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RESUMEN

La reingenieria de procesos, significa hacer cambios radicales o
mejora en los procesos existentes, para ello se auxilia de
varias herramientas dependiendo del negocio y para el presente
trabajo de investigacioén se utiliza la herramienta mapeo de
procesos el cual consiste en diagramar los procesos en los
distintos niveles que va de lo general a lo particular, la
investigacidén esta compuesta por tres capitulos.

En el capitulo I, se encuentra informacidén del transporte
colectivo de pasajeros, que se divide en tres etapas: en la
primera se da el surgimiento del transporte en El Salvador en
los afios de 1882 a 1930, la segunda etapa es el desarrollo de
este servicio que va de 1930 a 1966, aqui es cuando las empresas
de transportes se encuentran en un mal manejo y funcionamiento,
y se afrentan a varios problemas como el salario bajo a los
trabajadores, no pago de las horas extras, etc. la tercera etapa
es de los afios 1980 a la actualidad, se realiza un estudio en
el &rea metropolitana se San Salvador para un reordenamiento
debido a que el sector tiene presidén por el Estado y los
usuarios de este servicio.

También en este capitulo se desarrolla el marco tedrico de la
reingenieria de procesos que es “el redisefio radpido y radical de
los procesos estratégicos de valor agregado y de los sistemas,

las politicas vy las estructuras organizacionales que los



sustentan para optimizar los flujos del trabajo y la
productividad de wuna organizacién” (Cémo hacer reingenieria.
Manganelli-klein. Ed. Norma 1995, P&g.8). También se presenta
los elementos de la reingenieria, la metodologia y las fases o
etapas de la misma.

Ademds se encuentra la descripcidén de la herramienta mapeo de
procesos que “Es una herramienta grafica que trata de diagramar
en niveles los procesos y actividades de la organizacién con el
objeto de comprenderlos, analizarlos y mejorarlos; para crear
una mayor satisfaccidén de los clientes y un mejor rendimiento
del negocio”. Y los tipos de diagrama que son: diagrama de
relaciones, diagrama interdisciplinario de procesos y los
diagramas de flujos o flujogramas.

El capitulo II, se divide en la investigacidén de campo aplicado
a la empresa “Ruta 23 S.A. de C.V.” que se encuentra en el
municipio de Mejicanos, de San Salvador, una breve historia de
la mencionada ruta desde su surgimiento hasta 1la actualidad.
Para lo cual se realizdé un diagndéstico de la situacidn actual
dando como resultado la carencia de una estructura organica que
detalle las lineas y niveles de autoridad, también se encontrd
la carencia de una filosofia de trabajo, ademds los diferentes
procesos de trabajo actuales, finalizando este capitulo con las
conclusiones y recomendaciones; siendo esta la base fundamental

para la propuesta del siguiente capitulo.



Finalmente en el <capitulo III, se presenta un modelo de
organizacidén que consiste en una descripcidén de la estructura de
una empresa, el cual indica los roles que seradn asignados a
determinadas personas, para que desempefilen sus actividades de
manera eficaz y eficiente y asi lograr los objetivos que se
persiguen.

Para efectos de contar con una informacién més completa de 1lo
que serd el modelo organizacional de la empresa ruta 23, se se
proponen a la empresa: una misidén, visidn, objetivos y valores,
asi como el organigrama.

Es necesario plantear estos aspectos para dque la empresa
entienda mejor los mapas de procesos disefiados; esta herramienta
ayudard a tener una mejor perspectiva del trabajo que se realiza
en la ruta 23, proporcionando un conocimiento que wva de 1lo
general a lo particular y una visidn integral de la
organizacién, para todas las personas involucradas en cada
proceso, ademés se presenta una breve descripcidén de igrafx
process 2005, programa que ayuda a disefiar los procesos de la
ruta.

Para la elaboracién del mapa de primer nivel de la empresa “Ruta
23, S.A. de C.V.” se definen los procesos claves de la empresa
como: Gestidn Servicios, Gestidn mantenimiento; Gestidn

abastecimiento, Gestidén Contratacién de personal vy Gestidn



compras. Posteriormente los diferentes mapas y en los niveles
subsecuentes.
Finalmente, se presenta un plan de implementacidén para la puesta

en marcha de la propuesta en la “Ruta 23 S.A. de C.V.”



INTRODUCCION

La evolucidén de las tendencias administrativas en los negocios
exige que cada sector investigue y emplee técnicas %
herramientas que sirvan para facilitar el trabajo en las
diferentes A&reas de las organizaciones <con un enfoque gue
abarque el Dbeneficio tanto para la empresa como para los
clientes; que son estos razén de ser de toda organizacidén. Es
por ello que el sector transporte necesita hacer cambios que
vayan encaminados a prestar un servicio de excelencia a los
usuarios; la tesis propuesta para este sector estd dividida en
tres capitulos:

El primero consiste en las generalidades del sector transporte,
una Dbreve historia del transporte publico de pasajeros en El
Salvador; conceptos, definiciones, metodologia, fases o etapas
de la reingenieria de procesos; también se hace una presentacidn
del contenido sobre Mapeo de Procesos; herramienta que consiste
en tener una visién de la empresa que va de lo general a 1lo
particular, asi como los diferentes modelos de Diagramas la
forma de mapear los procesos de trabajo de la empresa.

El segundo consiste en establecer el diagnéstico de la situacidn
actual de la empresa “Ruta 23, S.A. de C.V.” a través de una
investigacidn de campo realizada a dicha empresa. La

investigacién se hizo por medio de encuestas y entrevistas



dirigidas a los socios, empleados y usuarios de la ruta 23, lo
que dio como resultado la estructura, la forma de operar de la
empresa, y los procesos de trabajo que tiene la empresa vy
conocer como 1los ejecutan, los que sirven de fundamento para
proponer cambios y mejoras en el siguiente capitulo.

Finalmente en el capitulo tres se presenta la propuesta de cdmo
debe trabajar y funcionar la empresa, se propone una visidn,
misidén, objetivos corporativos y valores ademéds la forma como
debe estar estructurada y organizada la empresa para dJue se
puedan emplear los mapas en sus distintos niveles y de esta
manera poder ser una empresa lider que trabaje de manera eficaz
y eficiente para la prestacién del servicio de transporte

colectivo de pasajeros.



CAPITULO I
ANTECEDENTES Y ASPECTOS GENERALES DEL TRANSPORTE
COLECTIVO DE PASAJEROS, REINGENIERIA Y MAPEO DE

PROCESOS

A. GENERALIDADES SOBRE EL TRANSPORTE PUBLICO DE

PASAJEROS EN EL SALVADOR.

1. Antecedentes Histoéricos.

Con el transcurso del tiempo, la evolucidén econdémica ha ido
buscando de nuevos y mejores mercados, situacién que va de la
mano con el crecimiento poblacional debido a qgque donde hay mas
gente existe mayor demanda de servicios necesarios para el
desarrollo de sus actividades, uno de los mas importantes es el
medio de transporte que permite la movilizacidén de un lugar a
otro para realizar en menor tiempo las actividades de cualquier
indole, en tal sentido el transporte puUblico de pasajeros se
convierte en un medio primordial par el traslado de la mayoria
de la poblacién y su capital productivo. El1 Salvador se ha
caracterizado por tener un nivel econdémico subdesarrollado; sin
embargo el sector transporte ha evolucionado a través de cuatro

modalidades: ferroviario, puerto, aeropuertos y terrestre cada



uno persigue distintas finalidades de acuerdo al tipo de
servicio que presten.
Segun el reglamento general de transporte, la modalidad

terrestre comprende cuatro tipos:

*= Transporte de carga

*= Transporte particular de pasajeros

*= Terminales y servicios auxiliares

= Transporte publico de pasajeros, siendo éste Ultimo el
objeto de la investigacidn para identificar las
deficiencias, en cuanto a los procesos administrativos vy

operativos implementados en ese tipo de empresa.

a. Evolucidén de transporte publico de pasajeros en El Salvador.

La primera aparicidén del transporte publico de pasajeros ocurre
en junio de 1882 en el puerto de Acajutla. La prestacién de este
servicio se limitaba a nivel Interdepartamental y no tuvo mayor
incidencia en el Area Metropolitana de San Salvador, siendo
hasta el afio de 1897 que da inicio el transporte publico de
pasajeros en San Salvador, mediante carruajes halados por
cuatros caballos, cuya capacidad maxima era de ocho personas
debido a la creciente demanda en este sector surgieron en el afio
de 1899 los tranvias halados por cuatro mulas con capacidad de

transportar hasta veinte personas.



En el afo de 1927 con la pavimentacidén de las primeras calles de
San Salvador desaparecen los tranvias y dieron lugar a la
modernizacidén del servicio de transporte colectivo; ademas el
surgimiento de la revolucidén industrial en el ambito mundial
colaboré a este acontecimiento, introduciéndose por primera vez
en El1 Salvador camionetas conocidas como camionetas de maderas,
llamadas asi porque su chasis era de camién con carroceria de
madera y motor de gasolina importados directamente de los
Estados Unidos de Norteamérica por el sefior Armando Frenkel,
siendo este el primero en explotar la actividad de servicio de
transporte de pasajeros en el pais.’'

Seguidamente en esa misma época, surgieron otras empresas que
se dedicaron a la explotacidén de dicha actividad, teniéndose
entre ellas las conocidas como: La Ciatesa, La Nacional, Siete
Rex, La Holandesa, La Ansart y La Santa Fe. Las que en su
inicio no tenian asignado el nUmero de ruta y se distinguian
Unicamente por el nombre de su empresa Yy de sus puntos

terminales.?

Debido al escaso desarrollo urbanistico de San Salvador en
aquel entonces, los recorridos iniciales eran unicamente los
siguientes:

! Galdamez Molina, Cruz Humberto y otros, “Diagnostico de un Sistema de
Organizacidén, Control Interno y Sistemas Contables que Viabilice el
buen Funcionamiento de las Empresas de Transporte Publico” Tesis UTEC,
abril 1992.

2 IBID1



= Mercado Central a Santa Tecla vy viceversa.

" Catedral de San Salvador a Cuidad Delgado y viceversa.

" Soyapango-Catedral- La Cruzadilla (Hoy Salvador del Mundo)

y viceversa.

Para el afio de 1930 el ente rector encargado del control del
servicio de transporte publico de pasajeros era la Alcaldia
Municipal de San Salvador, en ese entonces optar a ser
empresario de transporte publico era exclusivo y restringido,
por lo que la propiedad de autobuses se concentrd en pocos
empresarios.
Con el crecimiento wurbanistico y poblacional en el pais se
volvid evidente la poca oferta existente para la prestacidédn del
servicio, comenz6é la necesidad de mejorar la estructura
bésica, lo cual hizo brotar la idea de extender y proporcionar
el servicio en el &rea urbana y hacia el interior del pais,
principalmente en las cabeceras departamentales.
En esa fecha fue creado el Ministerio de Economia, la direcciédn
general de industria, mineria y transporte que conjuntamente con
el Departamento General de Transito, dependencia del ministerio
de defensa en el ramo de seguridad publica, se encargaron de
normar y controlar el sector transporte colectivos de
pasajeros, actividad que terminé en 1957, afioc en que dicha
responsabilidad pasdé bajo el control directo del Ministerio de

Economia a través de la Direccidédn General de Transporte.



Hasta en el afio de 1966 las empresas de transporte publico
operaban bajo la figura Jjuridica de sociedad andénima, para esta
fecha se inicia una fuerte crisis en el sector debido a ciertos
manejos por parte de los empresarios como salarios bajos,
laborar aun después de la Jjornada normal diaria, sin permitir
horas extras, la absorcién de los gastos de reparacidén de las
unidades corria a cuenta de los motoristas, entre otros; razones
por las cuales se organizaron en sindicatos para exigir mejoras
a los empleados, para el afo de 1967 los empresarios no tenian
la capacidad para cumplir las demandas de los sindicatos por lo
que se declaran en guiebra, entonces surge una nueva forma de
organizacidén empresarial, siendo el comienzo de las asociaciones
cooperativas como una figura juridica innovadora.

El inicio de la década de los ochenta encontrdé al sector sin
ningin marco legal gque lo regulard, este se regia por el
“Reglamento Transitorio de Transporte de Autobuses y camionetas”
vigentes desde 25 afios atrds y carecian de una ley bésica que
le proporcionara respaldo Jjuridico; lo uUnico que establecia era
los procedimientos para que los autobuses pudieran prestar
servicio.

En 1982 el o6rgano responsable de la administracién del sector
transporte aun era ejercido por el ministerio de economia desde
1958, pero ademds se encontraban otros organismos gque por la

naturaleza de sus funciones, ©participaban en programas de



servicio de transporte, entre esto tenemos: la direccidén de
urbanismo y arquitectura con dependencia de obras publica y el
Departamento General de Tréansito.

