con Total de Viaje Programado Semanal
de Viaje :
el tiempo real de
viaje
Mide cuénto
-Ilf-lsi)r:rgo de prtcl)emn:%%?cl) eanS Suma de Tiempo De Espera en Parada
Promedio en Eficiencia pasajeros esperan Numero de Viajes Semanal
Paradas en las paradas antes
(minutos) de que llegue el
transporte.
NUmero de Mide cuantos viajes
Viajes Eficiencia realiza cada Total de Viajes Realizados £100 Semanal
Realizados por vehiculo durante un Total de Vehiculos Utilizados
Vehiculo periodo.
Mide cuénto varia
Variabilidad de el tiempo de viaje
Tiempo de Eficiencia  real respecto al Tiempo Max De viaje — Tiempo Min de Viaje Semanal

Viaje (minutos) tiempo de viaje

programado
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Descripcion de actividades

ACTIVIDAD

ENTIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Recopilar informacion
sobre la demandan

Operaciones

El personal encargado
debe estudiar la demanda de
los usuarios

El Jefe de Operaciones

Analizar la informacion

Operaciones

El jefe de operaciones
debe estudiar la informacion
recopilada

El Jefe de Operaciones

Definir rutas posibles
en funcion de la
demanda

Operaciones

El jefe de operaciones
debera definir las rutas
posibles

El Jefe de Operaciones

Se asignan los
autobuses a las rutas y
horarios planificados

Operaciones

El jefe de operaciones
debera definir horarios y
rutas para el siguiente dia

El Jefe de Operaciones

Se comunica a los
conductores las rutas y
horarios asignados

Operaciones

El jefe de operaciones
debera comunicar a los
conductores el trabajo del dia
siguiente

El Jefe de Operaciones

Se monitorea el
desempefio de las rutas
y se realiza los ajustes
seglin sean necesarios

Operaciones

La persona encargada
debe monitoriar los buses en
cada ruta debe evaluar el
desempefio de cada uno

El Jefe de Operaciones
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15.11 Ficha del subproceso

| Jefe operaciones

Planificacion y control de rutas y horarios

Asistente de control
Personal encargado de la
planificacion y asignacion.

Documentos de
soporte

*Datos de GPS y
mapas.

Software de planificacion de rutas y
horario

*Proveedores de software de
planificacion de rutas (si
corresponde).

Recopilar informacion sobre la demanda

*Pasajeros que utilizan el servicio de
transporte publico de la Compania de
Transporte Gonzalito S.A.

Analizar informacion

Definir rutas posibles en funcion de la
demanda y al cobertura

sInformacion sobre la demanda y
patrones de viaje.

*Disponibilidad de vehiculos y
conductores.

*Datos de trafico y condiciones de
la via.

«Informacidén sobre eventos o
situaciones que puedan afectar las
rutas.

Asignacion de autobuses a rutas
Comunicar a los conductores las rutas y
horarios Monitoreo del desempefio de las

rutas y realizar ajustes necesarios

Planificacion de rutas y horarios
actualizados.

*Alsignacion de vehiculos y conductores a
rutas especificas.

sInformacién de tiempos estimados de
viaje y horarios de llegada.

Allertas sobre cambios en rutas y horarios
debido a situaciones imprevistas.

Asegurar una distribucién eficiente de recursos y una programacion éptima de las actividades de transporte en una
organizacion. Este proceso busca garantizar que los vehiculos y recursos estén asignados de manera efectiva, minimizando los
tiempos de inactividad y optimizando el cumplimiento de horarios establecidos

*Cumplir con los estandares de
tiempo establecidos por las
autoridades de transporte.
*Aldaptar las rutas y horarios en
funcién de la demanda vy las
condiciones de la via.
*Comunicar a los conductores y
personal de operaciones cualquier
cambio en las rutas o horarios.