Sin embargo, no existia la coordinacidédn deseada para atender
los problemas del transporte publicos de pasajeros. Todo ello
conlleva a diferentes estudios realizados por diversas
instituciones para contribuir al mejoramiento de este sector
entre estos tenemos: Investigaciones de poblacidén y mercados
S.A. de C.V., el Instituto Israeli de planificacién e
investigacidén de transporte y Louis Beger Internacional, Inc.

En la década de 1990 el ministro de obras publicas a través del
Viceministerio de transporte impulsa una reforma al sector para
solucionar la crisis, fomenta la utilizacidén de un sistema de
cobro de caja Unica, con el objeto de reorganizar a los
empresarios individuales del sector transporte por lo que la
figura de la cooperativa se retomd6, es decir, los empresarios
crean asociaciones cooperativas para darle seguimiento
administrativo al régimen de caja uUnica y la cooperativa es la

encargada de administrarlo.

b. Antecedentes sociales y politicos.

En el afio de 1979 se comienza a desarrollar en el pais un
proceso de incertidumbre donde la guerra polarizada por el poder

afecta enormemente al sector de transporte debido a que se



encuentran presentes todas las caracteristicas propias de un
proceso inflacionario tales como: la guerra entre gobierno y la
guerrilla, el crecimiento del desempleo y un aumento constante
de los precios de la canasta béasica asi como de otros productos
derivados del petrdleo; lo que llevo a que los diversos partidos
politicos y fuerzas sociales modificara la forma de prestar el
servicio, por tal razén, se genero una figura inflacionaria que
pretendidé controlar con leyes que previnieran el aumento de
precio en algunos productos y servicios como el caso del pasaje
de transporte publico.

En la década de 1980 en el Area Metropolitana de San Salvador
se origindé una sobrepoblacién debido al conflicto armado en
donde mucha gente de =zonas rurales emigraba en Dbusca de
proteccién y oportunidades laborales, esto ocasiondé mayor
demanda en servicio de transporte; provocando la expansidn
desordenada de buses y microbuses. Los enfrentamientos entre el
gobierno y la guerrilla dejaron como resultado dafios al pais,
ademas de dafios en la propiedad privada causada por destruccidn
de las unidades de transporte.

La politica de gobierno es de una modernizacidén del estado. Lo
que conlleva a implementar algunas actividades para incidir al
sector transporte ©publico a este programa, en el afio de 1996 se
hacen intentos de unificar a los empresarios por ruta, a través

de la utilizacidén del sistema de caja Unica para la operatividad



de las asociaciones por ruta; de esto algunos empresarios
utilizan este sistema pero no resultd como el gobierno central
esperaba.

Todo esto dio la pauta para iniciar un nuevo sistema de
transporte publico, con el propdésito de realizar una integracidn
empresarial y fomentar el campo profesional, organizativo vy

econdémico del sector.

c. Importancia de las Empresas de Transporte Publico.

El transporte dentro del sistema econdémico del pais es de vital

importancia, ya gque permite la movilidad de personas y bienes,

facilita las actividades ©propias de 1los otros sectores
econbémicos % como consecuencia incentiva el desarrollo
socioeconémico general del pais, este se presenta como una

industria de servicios que complementa a los otros factores de
la economia. En los sectores industrial vy comercial, el
transporte terrestre tiene una funcidén notable, que se deriva de
las propias actividades que desarrollan estos y dado que la
industrializacién es wuna de las Dbases fundamentales en el
desarrollo econbémico general del pais, el transporte terrestre
se vuelve indudablemente un medio primordial vy eficaz para
ello. A manera de conclusidén de este apartado, el transporte de

pasajeros desempefia un importante rol en la economia, pues de el



depende la movilizacién de los insumos, bienes de capital vy

trabajadores gque intervienen en la producciédn.

d. Estructura Optima de las Empresas de Transporte Publico de

Pasajeros.

Segun el estudio realizado por TAHAL’, las sociedades anénimas
de transporte publico de ©pasajeros deben contar con una

estructura organizativa o6ptima, debido a que es la forma més

eficiente de lograr los objetivos colectivos. La estructura
propuesta por la TAHAL indicada ©para la operacidn y
administracién de la empresa comprende elementos de

planificacidén, operacidén, apoyo, y controles necesarios los que
deben estar acompafiados de manuales operativos en los gue se
defina funciones, autoridad, obligacién, responsabilidad vy
procesos de trabajo.

Es indispensable que las empresas que se dedican a la
prestacidén del servicio de transporte publico de pasajeros
dispongan de una excelente organizacidén administrativa que sirva
como herramienta para conocer las deficiencias de su
funcionamiento y poder tomar decisiones correctivas al respecto.
Actualmente, estas empresas carecen de un sistema de
administracidén formal que permita realizar una adecuada

planificacidén, organizacidn, direccidédn y control de las mismas

° Cousulting Engeneers Ltd/TAHAL. Estudio de Organizacién del Sector
Transporte Ee El Area metropolitana de San Salvador.2001.



en forma eficiente y eficaz. La mayoria utilizan un sistema de
administracidén empirica, basada mas en la experiencia adquirida,

en las técnicas de un adecuado proceso administrativo,

usualmente, se elige entre los accionistas a la autoridad
maxima, que es la persona dque ejerce las funciones de
presidente, gerente general, gerente financiero, etc. Las

politicas y procedimientos implementados poseen una estructura
débil y las operaciones realizadas por dichas empresas no son
controladas adecuadamente.

En cual tipo de empresa, es imprescindible establecer
procedimientos formales de control en todas las areas, esto
permite que las labores de los empleados sean uniformes;
logrando fomentar una mayor eficiencia operativa.

En relacidén con la situacidén actual que reflejan las empresas
de transporte, es necesario implementar una reingenieria de
procesos con la herramienta mapeo de procesos, debido a que al
operar como sociedades andénimas el propietario de las unidades
de transporte deja de ser el administrador directo de la
empresa, sino que debe aprender a delegar funciones y controlar
las operaciones realizadas por los empleados de la entidad %

asi ayudar a mejorar los proceso de estas instituciones.



e. Clasificacidén de las empresas de transporte colectivo.

Dentro del ramo de transporte existen clasificaciones como en
todas empresas, es desde el punto de vista legal y segun el
Viceministerio de Transporte.
I. Segun la Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial en el capitulo VI, articulo 27 se clasifican de 1la
siguiente manera:
= Autobuses del Servicio Colectivo Publico, institucional o
privado
" Microbuses del Servicio Colectivo Publico
"= Taxis
" QOtros tipos de vehiculos gque cumplan con los requisitos
para la prestacidn de este servicio, segtn lo indique en el
reglamento respectivo.
IT. Segun el reglamento General de Transporte Terrestre:
= Categoria de transporte humano o animal
= Categoria transporte unitario publico de pasajeros (Tipo
taxi y vehiculos pesados).
" Categoria transporte colectivo publico de pasajeros
1. Tipo de transporte por microbuses
2. Tipo de transporte por autobuses (ordinario,
selectivo y exclusivo)
3. Tipo Interdepartamental (ordinario, directo y

exclusivo) .



4. Tipo internacional (ordinario, rapido, directo vy
exclusivo) .

" Para objeto de estudio de las empresas de transporte

colectivo urbano se clasifican asi: Transporte colectivo

Urbano y Transporte Colectivo Interurbano.

2. Marco Legal.

a. Legislacidén General

Cédigo de Comercio. Dicta las bases fundamentales para ejercer
el comercio; el cual consta de cuatro libros gque deberédn ser
conocidos por todo comerciante.

El libro primero, se enuncia los derechos y obligaciones tanto
de los comerciantes como de los auxiliares 'y agentes de
comercio.

En el libro segundo, se especifican los deberes profesionales de
los comerciantes y sanciones por su incumplimiento, dichos
deberes son:

" Obtener matricula de comercio; la cual es extendida por el
Registro de Comercio a solicitud del interesado, luego de
investigar y no habiendo objecién por terceras personas.

®= Luego del paso anterior, toda empresa que desee ejercer la
actividad econdémica par la que fue creada, tiene la
obligacién de obtener matricula de empresa, para lo cual

deberd presentar la siguiente documentacién.



1. Constancia de matricula personal del solicitante
2. Inventario de los Dbienes que forman parte de la
empresa.
3. Balance de situacidn econdmica de la misma.
4. Escritura publica de adquisicién de la empresa,
debidamente inscrita en el Registro de Comercio.
= E1 comerciante deberd llevar contabilidad debidamente
organizada, de acuerdo a 1los principios de contabilidad
generalmente aceptados, este debe de llevar los registros
contables siguientes: Libro de Estados Financieros, libro

Diario Mayor y los exigidos por el Cdbdigo de Comercio.

b. Cbdigo de Comercio.

= También es obligacidén para el comerciante, inscribir en el

Registro de Comercio los documentos relativos a su negocio.

= Por 4ultimo es obligacidén del comerciante mantener sus

operaciones dentro de los mérgenes legales y sin efectuar
competencia desleal.

En las empresa de transporte colectivos existen requisitos que

no se puede obviar: La matricula personal, que es indispensable

cuando se ejerce actividades mercantiles de forma habitual y con

un activo mayor a diez mil colones o su equivalente en ddélares,

de acuerdo a lo establecido en el articulo 422 del Cbédigo de

Comercidé. En el articulo 424 del Cbébdigo en mencidn se estipula



que se debe matricular las empresas, cuando el activo sea mayor
o igual a veinte mil colones o su equivalente en ddblares en el
caso de que el activo sea menor a bastard con la matricula

personal.

c. Cébdigo de Trabajo.

El aspecto laboral, no se puede dejar de lado cuando se organiza
a una empresa y mas aun si el resultado econdmico en las
Empresas de Transporte Colectivo depende de la interaccién
entre el elemento humano y el elemento material, es asi que el
Cédigo de Trabajo tiene la funcidén de armonizar las relaciones
entre patrono vy trabajadores, estableciendo 1los derechos vy
obligaciones de ambos, tanto en la empresa privada como en la
empresa publica en lo que a relacidén de trabajo se refiere, esto
de conformidades a lo establecido en el articulo 1 del cdédigo en
mencidn.
El Ministerio de Trabajo, es el ente regulador entre el empleado
y el patrono en las empresas de transporte colectivo se observa
algunos incumplimiento con este cdédigo.
"= No existen contratos individuales de trabajo en la mayoria
de estas empresas, incumpliendo el articulo 17 de Cédigo de
Trabajo.

"= No se inscribe en el departamento de inspeccidén de trabajo.



= No se elabora ni se obtiene la aprobacidén del Reglamento
Interno de Trabajo.

" No se reporta cada trabajador que ingresa a formar parte
del personal de trabajo.

" No se les indemniza a los empleados gque son despedidos
aunque la causa sea justificada, esto implica un

incumplimiento en el articulo 58 del Cdédigo de Trabajo.

d. Ley del Seguro Social.

Toda empresa tiene la obligacidén de inscribirse en el Instituto
Salvadorefio del Seguro Social y de inscribir a sus empleados; el
patrono aportard el 7.5% en concepto de cuota patronal a nombre
del empleado y descontard del salario el 3.0% que corresponde de
cuota laboral.

De acuerdo al articulo 191 de la Ley de Sistema de Ahorro para
Pensiones, a partir de la cotizacidén del mes de enero de 1999 (a
pagar en los primeros diez dias de febrero) , la tasa y los
limites de salario cotizable para el sistema de pensiones por el
ISSS sera asi:

Para Trabajadores Dependientes:

Porcentaje de cotizacién para el empleador: 5.5% del salario.
Porcentaje de cotizacidén para el trabajador: 3.00% del salario.

Salario maximo cotizable: $4160.53 por mes (salario devengado) .



Saldo minimo cotizable $4.80 diarios (auque devengue menos)

e. Ley del sistema de Ahorros para Pensiones.

Esta ley regula la relacidén entre la empresa y el empleado con
respecto a la inscripcidén obligatoria en una administradora de
fondo para pensiones de las cotizaciones (articulo 16 de 1la
citada ley); el patrono esta obligado a hacer los respectivos
descuentos segun el articulo 191 de la mencionada ley.

Cada AFP tiene sus porcentajes de comisidén, los cuales estan
regulados por la Superintendencia de Pensiones y cuyos

porcentajes se detallan en el siguiente cuadro:

AFP PATRONO TRABAJADOR
CONFIA 6.75% 6.25%
CRECER 6.75% 6.20%

f. Ley del impuesto sobre la renta.

Dentro de las regulaciones generales esta es una de las
principales y afecta a todas las empresas que obtengan rentas;
entendiéndose a aquellos productos o wutilidades percibidos o

devengados.




Esta ley estipula quienes estan obligados a declarar sus
ingresos y a pagar el impuesto correspondiente. En el articulo
2 literal b) de 1la 1le referida establece como fuentes de
ingresos los obtenidos de la actividad empresarial, ya que sea
comercial, agricola y de servicio, las empresas de transporte
colectivo de pasajeros se clasifica como una empresa de
servicio, por lo tanto se regird bajo los lineamientos de esta
ley, tomando en cuenta las deducciones permitidas, tablas de
cédlculos, forma de pago del impuesto, etc.