Nombre de
icador

Variable Frecue

Descripcion

Efici

Tiempo de
Espera
Promedio en
Paradas
(minutos)

Mide cuanto
tiempo, los
pasajeras esperan
en las paradas

Eficiencia Semar

Eficienci

x100 Semar

variat
de Tiempo de

iaje
Eficiencia  real especto alriompo Max De viaje — Tiempo Min de Viaje — Semal

Viaje
(minutos)

Carga de

o5 x100
Pasajeros = Menst

Eficiencia

*Verificacion de la exactitud de la
informacioén ingresada en el software.
*Seguimiento constante de los tiempos de
viaje y cumplimiento de horarios.
*Evaluacion de la efectividad de las rutas y
horarios planificados.

Diana Tenemazs
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16. Subproceso: Gestion de flota y Mantenimiento

Objetivo

Garantizar que la flota de vehiculos se mantenga en optimas condiciones operativas a

través de un programa de mantenimiento eficiente y oportuno.

Responsable

Jefe de Operaciones

Entrada

Salidas

Registro de mantenimiento previo.

Solicitud de mantenimiento preventivo o correctivo.

Informacion de kilometraje y uso de vehiculos.

e Programacion de mantenimientos preventivos.

e Registros actualizados de mantenimiento y reparaciones.

e Vehiculos en condiciones operativas 6ptimas.

e Reportes de costos de mantenimiento.

Informacion sobre el estado de los vehiculos y sus componentes.
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Recursos

e Taller de mantenimiento.
e Personal de mecanicos y técnicos.
e Herramientas y equipos de diagndstico.

e Repuestos y suministros para mantenimiento.

Controles

e Seguimiento y registro de todas las actividades de mantenimiento.

e Evaluacion de la calidad del trabajo de mantenimiento.

e Cumplimiento de los programas de mantenimiento preventivo.

Politicas

e Mantener un programa de mantenimiento preventivo regular.

e Realizar reparaciones y reemplazos de piezas de acuerdo con los estandares y

recomendaciones del fabricante.

e Mantener registros precisos y actualizados de todas las actividades de mantenimiento.
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Diagrama de flujo

PROCESO MEJORADO DE GESTION DE FLOTA Y MANTENIMIENTO
AREA DE OPERACIONES AREA CONTABLE

Recepcion y registro de
solicitud para el
mantenimiento

Programacion de
Mantenimiento

Prueba y Verificacion

v

Recibe la factura v
cancela

|

El bus vuelve a la base > Recibe la factura

v

Ingreso de factura al
sistema contable
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Descripcion de indicadores

Mide el
porcentaje de

indice de Vehfculos Ue Vehiculos. Disponibles x
Disponibilidad ~ Eficiencia _ .- g Total de Vehiculos en la Flota Semanal
de Flota . .
disponibles
para operar.
Calcula el
tiempo
promEdlo que Total De Tiempo De Mantenimiento
TIempO un VEhl’CleO Total De Vehiculos En Mantenimiento
Promedio de . . . pasaen
.. Eficiencia P . Mensual
Mantenimiento mantenimiento
por Vehiculo antes de volver
a estar
disponible para
operar.
Evalla la
. proporcién de
Indice _de_ mantenimientos Mantenimientos Realizados 100
Cumpllmlento . . . . Mantenimientos Programados
de Eficiencia realizados en Mensual

Mantenimientos

comparacion
con los
programados.

Elaborado Por: Milena Herazs v

BRevisado Por: Ing. Dario Valverde | Aprobado Por:

Diana Tenemaza
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:




COMPANIA GONZALITO S.A.