La ley de impuesto sobre la renta tiene como objetivo asegurar
el cumplimiento de la obligacidén tributaria de declarar y pagar
el impuesto sobre las rentas obtenidas, por lo consiguiente a
realizar sus controles a través de la implementacidén de

contabilidad formal.

g. Ley del Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y

Prestacién de Servicios.

En el articulo 46 literal i) esta ley establece que estaréan
exentos del impuesto los servicios de Transporte Publico
terrestre de pasajeros y el instructivo No. DG-012/92 referente
a reglas complementarias al instructivo DG-004/92 de fecha 10 de
agosto de 1996, sobre Registro de Contribuyentes del IVA en el
romano III numeral 1) establece que exime de la obligacidén de

inscribirse en Registro de Contribuyentes mientras subsista la



condicién de realizar exclusivamente operaciones gque acuerdo a
la ley se encuentren exentas del impuesto, en tal sentido

cuando las empresas de transporte publico de pasajeros alquilan
sus unidades para excursiones dentro y fuera del pais, estaréan

obligados a la inscripcidédn en el registro de contribuyentes.

Con respecto a la liguidacidén del IVA, se tomard en cuenta que
la empresa de transporte colectivo es un consumidor final y que
todo el crédito fiscal que él paga no lo compensa con ningun
débito fiscal, debido a gque este no existe, por ser un ingreso
exento para efectos del presente impuesto, con la excepcidn de
los viajes expresos realizados, los cuales son gravados con el
IVA y por ende si existe un débito fiscal.

Al realizar las empresas de transporte colectivo operaciones
gravadas y exentas estd obligado a calcular la proporcionalidad
del crédito fiscal, aunque por lo mencionado anteriormente se

presenta siempre un remanente de crédito fiscal.

h. Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

Segun el articulo 47 de la citada ley, toda persona natural o
juridica que pretenda prestar el servicio de transporte
colectivo de pasajeros, deberéa contar con la concesidén
respectiva la cual es otorgada por el Viceministerio de
transporte para un periodo de diez afios. La Comisidén Reguladora

de Transporte Terrestre, serda un organismo consultivo del



Viceministerio de Transporte en materia de concesiones y tarifas
del transporte publico colectivo de pasajeros; y de
autorizaciones o concesiones especiales.

Por otra parte, esta ley regula al transporte publico de
pasajeros, en cuanto a la obligacidén que adgquiere toda persona
natural o juridica a la cual se le haya autorizado la prestacidn
del servicio de transporte colectivo de pasajeros, siendo ésta;
brindar servicio en wunidades de transporte que garanticen la
seguridad de wusuario por medio de la utilizacidén de wvehiculos
cuyo modelo y estado cumpla con las normas aceptables para tal
objeto. (Art. 32 de la citada ley).

Asimismo, los vehiculos dedicados al servicio del transporte
publico de pasajeros deberdn reunir requisitos tales como:
Placas de identificacidén correspondiente al tipo de servicio;
tarjeta de circulacidén correspondiente al tipo de servicio; ser
conducido por persona debidamente autorizada; y tener el nuUmero
de asientos de acuerdo a la capacidad de disefio del wvehiculo,
ademas no deberdn exceder de los quince afios de haber sido

fabricados. (Art. 29 y 34 de la citada ley).

i. Reglamento General de Transporte Terrestre

Este reglamento al igual que la ley expuesta anteriormente,
tiene por objeto regular los servicios de transporte publico de

pasajeros.



Para obtener el permiso de operacidén del servicio de transporte
puiblico de ©pasajeros (documento de portacién obligada para
demostrar calidad de concesionario, de unidad autorizada para
prestar el servicio segln su clase y modalidad); se deben de
cumplir ciertos requisitos:

1. Ser Concesionario de Ruta o Linea de transporte publico de
pasajeros en general, mediante resolucién de la Direccién
General.

2. Haberse registrado en el Sistema de Gestidén de Base de Datos
de Transporte Terrestre.

3. Tratandose de personas juridicas deberdn presentarse ademas,
Escritura o Acta de Constituciédn. (Articulo 46 del citado
reglamento) .

La concesidén de una Ruta lleva implicita para el concesionario,
la obligacién de poner en servicio y en buen estado de
funcionamiento u operacidén los vehiculos gue sean necesarios
para cumplir eficientemente, todos los requerimientos de
transporte. Implica asimismo la obligacidén del suplir vehiculos
adicionales para atender debidamente la demanda de los servicios

cuando se requiera. (Articulo 78 del citado reglamento).



B. REINGENIERIA DE PROCESOS

1. Definiciones.

Las empresas actualmente se muestran activas en DblUsqueda de
formas para avanzar significativamente y muchas de ellas, ha
apostado a la reingenieria de procesos de negocios como una
manera de lograrlo.

A continuacidén se presentan varias definiciones en que concierne

a este concepto.

“Reingenieria es el redisefio réapido y radical de los procesos
estratégicos de valor agregado y de los sistemas, las politicas
y las estructuras organizacionales que los sustentan para
optimizar los flujos del trabajo y 1la productividad de una
organizacién” (Cémo hacer reingenieria. Manganelli-klein. Ed.

Norma 1995, Pag.8).

“Reingenieria es un enfoque para planear y controlar el cambio.
La reingenieria de negocios significa redisefiar los procesos de

negocios y luego implementarlos®.

“La reingenieria de procesos es el método mediante el cual una
organizacién puede lograr un cambio radical de rendimiento

medido por el costo, tiempo de <ciclo, servicio vy calidad

Y Morris Daniel. Reingenieria como aplicarla conexito a los negocios.

Ed. Mc Graw Hill, 1994,Pag. 8.



mediante la aplicacién de varias herramientas 'y técnicas
enfocadas en el negocio como una serie de procesos del producto
principal del negocio”. (Reingenieria de Procesos de negocios.

Ed. Limusa, 2003. Pag.30).

2. Elementos Claves de la Reingenieria.

Tres elementos claves de la reingenieria son: la identificaciédn
de las competencias distintivas de una organizacidn, la
determinacién de los procesos claves y la reorganizacidn
horizontal por procesos.

Las competencias distintivas definen aquellos casos en los que
la organizacidén tiene superioridad al realizarlos en comparacidn
con sus competidores. La importancia de la identificacidén de las
competencias distintivas radica en que dirigen las decisiones
respecto de aquellas actividades que son cruciales para el éxito
de la organizacidén. Por otra parte la administracién también
necesita determinar procesos clave dgue evidentemente agregan
valor a las competencias distintivas de la organizacidén. Estos
son los ©procesos que transforman los materiales, capital,
informacidén, mano de obra en productos y servicios gque aprecia
el cliente. Cuando se examina a la organizacidén como un conjunto
de procesos no es sorprendente que éste andlisis del valor del
procesos suela revelar muchas actividades que agregan poco valor

0 nada cuyo uUnica justificacidén es “siempre lo hemos hecho asi”.



Asimismo, la reingenieria requiere que la administracidén se
reorganice en torno a los procesos horizontales, significa
concentrarse en los procesos en lugar de hacerlo en las
funciones y también significa recortar los niveles medios de
administracién. Como sefiala Hammer: “los clientes nunca compran

un producto a causa de la categoria de la administracién.

3. Metodologia de la Reingenieria.

Toda empresa con una visidén de desarrollo busca alternativas de
crecimiento y expansidén, para lograrlo es necesario hacer
cambios en aquellas formas de operar que no generan valor a las
empresas, se considera gque una reingenieria de procesos serviréa
a mejorar su eficiencia’. La reingenieria de procesos cuestiona
la manera en que las organizaciones son tan eficaces y
eficientes como lo son sus procesos. La mayoria han tomado
conciencia de esto ademéds animadas por la nueva ISO 9001:2000 y
EFQM- y se plantean como mejorar los procesos y evitar algunos
males habituales siguientes: poco enfoque al cliente, bajo
rendimiento de los procesos, barreras departamentales,
subprocesos inttiles debido a la falta de visidén global del

proceso, excesivas inspecciones, reprocesos, etc.

De hecho, en un proyecto de reingenieria y gestién de procesos

no es extrafio gque algunos de los nuevos procesos mejoren su

° www.gestidéncalidad.com.mx. Metodologia de Reingenieria de procesos.



http://www.gesti�ncalidad.com.mx/

rendimiento en un 100% consiguiendo medias de incremento de
rendimiento cercano a un 30%.

Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades
interrelacionadas entre si que, a partir de wuna o varias
entradas de materiales o informacidén, dan lugar a una o varias
salidas también de materiales o informacién con valor agregado.
En otras palabras, es la manera en la que se hacen las cosas en
la organizacién.

Ejemplos de procesos son el de produccidén y entrega de bienes
y/o servicios, el de gestidén de relaciones con los clientes, el
de desarrollo de la estrategia, el de desarrollo de nuevos
productos / servicios, etc. Estos procesos deben estar
correctamente gestionados empleando distintas herramientas de la
gestién de procesos.

Los objetivos generales que persiguen una reingenieria y gestién
de procesos son:

" Mayor beneficio econdémico debido tanto a la reduccidén de
costos asociados al proceso como al incremento de
rendimiento de los procesos.

= Mayor satisfaccién del cliente debido a la reduccidén del
plazo de servicio y mejora de la calidad del producto /
servicio.

"= Mayor satisfaccién del ©personal debido a una mejor

definicién de procesos y tareas.



Asi,

Mayor conocimiento y control de los procesos.

Conseguir un mejor flujo de informacidén y materiales.
Disminucién de los tiempos de proceso del producto o
servicio.

Mayor flexibilidad frente a las necesidades de 1los
clientes.

la situacidén ideal es afrontar una reingenieria inicial de

procesos para a partir de ahi, trabajar con los conceptos de

mejora continua. Para ello se propone la siguiente esquema de la

metodologia®:

Esquema de metodologia

Mapa de procesos,
Identificacidén de
los procesos
claves

Desarrollo de la
visidén de los
nuevos procesos

Disefios de los
nuevos procesos

Mejora
continua

La descripcién de cada uno de los métodos son los siguientes:

® IBID5



= Definir el mapa de procesos de la compafiia analizando los
procesos clave (es decir los que méds impacto tienen sobre
los resultados de la organizacidn).
El mapa de procesos nos sirve para identificar e interrelacionar
los ©procesos vya dque este es el primer paso para poder
comprenderlos y mejorarlos.
Debido a gque los recursos son esencialmente limitados, en un
proyecto como este, priorizar en los procesos mas importantes es
definitivo para el éxito del proyecto, para ello en primer lugar
es necesario identificar cuales son los factores criticos de
éxito de la organizacidén, es decir, los elementos que definen el

éxito de la organizaciédn.

= Desarrollo de la visién de los nuevos procesos.
Relacionar la estrategia de la compafia y los objetivos
estratégicos con los indicadores de los procesos, permitird que
la empresa logre la definicidén de los objetivos y la visidn para
cada uno de los procesos y que nos servirédn para focalizar los

esfuerzos tanto en la reingenieria como en la mejora continua.

®= Disefio de los nuevos procesos.
El trabajo de disefio utiliza los diagramas para modelar el nuevo
flujo de trabajo de la operacidédn empresarial. El1 proceso de

disefio se convierte en una actividad de elaboracidén de un modelo



reduciéndose las conjeturas al minimo; el primer modelo puede
ser un 1intento real para diseflar el proceso final a una
simulacidén en la que se combinen todas las actividades laborales

similares.

®= Mejora continua.
Definir objetivos para los indicadores es indispensable para el
proceso de mejora continua y reingenieria vya que si no sabe
dénde se quiere llegar dificilmente escojamos bien el camino.
Dentro de los conceptos de mejora continua basicamente se emplea
el ciclo de PDCA (Planificar, Hacer, Controlar vy Corregir);
empleando distintas herramientas tales como: gestién de costos
por actividad, diagramas de flujos, graficos de control vy

diagrama de causa y efecto.

Para llevar acabo esta metodologia es necesaria la creacidén de
equipos para cada uno de los procesos definiendo el lider del
proceso asi como los indicadores para cada uno de ellos. Se
deben crear equipos para trabajar en cada uno de los procesos
buscando que se involucren al méximo las personas con la
formacidén y comunicacidén interna. Ademés, la definicidén de lider
del proceso de una manera colaboradora asi como los indicadores

de los procesos seran muy importantes.



Dentro del concepto de reingenieria, la incorporacién de las
nuevas tecnologias permite redefinir los procesos alcanzando
grados de eficacia y eficiencia inimaginables hace unos afios.
Las organizaciones que sean capaces de descubrir estas
posibilidades e implantarlas correctamente, conseguirdn ventajas
competitivas consiguiendo:

" Optimizacién de los procesos empresariales.

= Acceso a informacién confiable, precisa y oportuna.

" La posibilidad de compartir informacién entre todos 1los

componentes de la organizacidn.

" Eliminacidén de datos y operaciones innecesarias.

® Reduccidén de tiempos y de los costos de los procesos.
En cuanto a los procesos que tienen oportunidades de mejora, en
cualquier proceso en el que existan intercambios de informacidn,
el impacto de las Nuevas Tecnologias serd muy importante. Una de
las posibilidades mé&s importantes en la mejora de sus pProcesos
empleando Internet es la posibilidad de enviar informacidn
rapidamente a través de la cadena de valor.
Se debe prestar mas atencidn a los procesos de nuestras
organizaciones y tratarlos de la manera correcta para conseguir

aumentar la rentabilidad de la organizacidén en su conjunto.



4. Fases o Etapas de la Reingenieria’.

Etapa 1. Preparacién.

El propdésito de esta etapa es analizar, organizar y estimular a
las personas que van a realizar la reingenieria. Esta etapa
producird un mandato de cambio; una estructura organizacional y
una constitucidén para el equipo de reingenieria; y un plan de
accidén, esta etapa empieza con el desarrollo de un consenso
ejecutivo sobre las metas y los objetivos que se buscan como
avance decisivo del negocio y que son la Jjustificacidén del

proyecto de reingenieria

Etapa dos: Identificacién.

Desarrollo de un modelo de negocio, orientado al cliente:
identifica los procesos estratégicos de valor agregado,
correlaciona organizaciones, recursos y volUmenes con procesos
especificos como objetivos del mayor impacto para reingenieria.
En esta etapa se desarrolla una comprensién del modelo de
procesos orientado al cliente, la identificacidén produce
definiciones de clientes, procesos y medidas del rendimiento e

identifica procesos de valor agregado.

" Johanson, Henry J. Y.... Reingenieria de procesos de negocios. Ed.

Limusa, 2003. Pag.30).



Etapa tres: Visidn.

Busca oportunidades de avance decisivo en los procesos, los
analiza y las estructura como “visiones” de cambio radical. El
propdsito de esta etapa es desarrollar una visidédn de procesos
capaz de lograr un avance decisivo en el rendimiento de los
procesos que se escogen para rediseflarlos. En esta etapa se
identifican elementos de procesos, problemas y cuestiones
actuales, medidas comparativas del rendimiento de los procesos
actuales; oportunidades de mejoramiento y objetivos,
definiciones de los cambios que se requieran y se producen

declaraciones de la nueva “visidén” del proceso.

Etapa Cuatro: Solucidn.

a. Solucién del disefio técnico.
El propdsito de esta etapa es especificar la dimensidén técnica
de los nuevos procesos. Esta especificacidn produciréa
descripciones de la tecnologia, las normas, los procedimientos,
los sistemas y los controles empleados, los planes preliminares
para desarrollo, adquisicién, instalacidén, pruebas, conversiones
y ubicacién.

b. Solucién del disefio Social.
El propdésito de esta etapa es especificar las dimensiones

sociales de los nuevos procesos. Esta etapa produce



descripciones de organizacién, rotacidén de personal, cargos,
planes de carreras e 1incentivos a empleados, disefio para la
interaccién de los elementos técnicos y sociales y los planes
preliminares de contratacidn de personal, educaciédn,

capacitacidén, reorganizacidén y reubicacidn.

Etapa cinco: Transformacidn.

El propdésito de esta etapa es realizar la visidén del proceso.
Esta etapa final produce versiones piloto y de produccién
completa de los procesos redisefiados y los mecanismos de cambio

continuo.

A continuacidén se muestra un esquema de las tareas integradas
de cada etapa, dque se utilizardn como guia para identificar los
procesos actuales de la empresa, y asi redisefiar y proponer

nuevos procesos a 1los existentes.



Fases o etapas de la reingenieria.?

1. Preparacidn

1.1 Reconocer la
necesidad

1.2 Desarrollar consenso
ejecutivo

1.3 Capacitar al equipo

1.4 Planificar el cambio

\ 4

4.A Solucidn: Disefio técnico

3.Visidn

2. Identificacidn

2.1 Modelar clientes
Definir y medir
rendimiento
Definir entidades
Modelar procesos
Identificar

ividades
Extender modelo de
proceso
Correlacionar
organizacién
Correlacionar recursos
fijar prioridades de
procesos

N
N

c

N NN DN
o O W

N
~J

NN
o o

Entender estructura
del proceso
Entender flujo del
proceso
Identificar
actividades de
valor agregado
Referenciar
rendimientos
Determinar
impulsores del
rendimiento
Calcular
oportunidad
Visualizar el
ideal (externo)
Visualizar el
ideal (interno)

.9 Integrar visiones
.10Definir subvisiones

o U1

= o 0 J

Modelar relaciones de
entidades

Reexaminar conexiones de
los procesos
Instrumentar e informar
Consolidar interfaces e
informacidn

Redefinir alternativas
Reubicar y reprogramar
controles

Modula rizar

Especificar implantacién
Aplicar tecnologia
0.Planificar
implementacién

5.Transformacién

4B.Solucidén: Disefio social

Johanson, Henry J. Y....

.Facultar a empleados que

tienen contacto con
clientes

.identificar grupos de

caracteristicas de cargos

.Definir cargos /equipos
.Definir necesidades de

destrezas y personal

.Especificar la estructura

gerencial

.Redisefiar fronteras
.Especificar cambios de

cargos

.Disefiar planes de carrera
.Definir organizaciones de

transicién

Complementar
disefio del
sistema
Ejecutar disefio
técnico
Desarrollar
planes de prueba
y de
introduccién
Evaluar al
personal
Construir
sistema
Capacitar al
Personal

Hacer prueba
piloto

del nuevo
proceso
Refinamiento y
transicién
Mejora continua

Reingenieria de procesos de negocios.

Ed. Limusa,




C. MAPEO DE PROCESOS.

1. Definicién.

Para entrar en detalle sobre esta herramienta es necesario que
se conozca la siguiente definicidén “Es una herramienta gréafica
que trata de diagramar en niveles los procesos y actividades
de la organizacidén con el objeto de comprenderlos, analizarlos
y mejorarlos; para crear una mayor satisfaccién de los
clientes y un mejor rendimiento del negocio”.

Los mapas de procesos ayudan a dar visibilidad al trabajo. Una
visibilidad ampliada mejora la comunicacién, el conocimiento y
proporciona un marco de referencia comin para aquellas

personas involucradas con el proceso productivo.

Por lo general, los mapas se emplean para mostrar como se
llevan a cabo los trabajos en una organizacidén. Cuando se usan
de este modo representan una instantédnea en el tiempo que
relevan la combinacidén especifica de funciones, pasos,
entradas y salidas que la organizacidén utiliza para aportar
valor a sus clientes. Asi; estos mapas ayudan a documentar las
rutas (flujos) que se emplean para satisfacer los clientes. E1
andlisis de los procesos representados en estos mapas
permiten aumentar el nivel de satisfaccidén de este mediante

la identificacidén de las acciones que es posible emprender
para reducir el tiempo del ciclo de procesos, disminuir los

efectos, bajar los costos, establecer mediciones de desempefio



orientadas hacia al cliente, reducir el nUmero que no

proporcionan valor agregado y elevar la productividad.®

Es posible emplear los mapas para ilustrar como se desea que
la organizacidédn realice el trabajo. Mediante el estudio de un
mapa se puede determinar el desempefio (eficacia) del mismo; a
la luz de los requerimientos del cliente y de la informacidn
acerca de cémo percibe el valor, es posible trazar un esquema
diferente que ayude a ilustrar las rutas (flujos) que ha de
ser creadas a dar valor a los clientes. Asi, los mapas se
convierten en requisitos previos e importantes para tener
éxito en el disefio organizacional, la ingenieria de procesos a
los proyectos de benchmarking (mejores practicas.) Ademds de
utilizar mapas de cémo se efecttia hoy en dia el trabajo o como
se desea que se lleve a acabo, es posibles usar los mapas de
proceso para:
" Dar orientacién al personal de la empresa como a los
nuevos empleados (en el proceso de induccidn.)
® Evaluar o) establecer métodos alternativos de
organizacidén del personal que efectuard algin trabajo.
®= TIncrementar con rapidez la velocidad, con la que un
grupo, equipo o departamento proporciona bienes o
servicio al resto de la organizacidén y viceversa.
" Tdentificar las oportunidades de mejora.

" Evaluar, establecer o mejorar las medidas de desempefio

8Valle, Julio Enrique, “Seminario sobre Administracidn por
procesos”, abril 2005.



2. Simbologia del mapeo de procesos’.

Entidad: Proveedores y clientes (internos y externos)

Proceso/actividad: Primer nivel, segundo nivel y tercer

nivel....

Flujo de datos: Relacidén entre las entradas y los procesos

(insumos y resultados)

Decisidén: Bifurcacién de flujo del proceso de acuerdo a la

condicién propuesta.

Vo -

Conector: indicador que el proceso continua en otra seccidn

O

Demora: Tiempo inactivo o de espera

>

Julio Enrique valle. Seminario de Administracidén por procesos.
Impartido por FEPADE Abril 2005
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3. Uso de los mapas para aclarar papeles y
contribuciones.

Uno de los ©primeros objetivos de los mapas serd comprender
con rapidez la parte de la empresa de la cual el empleado es
responsable. Los mapas de proceso proporcionan la siguiente
informacidén de un solo vistazo:

® TLos resultados (bienes o servicio) de la organizacidn.

" Tos clientes de cada uno de los resultados (otras partes
de la empresa u otras organizaciones dgue reciben 1los
resultados que produce la organizacién.)

" Los insumos que la organizacidén recibe y transforman en
resultados.

®= Los proveedores de <cada insumo (otras partes de la
empresa u otras organizaciones gque proveen los insumos
que la organizacidén consume o transforma.)

"= Las principales funciones dentro de la organizaciédn que
reciben o transforman cada insumo.

" Los vinculos entre las funciones vy/o departamentos (las
conexiones entre el flujo de insumos y el de resultado)
dentro de la parte de la empresa de que el personal es
responsable y las interfases criticas que la
organizacidén que tiene con las demas partes del negocio.

Con esta informacién. Ahora se podrada saber «con quien
desarrollar o ensanchar las lineas de comunicacién: los
clientes y proveedores, asi como al menos dos cosas que debera

precisar en la comunicacidén: los requerimientos de 1los



clientes de los resultados que produce la organizacidén y los
requerimientos e la organizacidén con respecto a los insumos
que le proporcionan sus proveedores. Asi mismo se conocera la
naturaleza de la contribucidén (resultados) que las funciones
aportan a la organizacién como un todo, asi como las
principales funciones dentro del negocio, que participan en la

consecucidén de dicha contribucidn.

4. Uso de mapas de procesos para identificar

oportunidades de mejoras.

Los mapas de procesos permiten descubrir oportunidades par
hacer el trabajo mejor, maés rapido y con menos recursos. Con
frecuencia es posible identificar oportunidades significativas
para mejora poniendo en claro los insumos en resultados, en
especial si un gran nuUmero de funciones o de partes del
negocio participan en la produccidén del resultado final.
Hablando en términos generales, mientras mas “pases” (insumos
y resultados que cruzan las fronteras funcionales) estén
presentes mayores seran las oportunidades de mejoras. Otras
oportunidades aparecen en una reduccién del desorden en un
mapa, por ejemplo al simplificar un proceso o mediante la
eliminacién de redundantes o de pasos que no agregan valor a
un resultado. Los mapas también pueden ser de gran ayuda para
establecer o asignar una responsabilidad clara en el desempefio
del proceso global (en lugar de hacerlo al nivel departamental

o funcional) mediante la identificacién de 1los limites de



trabajo requerido para producir una salida especifica,
independientemente del namero de funciones o) de
departamentos que el flujo de trabajo atraviesa para llegar a

su destino final.

5. Usos de los mapas como ayuda para medir el desempeiio.

Los mapas contienen insumos vy resultados. Ademads, estos
ultimos muestran los pasos sucesivos que transforman los
primeros en resultado. Esta informacién es muy Util cuando se
realiza una evaluacidén en el ambito de la empresa.

La mayoria de las empresas conscientes de la calidad; buscan,
como minimos medir los resultados finales del proceso. Los
mapas de procesos facilitan la identificacidén de los puntos de
medicidén. Mas importante, los mapas interdisciplinarios de
proceso describen en forma visual las cadenas de visidn de
valor de 1los principales procesos de wuna organizacidén, En
otras palabras el proceso A alimenta el proceso B y asi
sucesivamente hasta que los resultados finales llegan al
cliente externo. Con el wuso de mapas para ilustrar vy
comprender la manera en que un proceso determinado influye en
los flujos de otros procesos, es posible establecer un
conjunto de medidas gque ayuden a toda la organizacién a
administrar las operaciones en el tiempo real y no depender de
manera exclusiva de las mediciones del resultado final.

Esto permite enfocar la atencién directiva en los procesos

criticos para el desempefio operativo global.