2=

MANUAL DE PROCESOS DEL

SISTEMA OPERATIVO DE

VERSION 1.0

Gonzalito S.A. TRANSPORTE Paginas 30 de 31
Descripcion de actividades
ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Recepcidn y registro de
solicitud para el
mantenimiento

Operaciones

La persona encargada
registrara la solicitud del
mantenimiento de cada bus

El jefe de Operaciones

Evaluacion Preliminar

Operaciones

El jefe de operacion estudiara
la evaluacion preliminar del
mantenimiento

El jefe de Operaciones

Programacion de
mantenimiento

Operaciones

El jefe de operacion
programara preventivamente
el mantenimiento respectivo

El jefe de Operaciones

Mantenimiento

Operaciones

El jefe de operacion
coordinara el mantenimiento
del bus

El jefe de Operaciones

Prueba y Verificacion

Operaciones

El jefe de operacion realizara
una prueba y la verificacion
al bus correspondiente

El jefe de Operaciones

Recibe la facturay
cancela

Operaciones

El conductor recibe la factura
del mantenimiento y cancela

El jefe de Operaciones

El bus vuelve a la base

Operaciones

El conductor conduce a la
base

El jefe de Operaciones

Recibe la factura el area

El area contable recibe la

Contabilidad Asistente Contable

contable factura
Ingreso de factura al Contabilidad La asistente c_ontable ingresa. | A . tante Contable
sistema contable la factura al sistema contable
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Ficha del subproceso

| Jefe operaciones

Gestion de Flota y Mantenimiento

Asistente de control
Personal encargado de la gestion
de flota y mantenimiento

*Herramientas y equipos
No. de diagnostico.
preventivos.

Repuestos y suministros para
mantenimiento.

*Proveedores de software de
planificacion de rutas (si
corresponde).

Programar y planificar el mantenimiento
preventivo de todos los vehiculos de la flota

*Pasajeros que utilizan el servicio de
transporte publico de la Compafiia de
Transporte Gonzalito S.A.

Realizar inspecciones periodicas

Programar y coordinar las reparaciones y
servicios necesarios en caso de averias

*Rlegistro de mantenimiento
previo.

eInformacién sobre el estado de
los vehiculos y sus componentes.
*Solicitud de mantenimiento
preventivo o correctivo.
e[nformacion de kilometraje y uso
de vehiculos.

Mantener un registro detallado de todas las
actividades de mantenimiento realizadas,
incluyendo fechas, servicios realizados y

costos asociados. Gestionar el
inventario de repuestos y suministros
necesarios para el mantenimiento de la
flota

*Programacion de mantenimientos
preventivos.

*Rlegistros actualizados de mantenimiento
y reparaciones.

*Vehiculos en condiciones operativas
Optimas.

*Rleportes de costos de mantenimiento.

eficiente y oportuno.

Garantizar que la flota de vehiculos se mantenga en éptimas condiciones operativas a través de un programa de mantenimiento

«Mantener un programa de
mantenimiento preventivo regular.
*Rlealizar reparaciones y
reemplazos de piezas de acuerdo
con los estandares y
recomendaciones del fabricante.
Mantener registros precisos y
actualizados de todas las
actividades de mantenimiento.

Nombre de

N Variable  Descripcion cul 66 ibles Frecuencia
Indicador pci VehiculG6Dmganibles
— Vide el porcentafe Foratte ehttatos enta ot
e ce de vehiculos que
Disponibilidad de Eficiencia ‘q Semanal
Fota estén disponibles
para operar. Total De Tiempo De Mantenimiento
Calculeltempo  Total De Vehiculos En Mantenimiento
romedio que un
Tiempo , . ¢
y vehiculo pasa en
Promedio de . L
- Eficiencia mantenimiento antes Mensual
Mantenimiento
. de volver a estar
por Vehiculo i
disporible para Mantenimientos Realizados
operar. T nrerera——
Eval(ia la proporcion
indice de de mantenimientos
Cumplimiento de Eficiencia  realizados en Mensual
Mantenimientos comparacion con los

programados.

*Seguimiento y registro de todas las
actividades de mantenimiento.
*BEvaluacion de la calidad del trabajo de
mantenimiento.

*Cumplimiento de los programas de
mantenimiento preventivo.
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