Debido a que representan los pasos gue constituyen un proceso,
los mapas de procesos permiten asimismo determinar en gue
lugar del proceso es posible establecer mediciones
intermedias, de modo que se pueda asegurar la calidad del
resultado final controlando las variables estratégicas
relativas a dar paso del proceso mientras este se efectua,
permitiendo evitar defectos en el sistema de medicidén, en ves
de meramente detenerlo.

Cada insumo o resultado tiene asociado un conjunto de
requerimientos. Una vez que se sabe en que consisten estos
requerimientos, desarrollar un grupo de mediciones para
determinar la calidad del resultado y el grado de satisfaccién
del cliente. Es posible medir 1la calidad del resultado
enfocandose en las caracteristicas de calidad que hacen que
el cliente valore un resultado especifico. Para medir el grado
de satisfaccién del cliente, es necesario recopilar
informacidén de las expectativas que se emplean para establecer

los requerimientos de insumos, resultados y procesos.

6. Tipos de mapas o diagramas de procesos.

Es posible utilizar una variedad de mapas o diagramas en el
viaje hacia la mejora continua. Existen tres herramientas que
permiten visualizar el trabajo interdisciplinario: los
diagramas de relacidén, los diagramas interdisciplinarios de

procesos y de flujo (flujogramas).



6.1. Diagrama de relaciones.

Un diagrama de relaciones es una imagen de las conexiones de
las entradas y salidas (clientes vy proveedores) entre las
partes de una organizacidédn, es decir su enfoque sistémico, los
diagramas de relaciones revelan:

"= Lo que produce la organizacién; es decir, sus bienes vy
servicios: los insumos vy resultados que indican las
flechas.

= Los flujos de trabajo a través e limites funcionales.

"= Las relaciones con los clientes internos y externos, gue
Se usan para proporcionar o recibir bienes o servicio.

Muchas veces, los diagramas de relaciones se emplean para
proporcionar una perspectiva de “alto nivel”, similar a una
vista aérea del terreno: de las funciones entradas y salidas.
Una vez que se identificd algo de interés, entonces se acerca
uno para identificar una vista de mas detalle, por lo general
mediante un diagrama interdisciplinario de procesos.

A continuacidén se presenta el formato del diagrama de

relaciones:

Proveedores El Grupo Clientes

Resultados

Insumos [

Subgrupo
C

Subgrupo |
A

Subgrupo
D

Subgrupo
B

Subgrupo
E

72




Interpretacién de los diagramas de relaciones.
Los diagramas de relaciones indican las ©partes de una
organizacién que estd “conectada” entre si. Puede ayudar a
comprender mejor quien hace que y para gquien; es decir, cuales
son los enlaces entre el cliente y el proveedor en toda la
organizacidn.
Toda funcidén, departamento o grupo de trabajo es un proveedor:
produce uno o mas resultados y un cliente: recibe uno o més
insumos de otras personas. Un diagrama de relaciones permite
identificar con rapidez los enlaces entre el proveedor vy
cliente y responde a las siguientes preguntas:
"  :Quiénes son los clientes de la empresa-?
" :Qué resultados producidos en la empresa reciben los
clientes?
" :Quiénes son los proveedores de esa parte de la empresa-?
" :Qué insumos se reciben provenientes de ellos?
= ;Cuédles son los propdsitos de estos procesos y quienes
intervienen (funciones) y que desempefla estos procesos?
= :De gue manera estos procesos “encajan” o contribuyen al
resto de la organizacién?
= :Cuéles son las conexiones criticas “interfases” entre
los procesos y el resto de la organizacidédn?
Armados con la imagen de la empresa que revela el diagrama de
relaciones, se podria determinar si, y hasta que grado se
comprenden y satisfacen los requerimientos de cada insumo y

resultado. Entre la organizacién gque proporciona y la dque



recibe. Asimismo se deberia evaluar que tan bien se administra
cada conexidén critica e interfase organizacional.

Ademds, se deberian identificar <cualesquiera “desconexiones”
presentes en el diagrama. Una desconexidén es un eslabdn
faltante entre un insumo o resultado y una funcidén o bien en
un mapa de segundo nivel.

Por lo general aparecen en una de dos formas. Primero, es
posible ver una actividad sin flechas (el flujo se para) o
bien si no entran o salen de él, los suficientes (insumos vy
resultados). La segunda forma, mads sutil de detectar una
desconexidén es seguir un flujo de insumos y resultados a 1lo
largo de las funciones. Si el flujo es en un solo sentido o
parece no llegar a ningun sitio, tal vez se trate de una
desconexién. Estas son mas frecuentes entre los procesos
interdisciplinarios. Mientras méas funciones recorran el
proceso, es probable que se encuentre méds desconexiones. Las
principales oportunidades para mejorar la calidad radican en
manejar % mejorar estas transferencias (posibles

desconexiones) entre funciones.

6.2. Diagramas interdisciplinarios de procesos.

Los diagramas interdisciplinarios de proceso ilustran la forma
de hacer el trabajo en las organizaciones: las trayectorias
que siguen los insumos al ser transformados en resultado los
clientes wvaloran. Muestran los pasos que constituyen un

proceso asi como:



®= Los insumos y resultados de cada paso

®= La secuencia de los pasos

" TLas personas, funciones y papeles que realizan cada
paso.

El formato ©para los diagramas interdisciplinarios de

procesos es el siguiente:

v&@@

Interpretacién de los diagramas interdisciplinarios de

Departamentgs involucfados

procesos.

Los diagramas interdisciplinarios de procesos muestran las
cadenas productoras de valor de la empresa. Asimismo,
describen las rutas hacia la satisfaccién del cliente.

En tanto que los diagramas de relaciones se enfocan mas en los
enlaces genéricos entre proveedores y clientes que constituyen
una empresa, los interdisciplinarios de procesos revelan con
mayor detalle la forma en que una organizacidén emplea 1los

procesos para crear valor para los clientes.



Los diagramas interdisciplinarios de procesos responden a las
siguientes preguntas:
"= :Qué pasos se requieren para reproducir un resultado
especifico?
"= :En que orden se efectuan los pasos?
= :Quién (que funcidén) efectia cada paso?
= ;Cuédles son las transferencias o interfases entre las
funciones?
= En que partes del proceso ocurren las transferencias?
= :Qué 1insumos se requieren y (;qué resultado se producen
en cada paso del proceso?
Al igual que los diagramas de relaciones, con frecuencia los
diagramas interdisciplinarios de procesos contienen
desconexiones (insumos o resultados faltantes o deficiencias.)
Debido a que los diagramas interdisciplinarios muestran lo que
ocurre dentro de una o mas funciones de un proceso especifico;
cualesquiera desconexiones que aparecieron en el diagrama de
relaciones de esas funciones estardn presentes asimismo en el
diagrama interdisciplinario.
Al revisar los mapas; las areas involucradas podréan descubrir
insumos o resultados que no alimentan a otros pasos dentro de
la misma funcidén, ni al paso o funcidén alguna a otras
funciones. Asimismo se podradn encontrar pasos, 1insumos O
resultados faltantes o implicitos. Cada uno de estos es una

forma de desconexidén que deberd anotarse y resolverse.



6.3. Diagramas de flujos (Flujogramas).

Un flujograma (o diagrama de flujo) es la representacidn
grafica de las secuencias de pasos que integran un proceso.
Los flujogramas son gquizad la herramienta mejor conocida para
ilustrar procesos productivos. Los diagramas de flujo han sido
ampliamente utilizados para definir, documentar vy analizar
procesos, en particular en el nivel maximo de detalle, es
decir, una persona que ejecuta un trabajo especifico o que
desarrolla procedimientos para realizar una responsabilidad
especifica de trabajo. Un ejemplo de flujograma es el

siguiente:

Inicio —> —

No

Si

7 /

Departamentos involucrados

Para resumir muchos de los aspectos fundamentales de cada uno
de los tipos de diagramas antes expuestos se presenta el

siguiente esquema.'’

YRobert Damelio. Fundamentos de mapeo de procesos. Editorial
panorama, Pag. 13



6.4.

diagramas de procesos.

Esquema de relaciones integradas del uso de los

TIPOS DE DIAGRAMAS DE DIAGRAMAS DIAGRAMAS DE
DIAGRAMA RELACIONES INTERDISCIPLINA- FLUJOS
RIOS DE PROCESOS
Propdsito Muestra las |Muestra Muestra tares,
relaciones entre|funciones, pasos, |secuencias de
clientes y | secuencia de |estas entradas vy
proveedores (en|pasos, entradas|salidas para un
las que |y salida de un|proceso
funciones O |proceso de |especifico de
partes de la|trabajo en | trabajo
organizacién particular
reciben aportes
de otras
personas al as
que se
proporcionan
resultado)
Nivel de | Poco Medio Mayor
detalle (en
formaciodn)
Enfoque Contexto de | Interfase entre |Detalles del
organizacidn procesos y | proceso
personas
Puntos No muestra 1los|Muestra los |Muestra las
fundamentales |procesos dentro | proceso y los | tareas
e} entre |pasos que se|detalladas que




funciones. Trate|relacionan con | constituyen un
estos como |estos, entradas y|proceso.
“cajas negras” salidas, asi como

quien realiza

cada paso
Relaciona entre |Revela lo que |Muestra quien
si las partes de|existe en una | realiza las
la organizacidén “caja negra” tareas

Muestra los |Muestra los |Muestra en menor
enlaces entre|enlaces entre | forma los
los proveedores |proveedores y|enlaces entre
y clientes de|clientes para un|proveedores y
toda la|solo proceso clientes
organizacidén
Responde a la |Responde a las |Responde a la
pregunta Jqué | preguntas :Qué |pregunta :cémo
proporciona la|pasos toma la|se realiza el
organizacidn a|organizacidén para|trabajo en
sus clientes |brindar realidad?
internos y|resultados a sus
externos? clientes

externos? Y

cquién realiza

cada paso?




7. Niveles De Mapeo

Primer Nivel: SISTEMA
CONJUNTO DE PROCESOS

Segundo Nivel: PROCESO
CONJUNTO DE SUBPROCESOS

Tercer Nivel: SUBPROCESO
CONJUNTO DE PROCEDIMIENTOS

Cuarto Nivel: PROCEDIMIENTO
FORMA ESPECIFICADA DE HACER
UNA ACTIVIDAD

7.1.

El

Mapas de Primer nivel.

método para documentar mapas de primer nivel es

siguiente:

Identificacién de los procesos.

Enunciacién de los proceso (inventario).
Definir el alcance de cada proceso.
Establecer interrelacidén de los procesos.
Definir la matriz Cliente - Proveedor.

El diagrama de primer nivel debe de incluir:

Entidades Externas: Clientes y Proveedores.

el



e TLos Procesos: Negocio, Soporte y Administrativos.

El diagrama de primer nivel no debe incluir:

e Entidades Internas: Departamentos, Cargos Funcionales

(puestos de Trabajo)

e Simbolos de decisiones.

7.2. Mapas de Segundo Nivel.

Para la documentacién de los mapas de segundo nivel de se debe

identificar y relacionar cada proceso:
e TInventario de actividades de segundo nivel.
e Tdentificacidén de actores de segundo nivel.

e FEstablecer interrelacidn del segundo nivel.
Ademas, los diagramas de segundo nivel deben de incluir:
Entidades Externas: Clientes y Proveedores.
Entidades Internas: Gerencia, Departamentos, Areas,

Subprocesos, procedimientos y actividades.

7.3. Mapas de Tercer Nivel.

Para la documentacién de los mapas de tercer nivel de se debe

identificar y relacionar cada Sub-proceso:
e Inventario de actividades de tercer nivel.
e Tdentificacidén de actores de tercer nivel.

e Establecer interrelacidn del tercer nivel.

Ademas, los diagramas de tercer nivel deben de incluir:

e FEntidades Externas: Clientes y Proveedores (si aplica.)



e Entidades Internas: Gerencia, Departamentos, Cargos

Funcionales, procedimientos y actividades.

e Simbolos de decisiones.

7.4. Mapas de Cuarto nivel.

Los diagramas de cuarto nivel deben de comprender: Inventario
de actividades de tercer nivel, identificacidén de actores del
tercer nivel.
Para la documentacién de este diagrama se debe de incluir:
e FEntidades Externas: Clientes y Proveedores (rara vez.)
e Entidades Internas: Gerencia, Departamentos, Cargos
Funcionales, procedimientos y actividades.

e Simbolos de decisiones.



7.5 Formatos para Mapas

El cuadro siguiente muestra distintos formatos en gque pueden
mapearse los procesos; segun el ing. Julio Valle, facilitador
del seminario de mapeo de procesos de FEPADE sugiere que se

utilice la forma del mapeo 3.

MAPEO 1 MAPEO 2 MAPEO 3
Primer
Nivel
Segundo ,
[ ]
Nivel CH{]
: ]
Tercer [
[ H{] o
Nivel ]
: ]
: ]
Cuarto ---- o H H HaE s
i H ™ H I e i =




8. Sintesis del capitulo I.

En el capitulo I, se define el marco tedbdrico relacionado al
transporte publico de pasajeros, la cual describe la
organizacidén, importancia, marco legal: asi como los puntos
més importantes para conocer la situacidén que atraviesa
actualmente estas empresas. Por otra parte se expone 1los
aspectos generales de la reingenieria de procesos tales como:
los elementos, fases y metodologia, empleando la herramienta
mapeo de procesos que permitird identificar los procesos
actuales de la empresa y estos a su vez serdn la base para
proponer nuevos procesos y /o redisefiarlos los ya existentes
para generar valor agregado a la empresa, con el fin de ser

mas eficientes en sus operaciones.



CAPITULO II
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
RUTA 23 S.A. DE C.V. QUE OPERA EN EL MUNICIPIO DE

MEJICANOS DE SAN SALVADOR

A. FORMULACION DEL PROBLEMA.

El sector transporte del Area Metropolitana de San Salvador ha
venido experimentando desde hace tiempo una serie de problemas
internos que han creado inconvenientes en la parte
administrativa y operativa. Por lo tanto han afectado el
desempefio 6ptimo de las empresas de transporte y la prestacidn
de un servicio de calidad. Esta situacidén es Dbastante
delicada; en la actualidad se estan realizando cambios
acelerados en todos los sectores econdémicos del pais y el
transporte no es la excepcién, es por ello que se hizo una
entrevista con algunos dirigentes de estas empresas para
conocer las causas gque son obstadculos en el desarrollo
integral de las citadas empresas, dentro de la investigacidn
se encontraron algunas causas generadoras de dicho problema:

" Falta de coordinacidén de las actividades.

" Falta de controles estrictos en cuanto al uso adecuado
de los recursos y suministros que estadn Dbajo 1la
responsabilidad de cada empleado.

" El incremento de los costos operativos.

"= Dualidad de mando.



" Politicas inexistentes para la contratacién de mano de
obra calificada.

" Falta de un sistema de informacidén eficiente.
La persistencia de esta problemadtica vendria a incrementar la
crisis en que se encuentran actualmente las empresas de
transporte colectivo de pasajeros es por ello gque es necesario
hacer cambios radicales en la parte estructural,
administrativa y operativa para que se preste un servicio de
calidad.
Las causas mencionadas anteriormente dan la pauta para
hacerse la siguiente pregunta.
¢En que medida una reingenieria de procesos administrativos y
operativos por medio de la herramienta mapeo de procesos
contribuird a incrementar la eficiencia de las empresas due
se dedican al transporte publico de pasajeros que operan en el

municipio de Mejicanos?

B. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

Objetivo general.

= Realizar un diagnéstico de la situacién actual de los
procesos administrativos y operativos de la Ruta 23 S.A.
de C.V. y asi identificar posibles deficiencias en el
funcionamiento y en el servicio al usuario para proponer

cambios y mejoras en dichos procesos.



Objetivos especificos.

® Analizar la opinidén de los socios, empleados y usuarios
de la Ruta 23 S.A. de C.V. para conocer el
funcionamiento administrativo y operativo y la calidad
en el servicio al usuario.

" FElaborar los principales procesos actuales de la Ruta 23
S.A. de C.V., que seradn la base para proponer cambios

y/o mejoras en dichos procesos.

C. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

1. Métodos de investigacién
Para realizar la investigacidén se utilizd el Método Cientifico
que corresponde a un estudio sistematico, controlado, empirico

de la realidad objetiva.

Para Zorrilla, Torres, Cervo (1997) el Método Cientifico opera
con conceptos definiciones, hipdétesis, variables e indicadores
que son elementos bédsicos que proporcionan los recursos e
instrumentos intelectuales con los que se ha de trabajar para
construir el sistema tedbdrico de la ciencia.

El trabajo cientifico es wuna préactica social puesto que
requiere el recurso de diversos investigadores para llevarlo a
cabo.

El quehacer cientifico cobra una dimensién colectiva social,
ya que su realizacién depende en mayor o en menor medida de

los aportes o criticas de otros individuos interesados en



obtener verdades cientificas en determinado campo del
conocimiento (Rojas 1990.)

En el desarrollo de la investigacidén se utilizdé el Método
Deductivo el cual relaciona, explica la informacidn generada,
dicho método va de lo general a lo particular, y asi poder
elaborar la Reingenieria de Procesos en la empresa Ruta 23

S.A. de C.V.

2. Tipos de investigacién.

El tipo de investigacidén que se realizdé fue de tipo
“descriptivo” porque es el que se ajusta a nuestro tipo de
investigacidén; ya que los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades de personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis, y por
otra parte permite medir o evaluar diversos aspectos,
dimensiones o componentes del fendmeno que se investiga. La
descripcién puede ser mads o menos profunda, pero en cualquier
caso se basa en la medicién de cada uno de los atributos del
fenémeno descrito. Los estudios descriptivos pueden ofrecer la

posibilidad de predicciones aunque sean rudimentarias.

De manera que la razdén principal por la cual se utilizd este
tipo de investigacién porque es el que mas de adapta a nuestro
estudio, ya que nos permitid evaluar diversos aspectos de la
empresa “Ruta 23, S.A. de C.V” tales como: aspectos
organizacionales, procedimientos, etc. Y por otra parte

evaluar y medir aspectos de los usuarios como: edad,



preferencias y opiniones a cerca de del servicio que brinda

esta empresa, entre otros.

3. Disefio de investigacién.

En el disefio de investigacién se planted la forma en que se
establecerian las relaciones entre las variables, las
observaciones que era necesario hacer, cuantas se harian, como
se harian, como se cuantificarian, que tipo de anélisis
estadisticos se emplearian.

En la presente investigacidén se utilizd la no-experimental de
disefio transversal o correlacional, porque es la que describe
las relaciones entre dos o més variables en un momento
determinado, ya que la obtencidén de los datos se realizd una
vez en cada unidad de andlisis, ademds es la que se realiza
sin manipular deliberadamente variables. 1lo que hacemos en la
investigacidén no experimental es observar fendbmenos tal y como
se dan en su contexto natural, para después analizarlos.

En el estudio no experimental no se constituye ninguna
situacidén, sino que se observan situaciones ya existentes, no
provocadas intencionalmente por el investigador, las variables
independientes ya han ocurrido y no pueden ser manipuladas, el
investigador no tiene control directo sobre dichas wvariables

porque ya sucedieron, al igual que sus efectos.



4. Técnicas e instrumentos de investigacién.

Las técnicas e instrumentos de investigacién utilizados en la
investigacidén que corresponde a este tema fueron:

Observacién, es un proceso intelectual e intencional que el
investigador realiza sobre hechos, acontecimientos, datos vy
relaciones que sefialan la existencia de fendmenos que pueden
explicarse en el marco de la ciencia sobre la que se realiza.
Esta técnica se 1llevdé a cabo mediante 1la visita a las
instalaciones de las oficinas de la Ruta 23 S.A. de C.V., para
observar el funcionamiento administrativo y organizativo.
Encuesta, técnica que permite el conocimiento de motivaciones,
actitudes y opiniones de los individuos con relacidén al sujeto
de investigacidén. Se realizd por medio del cuestionario de los
cuales se elaboraron tres dirigidos a Socios, Empleados
(administrativos y operativos) y a Usuarios con el objeto de
determinar aspectos tales como, situacidén actual,
comportamiento de los empleados, gustos y preferencias de los
usuarios y estructura organizativa de la sociedad.

Entrevista, se hizo por medio de wuna guia de preguntas

dirigidas a la Junta Directiva.

5. Fuentes de investigaciédn.
Las fuentes son hechos o documentos a los que acude el
investigador y que le permite obtener informacidén. Son dos los

tipos de fuentes principales: primarias y secundarias.



5.1 Fuentes primarias.

Son aquellas fuentes de las cuales se tiene informacidén de
primera mano o que se deben recoger en forma directa; al
referirnos a este tipo de fuentes hablamos de personas,
instituciones o al ambiente natural del fendémeno en estudio.
Para nuestra investigacién las fuentes primarias gque nos
proporcionaron la informacidén a través de entrevistas vy
encuestas fueron: los directivos y/o socios, los empleados y

usuarios de la ruta 23.

5.2 Fuentes Secundarias.

Es la informacidén escrita que se ha recopilado y ha sido
trascrito por personas que la han recibido a través de otras
fuentes o por un participante en un suceso o acontecimiento.
Las fuentes que se utilizaron para la investigacidén de las
cuales obtuvimos la informacién que sirvidé de base para
efectuar nuestro proyecto fueron: 1libros, tesis, revistas,

prensa, internet entre otras.

6. Determinacién de la muestra.

El tipo de muestreo que se utilizd en esta investigacidn es el
muestreo aleatorio simple ya que se contaba con una lista
total de elementos circunscritos a una poblacidén determinada y
se selecciondé de manera aleatoria, el numero de elementos que

integrarian la muestra (usuarios, socios y empleados).



En este sentido para determinar la muestra, se tomdé de base la
férmula del muestreo probalistico simple para poblaciones
finitas; la cual se muestra a continuaciédn:

n = 7z°N Pa

E? (N-1) +2% (pq)

donde:

n = Tamano de la muestra

N = Poblacidén finita

E = Error de estimacidén

g = Probabilidad de rechazo

p = Probabilidad de éxito
Z = Valor del &rea bajo la curva normal para un nivel de

confianza del 95%

A continuacidén se establece su respectiva muestra y el
andlisis de cada una de ellas.

1- Socios

Descripcidn Cantidad

Socios 6

Establecimiento de la Muestra:

La empresa “Ruta 23 S.A. de C.V.” esta constituida por 11
socios, de los cuales 6 conforman la Jjunta directiva de la
misma, es por eso que la unidad de andlisis de estudio
determindé que se les aplicaria uUnicamente a los directivos de

la empresa, por lo tanto se establecié wuna entrevista




estructurada para ellos; ya que poseen una relacién directa
con las funciones de la ruta 23, lo que contribuyd en gran

medida en el desarrollo de esta investigaciédn.

2- Empleados.

La unidad de analisis de los empleados se basdé en el nlUmero
total de los socios gque ejercen un cargo en la Junta Directiva
de los empleados administrativos y de los operativos como se

detallan en el cuadro siguiente:

Descripcién Cantidad
Junta Directiva 6
Empleados Administrativos 2
Empleados Operativos 44
Total 52

Establecimiento de la Muestra
Para la obtencidén de la muestra de los empleados los datos

fueron los siguientes:

n =2

N = 52 (Junta Directiva, empleados administrativos %
operativos)

e = 0.10 (Error méximo admisible entre la proporcidédn de la

muestra y la poblacidn que esta dispuesta a aceptar)
g = 0.50 (Proporcién de 1la poblacién gque no tiene las

caracteristicas deseadas)




p = 0.50 (Proporciétn de 1la poblacién que si tiene las
caracteristicas deseadas)

Z = 1.96 (Valor Dbajo 1la curva normal para un nivel de
confianza del 95%)

Sustituyendo en la férmula

n = 1.96% X 52 (0.5) (0.5)

(0.1)2(52-1)+1.96%(0.5X0.5)

n = 49.9408
1.4704
n = 33.96 ~ 34

3- Usuarios
La unidad de andlisis de los usuarios fue conformada por un

promedio diario de usuarios permanentes.

Establecimiento de la Muestra
Para la obtencidén de la muestra de los usuarios los datos
fueron los siguientes:

n= ?

N= 11054 (Promedio diario de usuarios permanentes ver anexo 2)
e= 0.10 (Error méximo admisible entre la proporcidén de la
muestra y la poblacidén que esta dispuesta a aceptar)

g= 0.50 (Proporcidén de la poblacidén que no tiene las
caracteristicas deseadas)

p= 0.50 (Proporcidén de la poblacidédn que si tiene las

caracteristicas deseadas)



Z= 1.96 (Valor bajo la curva normal para un nivel de confianza
del 95%)

Sustituyendo en la férmula

n = 1.96° X 11054 (0.5) (0.5)
(0.1)°(11054-1)+1.96°(0.5X0.5)
n = 10616.2616
111.4904
n = 95.22- 95

D. TABULACION Y ANALISIS DE LOS DATOS

La informacidén obtenida de la tabulacién de las encuestas
dirigidas a los socios, empleados y usuarios de la ruta 23,
servird de Dbase para la elaboracién del diagnéstico de 1la
situacidén actual de la empresa “Ruta 23 S.A. de C.V.”, el cual
se presenta en este capitulo.

Es importante aclarar que en este apartado no se presentaréd la
tabulacién y analisis de las encuestas, debido a la gran
cantidad de preguntas y a que todas son consideradas
importantes ©para la investigacidén, por lo dque solo se
retomaréan los resultados obtenidos de estas para la
elaboracién del diagnéstico y de las conclusiones y
recomendaciones de este capitulo por consiguiente la
tabulacidén de las encuestas se presentaran correspondiendo: al
anexo 5 las encuestas realizadas a los socios, el anexo 6 las
encuestas realizadas a 1los empleados y el anexo 7 a las

encuestas realizadas a los usuarios de la ruta 23



E.DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

“EMPRESA RUTA 23, S.A. DE C.V.”

1. Antecedentes de la empresa.

Ruta 23 surge aproximadamente hace cuarenta y siete afios con
diferentes sistemas de operacidén poco organizados (TUR 23
TRANSPORTES UNIDOS, TRANSVEL LA ESPERANZA). Los cuales no
progresaron debido a las formas de administracidén y a 1los
sindicatos de los trabajadores, por lo gque fue necesario
vender a particulares las unidades; por eso se denominaron
RUTA 23 INDEPENDIENTES. Desde el afio 1987 trabajaron con un
sistema individual, donde cada empresario era el responsable
del mantenimiento de sus unidades.

En el afio 1999 el Gobierno anuncia cambios en los mecanismos
de trabajo para el sector transporte, para lo cual la empresa
TAHAL, realizdé un estudio que consistia en determinar el
numero de las unidades necesarias para cubrir la demanda de
los usuarios.

TAHAL sugiridé a la RUTA 23 la reduccidn de ocho unidades, asi
como la organizacidén en Sociedad Andénimas, Cooperativa o
Sociedad Cooperativa. Razén por la que nace ACATAR 22 de R.L.
(Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito de Transportistas

en Autobuses).

En el afo dos mil, los empresarios se vieron en la necesidad
de convertirse en cooperativa con caja Unica, donde se

unifica la recoleccidén de los ingresos se distribuyeron



equitativamente a cada empresario con base a los viajes
realizados por cada unidad.

Para el afio dos mil dos el Vice-Ministro de Transporte
Ricardo Yudice anuncidé el nuevo sistema de Transporte, el cual
exigié que los fondos de las rutas de Autobuses se
convirtieran en Sociedades Andénimas, razdén por la cual RUTA
23 se convirtidé en Sociedad Andénima, pero es hasta el afio dos
mil tres cuando comenzd a operar en un cien por ciento
empresa con unidades antiguas. A finales del dos mil tres se
inicidé la renovacidén de la flota de autobuses se adquirid un
terreno para estacionamiento y taller.

Actualmente la RUTA 23, S. A. Continua en 1la 1lucha por
adquirir nuevas unidades las cuales le permitan la eficiencia

y calidad en el servicio de transporte.

2. Organizacién de la ruta 23 S.A. de C.V.

La empresa RUTA 23 actualmente cuenta con un terreno propio,
donde se encuentran ubicadas las oficinas administrativas, asi
como el taller de mantenimiento y reparacidén, el cual se
encarga de proporcionar servicio de mantenimiento correctivo vy
preventivo, se realizan revisiones periddicas a las unidades,
en cuanto a cambios de aceite, revisidén de frenos entre otros;
por otra parte cuenta con una bomba de diesel ubicada
estratégicamente en el terreno para atender a todos los

autobuses de la empresa y un parqueo para las mismas.



En cuanto a la parte administrativa, la empresa Ruta 23 opera
como Sociedad Andénima, la sociedad esta compuesta por once
accionistas. De los cuales han sido elegidos seis accionistas
que son las personas que ejercen las funciones de Director
Presidente, Jjefe de personal, tesorero, Jjefe de taller, jefe
de suministro de combustible. E1l Director Presidente se
encarga coordinar las actividades en conjunto con los
diferentes jefes, asimismo soluciona problemas en tiempo real,
se encuentra al tanto de las operaciones rutinarias y orienta
a sus subalternos, por otra parte representa a la empresa
frente a las autoridades. El1 Jjefe de personal vela por la
cantidad adecuada de personal segun la demanda, para lo cual
emplea, administra y despide personal; el tesorero es el
responsable de toda la actividad econémica financiera (pagos,
recaudacién, bancos, etc.). El jefe de taller tiene bajo su
responsabilidad suministrar la cantidad necesaria de unidades
en buenas condiciones, ademés el Jefe de suministro de
combustible se encarga del abastecimiento de diesel tanto de
la bomba como de las unidades, asi como del control del mismo.
Finalmente, cabe mencionar que la empresa subcontrata los

servicios contables y de seguridad privada.



3. Procesos actuales de la ruta 23 S.A. de C.V.

Para el levantamiento de los procesos actuales de la “Ruta 23
S.A. de C.V.”, se utilizaron las herramientas de: entrevistas
con las personas que directamente realizan los procesos y con
los jefes que son los encargados de dar las ordenes para la
ejecucién de dichos procedimientos (Anexo N° 4), ademés
también se obtuvo informacidén de los procedimientos en los
distintos cuestionarios que se realizaron a socios, empleados
y usuarios de los autobuses de la ruta 23 (Anexos 5,6 y 7).
Toda la informacidén que se obtuvo, se muestra a continuacidn,
a través de flujos de procesos, gue muestran la forma de
operar actualmente en la empresa, lo que servird de base para
detectar deficiencias y/o fallas en los procesos actuales. Por
lo tanto permitird posteriormente realizar la propuesta de
reingenieria de procesos con la aplicacidén de la técnica mapeo
de procesos.

La simbologia utilizada es:

Operacidn

[:j> Transporte

Inspeccidn

Demora

Archivo

0 <l U

Operacién-Inspecciodn




GRAFICA DE PROCESOS

PROCESO: Abastecimiento de combustible de la bomba

DEPARTAMENTO:

METODO ACTUAL

OPERA
cIoN ) QUIEN LO
SIMBOLO QUE HACE
HACE

NO

1 (::) Encargado Verifica cuanto es lo que hace
suministro falta, para posteriormente
combustible abastecerla de combustible.

2 <::> Encargado Llama al proveedor para cotizar
suministro y negociar el combustible.
combustible

3 (::) Encargado Pide al proveedor que envie la
suministro pipa con la cantidad requerida
combustible de combustible.

4 [:j> Llega la pipa al parqueo donde

se encuentra la bomba.

5 Encargado Comprueba que la pipa contenga
suministro la cantidad de diesel
combustible solicitado.

6 Encargado Si el nivel de diesel en la
suministro pipa no esta de acuerdo con lo
combustible solicitado, no se recibe.

7 <::> Encargado Si el nivel de diesel es el
suministro solicitado se recibe.

combustible
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]

Encargado
suministro

combustible

Encargado
suministro

combustible

Se hace el llenado de la bomba.

Recibe nota de envio

Firma comprobante que ha

recibido el combustible




GRAFICA DE PROCESOS

PROCESO: Abastecimiento de combustible a las unidades

DEPARTAMENTO:

METODO ACTUAL

OPER
) , QUIEN LO
CI SIMBOLO QUE HACE
HACE

NO

1 Motorista Lleva el autobls al area donde

se encuentra la bomba.

2 Encargado Revisa el marcador de
suministro combustible para determinar la
combustible cantidad de galones que

necesita.

3 <::> Encargado Llena el tandqgue.
suministro
combustible

4 Encargado Anota en su control con cuantos
suministro galones de diesel fue
combustible abastecida la unidad.

5 Motorista La unidad se retira.




GRAFICA DE PROCESOS

PROCESO: Prestacidén de servicios a usuarios de los

Autobuses de la“Ruta 23 S.A. DE C.V.”

DEPARTAMENTO:
METODO ACTUAL

OPER
) , QUIEN LO
CI SIMBOLO QUE HACE
HACE

NO

1 Motorista Revisa las partes generales del
autobls, como llantas, aceite,
agua para radiador, solucién
para frenos, falta de diesel,
etc.

2 [:> Motorista Enciende el motor y dirige el
autobus hacia la  Dbomba de
combustible para llenar el
tanque.

3 [:> Motorista Sale del estacionamiento y se
dirige hacia el punto de buses
de la ruta.

4 <:> Despacho Le asigna hora de salida

5 [:) Motorista Espera en la meta su hora de
salida.

6 <:> Despachador Le indica la salida al

motorista para que empiece el

recorrido de la ruta.
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11

12

13

14

15

Motorista

Pasajeros

Motorista

Motorista

Controles

Motorista

Despachador

Despacho

Motorista

Realiza su recorrido, haciendo
las paradas pertinentes en 1los
lugares autorizados por el VMT,
cuando los pasajeros bajan o

suben a la unidad.

Suben, pagan su pasaje y bajan

en las paradas autorizadas.

Recibe el dinero que 1le pagan
los ©pasajeros y contintia su

recorrido.

Se detiene un poco més de 1lo
acostumbrado, en las paradas

donde estédn los controles.

Firma la boleta de wviajes, vy
revisa las horas de salida vy
llegadas de los viajes

asignados.

Finaliza recorrido y 1llega al
punto de buses de la ruta. (En

todos los viajes que realiza).
Le informa la hora de salida
del siguiente viaje hasta

concluir el dia de trabajo.

Asigna las horas de salida del

siguiente dia.

Guarda la unidad en el parqueo.
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17

Motorista

Colector

Se traslada a las oficinas a
entregar el dinero de la
prestacidén del servicio de todo
el dia, al colector

correspondiente.

Recibe y cuenta el dinero de la
prestacién del servicio de todo
el dia entregado por el
motorista, revisando el numero
de entradas al autobus por
medio de la maquina
registradora de pasajeros para
realizar el calculo de dinero

que debe ser recibido.




GRAFICA DE PROCESOS

PROCESO: Contratacién de personal

DEPARTAMENTO:

METODO ACTUAL

OPERA
) , QUIEN LO
CIQO SIMBOLO QUE HACE
HACE

NO

1 <:> Jefe de Detecta la necesidad de la
personal adquisicidén de nuevo personal.

2 <:> Jefe de Se comunica a los empleados de la
personal necesidad de personal.

3 <:> Secretaria | Se redacta un anuncio con perfil

de personal

4 [:> Jefe de Se va al peridédico a colocar el
personal anuncio con el perfil del

empleado que se necesita en la
empresa.

5 <:> Se comunican a la empresa para

programar fecha de entrevistas.

6 (:) Persona El dia de la entrevista, se
interesada | solicita al aspirante fotocopias
en el de los documento necesarios.
puesto

7 <:> Jefe de Si pasan la entrevista personal,
personal se elabora el examen préactico.

8 (:) Jefe de si da el visto bueno se procede a
personal contratarlo, y solicitarle una

fianza de ( $ 50.00 )
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Jefe de

personal

Jefe de

personal

Se firma el contrato de trabajo

con el nuevo empleado.
Se hace la programaciédn del dia
que comienza a laborar en la

empresa.

Se archiva el contrato




GRAFICA DE PROCESOS

PROCESO: Reparacidén de las unidades

DEPARTAMENTO:
METODO ACTUAL

OPERA
) , QUIEN LO
CIO SIMBOLO QUE HACE
HACE

NO

1 <:> Motorista Se informa al jefe de taller sobre
el desperfecto de la unidad.

2 [:> Motorista Se lleva la unidad al taller.

3 (:) Mecéanico Se revisa y se chequea la unidad.

4 <:> Mecanico Se determina si se debe cambiar la
pieza o se debe reparar.

5 <:> Mecénico Se cambia la pieza del autobus.

6 (:) Mecanico Se realizan pruebas para comprobar
que la pieza ha quedado bien y que
la unidad funciona perfectamente.

7 <:> Mecénico Se entrega la unidad al motorista.




PROCESO:

DEPARTAMENTO:

METODO ACTUAL

/

GRAFICA DE PROCESOS

Pago de trabajadores motoristas

OPER
) QUIEN LO
CI , QUE HACE
SIMBOLO HACE
NO
1 (:) Tesorero Elabora cédlculos de sueldos de
acuerdo a los viajes realizados.
2 <:> Contador Elabora planilla de pagos.
3 Tesorero Revisidén de planilla de pagos.
4 <:> Tesorero Llenar cheques.
5 <:> Tesorero Pago de sueldo en las oficinas de

la empresa.




PROCESO:

DEPARTAMENTO:

METODO ACTUAL

GRAFICA DE PROCESOS

Pago de trabajadores Administrativos

OPERA
) , QUIEN LO
CIQO SIMBOLO QUE HACE
HACE
NO
1 (:) Tesorero Elabora calculos de salario.
2 <:> Contador Elabora planilla de pagos.
3 Tesorero Revisién de planilla de pagos.
4 <:> Tesorero Llenar cheques.
5 <:> Tesorero Pago de sueldo en las oficinas de

la empresa.




GRAFICA DE PROCESOS

PROCESO: Compra de repuestos y accesorios

DEPARTAMENTO:

METODO ACTUAL

OPERA
) , QUIEN LO
CIQO SIMBOLO QUE HACE
HACE

NO

1 <:> Motorista Le comunica al mecéanico, el
problema o falla en el autobus.

2 [:> Mecanico Lleva la unidad al taller para su
revisidén y/o evaluacidn.

3 Mecénico Chequea el autoblts e identifica
las necesidades de repuestos.

4 Mecénico Busca en bodega si tienen
existencias de los repuestos que
se necesitan para reparar el
autobls.

5 <:> Mecénico Comunica al jefe de mantenimiento,
que no hay en existencia 1los
repuestos que se requieren.

6 (:) Jefe de Realiza las cotizaciones de

mantto. repuestos, correspondientes.

7 (:) Jefe de Decide la mejor opcidén de compra,

mantto. si el costo del repuesto esta

dentro del fondo diario asignado

($ 200.00 ) se realiza la compra.




Jefe de

mantto.

Jefe de

mantto.

Si el repuesto cuesta mas de 1lo
presupuestado debe pedir
autorizacidédn a Jjunta directiva

para realizar la compra.

Entrega el repuesto al mecénico.




F.ANALISIS DE LA SITUACION PROBLEMATICA DE LA

EMPRESA RUTA 23 S.A. DE C.V.

Con los resultados obtenidos en las entrevistas realizadas
(ver anexo 4) y de la tabulacidén de la encuestas tanto de los
socios (anexo 5), empleados (anexo 6) y usuarios (anexo 7) de
la ruta 23, se elabordé el diagndéstico de la situacidn actual
de la empresa, el cual permitié6 determinar y evaluar los

siguientes aspectos:

1. Determinacién de los aspectos criticos (F.O0.D.A.) que
inciden en los procesos de trabajo de la empresa “Ruta
23, S.A. de C.V.” @para 1llevar a cabo un gestién

eficiente.

Después de haber procesado la informacidén de 1las encuestas
realizadas tanto a socios, empleados y usuarios de la empresa
(anexos 5,6 y 7) y haber llevado a cabo las entrevistas (anexo
4), se ha podido identificar una serie de factores internos
(fortalezas 'y debilidades) y externos (oportunidades vy
amenazas) que afectan o contribuyen al funcionamiento &éptimo
de la empresa, sobre todo en los principales procesos de

trabajo.



A continuacién se detallan las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que posee la empresa.

FORTALEZAS DEBILIDADES
»= Preferencia de los La empresa no cuenta con

usuarios, hacia el servicio
de transporte de autobls
frente a la competencia de
microbuses que circulan en
el mismo recorrido.

Las unidades de transporte
con gue cuentan, permiten
brindar mayor comodidad al
usuario.
Cuenta con bomba de
combustible propia, que le
permiten afrontar los altos

costos del combustible.

una filosofia de trabajo.
La empresa no posee una
estructura organizativa

Carencia de manuales de

organizacién, manual de
puestos y manual de
procedimientos.

Existe dualidad de mando

La empresa no proporciona a
los empleados
capacitaciones, de acuerdo
a sus necesidades

Carencia de programas de
mantenimiento preventivos
adecuado para las unidades
Deficiencias en los
procesos de trabajo

actuales, como; pérdida de

tiempo, realizacidén de
actividades innecesarias,
cuellos de botella, etc.

La empresa no puede
establecer sus propias
tarifas para el servicio al

cliente.




OPORTUNIDADES AMENAZAS

" Facilidades de obtencidén de |® Fluctuacidn acelerada de

créditos. precios del combustible
"= Diversificacidn del | = Incremento delincuencial,
negocio. muchas veces
= Crear alianzas con otras incontrolables.
rutas de transporte | ® Invasidén de otras rutas de
publico. transporte colectivo, en
algunas zonas asignadas

solamente a la ruta 23.
®= TIncremento en los precios
de repuestos e insumos para

las unidades de transporte.

2. Descripcién de la organizacién de la empresa “Ruta 23,
S.A. de C.V.”

De acuerdo con los resultados obtenidos en las encuestas
realizadas a los socios (ver anexo 5), se encontrd que la
empresa no cuenta con una filosofia de trabajo (misidn,
visidén, metas, estrategias, objetivos y valores) y ademads se
identificdé que solo algunos socios ©poseen conocimientos
empiricos de algunos aspectos como: misién, visidén vy
objetivos, sin embargo la mayoria de socios no tienen
conocimiento de la importancia de lo que esto representa en

una organizacidn, siendo esta la Dbase para funcionar




eficientemente ante la sociedad y asi posicionarse como una
empresa lider en el ramo.

También de la informacién obtenida en las encuestas realizadas
a los socios de la empresa (ver anexo 5) se detectd que la
empresa actualmente no cuenta con un organigrama donde muestre
los aspectos importantes de la estructura organizativa, que
incluya las principales funciones de cada departamento vy
puestos de trabajo, asi como las relaciones que existen entre
ellos.

Ademéds a pesar de la importancia que representa los manuales
de Organizacidén a través de los cuales todos los empleados
pueden recibir una explicacidén completa y detallada de las
funciones, responsabilidades, autoridad y relaciones que
corresponden a cada cargo en la empresa Ruta 23 S.A.; se
determiné por medio de las encuestas realizadas a los
empleados (ver anexo o) la carencila de manuales de
Organizacidén, manuales de descripcidén de puestos. Y manual de
procedimientos; presentdndose la situacidén que los empleados
desarrollen sus labores con base a la experiencia gque han
adquirido a través del tiempo y/o a través de asignacidén de
tareas verbales; considerando que no existe ninguna

capacitacidén para ellos.



3. Identificacién de deficiencias en la administracién

del recurso humano de la empresa “Ruta 23, S.A. de C.V.”

De acuerdo con la informacidén obtenida de las encuestas
realizadas a los empleados tanto administrativos como
operativos (ver anexo 6) se determindé que la empresa “Ruta 23,
S.A. de C.V.”, al igual que muchas empresas del sector
transporte carecen de organizacién formal y no poseen una
estructura definida con bastante claridad “Quien reporta a
quien”, “gquien toma las decisiones”, asi como también cuales
son aquellas decisiones que los individuos o el grupo tiene el
poder de decidir o actuar.

Por lo que el personal de la empresa no conoce con exactitud
con quien debe reportarse y por otra parte existe dualidad de
mando, vya que reciben o6rdenes de uno o mas Jjefes de la
empresa. No obstante, segun lo expresado por la mayoria de
empleados en las encuestas realizadas esto no les causa
conflicto; pero de acuerdo con el principio de administracidén
“Unidad de mando”, cada empleado debe tener un solo jefe, vya
que si no se respeta este principio, es imposible establecer
responsabilidades ante cualquier situacidén o problema gque se
suscite en la empresa.

También se encontrod que la empresa no proporciona
capacitaciones adecuadas al personal en sus Areas respectivas;
esta situacidén afecta negativamente a la empresa porque si los

empleados se capacitan constantemente, utilizarian los



recursos de manera O6ptima y las tareas las ejecutarian de
manera eficiente, lo que conlleva a que la empresa obtenga
mayores y mejores resultados en sus operaciones.

Asimismo, se detectd que los empleados en caso de dudas en el
desarrollo de sus funciones consultan generalmente a un
compafiero o lo hacen por otros medios, y solo una minoria lo
hace directamente a su jefe; esto afecta a la empresa ya que
seguin el principio “Unidad de mando” dice que “todo empleado
debe recibir ordenes solamente de un superior” y en este caso
como vya se menciondé anteriormente los empleados lo estan
haciendo por otro canales, provocando asi la desestabilizacidn
de la empresa debido a que si sucede algun problema no se
puede deducir responsabilidades. Por lo tanto el unico que
tiene el poder de decidir como y cuando se realicen las
actividades es el jefe, que es el encargado de orientar a los
empleados hacia el logro del fin de 1las funciones de la
empresa.

Finalmente se identificd que los canales de comunicacidén de la
empresa no son adecuados en cuanto a la forma de hacer llegar
la informacién a los empleados, ya que Unicamente se hace de
forma verbal; esto provoca que pueden darse malos entendidos o
malas interpretaciones de las ordenes, por lo tanto las tareas
no son ejecutadas con responsabilidad y no se obtienen los

resultados esperados.



4. Identificacién de deficiencias en 1los procesos

actuales de la empresa “Ruta 23, S.A. de C.V.”

A continuacidén se detallan algunas deficiencias que se
identificaron en los diferentes procesos de trabajo de 1la
empresa “Ruta 23, S.A. de C.V.”, paro lo cual se tomd de base
los procesos detallados anteriormente y el analisis de las
encuestas.

En primer lugar en el proceso de abastecimiento de combustible
de la bomba, se encontraron deficiencias sobre todo en el
aspecto de control, debido a que el unico control que se
aplica es la Dbomba (cantidad con la que tiene que ser
abastecida), pero no existe ningun tipo de control a la
persona encargada de realizar este proceso, lo que da lugar a
que el combustible no sea utilizado de forma eficiente vy
correcta.

En segundo lugar, en el ©proceso de abastecimiento de
combustible a las unidades, no existe un control estricto
debido a que se toma como pardmetro la cantidad de diesel
consumido por la unidad y lo més indicado seria tomar como
parédmetro el kilometraje recorrido, reflejado en el medidor
del autobls, ya que en el proceso actual solamente se lleva un
cuadro de control promedio entre los viajes recorridos y los
galones de diesel consumidos.

En tercer lugar, en el proceso de prestacién de servicios, se

encontré que existe pérdida de tiempo, cuando el motorista se



detiene en las paradas donde estadn los controles afectando al
usuario, y provocando posteriormente que los motoristas wvayan
a exceso de velocidad para cumplir con el tiempo estipulado,
ademas se encontrd gque no existe un control en la frecuencia
con la que salen las unidades de los distintos origenes de
recorrido (recorrido de San Roque-San salvador y recorrido de
San Ramén-San Salvador) porque los autobuses muchas veces se
juntan en una misma parada, lo que ocasiona pérdida a la
empresa porque van dos unidades haciendo el mismo recorrido al
mismo tiempo, pudiendo hacerlo un solo autobus. También se
observdé que en distintas ocasiones los motoristas permiten que
los usuarios aborden las unidades de transporte por la parte
trasera, haciéndose el cobro respectivo, aunque no se
contabilice por la maquina, lo que claramente refleja que la
médquina no es un control eficiente, necesitando asi de otro
tipo de controles.

En cuarto lugar, en el proceso de contratacidén de personal, se
encontré algunas fallas que afectan directamente a la empresa
en cuanto a la pérdida de tiempo y de recursos, debido a que
el mecanismo de contratacién es inadecuado e insuficiente
porque no existe wuna investigacidén profunda acerca de los
antecedentes, ni a la experiencia de trabajo de <cada
aspirante, ademds la empresa no proporciona ningtn tipo de
induccién a los empleados contratados.

En quinto lugar, en el proceso de reparacidén de las unidades

se determiné que dicho proceso muestra las actividades



principales; dejando vacios en casos tales como: reparacidn de
piezas, ya sea que se reparen en el taller de la empresa o en
un taller externo a ella, ademds como se observd en el
andlisis de las encuestas que el mantenimiento de las unidades
en su mayoria de veces se hace de manera reactiva y no se esta
haciendo de forma preventiva, que deberia ser lo ideal, porque
daria como resultado reduccidén de costo de mantenimiento y
funcionamiento 6ptimo de las unidades.

En sexto lugar, en el proceso de pago de salario a motoristas
y a empleados administrativos se identificaron ciertas fallas
en cuanto a que es el tesorero el que elabora los cédlculos de
salario de los empleados y estas actividades le corresponden
directamente al contador, por lo tanto las unicas funciones
del tesorero en este proceso deben ser, dar el visto bueno a
la planilla y la firma de los cheque de pago respectivos de
cada empleado. Ademds no se observa en que parte del proceso
los empleados firman la planilla de pago, esto da pauta a
confusidén y falta de transparencia en el proceso.

Finalmente en el proceso de compra de repuestos y accesorios,
se encontré un cuello de botella en 1lo referente a la
actividad de pedir autorizacidén a Jjunta directiva cuando un
repuesto cuesta méds del fondo minimo asignado ($200.00),
provocando retraso en el proceso; que da como resultado

pérdidas a la empresa.



Conclusiones.

A través de la investigacién realizada a la empresa ruta 23

S.A. de C.V. se llegbd a las conclusiones siguientes:

1.

La empresa no cuenta con una filosofia de trabajo:
misién, visidn, metas, estrategias, objetivos y valores.

No cuenta con wuna estructura organica definida con
claridad.

No posee ninguna clase de documentos que contenga la
descripcién de puestos y las funciones a realizar.

La empresa no cuenta con capacitaciones adecuadas tanto
para el personal administrativo como operativo.

Los canales de comunicacidédn en la empresa se consideran
no adecuados, en cuanto a la forma de hacer llegar la
informacidén a los empleados, ya que uUnicamente se hace
en forma verbal.

La empresa no posee un programa de mantenimiento
preventivo que permita que las unidades de transporte se
mantengan en o6ptimas condiciones y evite que incurran en
costos mayores posteriormente.

En los procesos actuales de la empresa existen
deficiencias, porque realizan pasos innecesarios y en
algunos procesos carencia de ellos para un mejor
control; asi mismo existen cuellos de botella gue hacen

més lento el proceso.



Recomendaciones

1.

Formular la misiédn, visién, estrategias, metas, y
objetivos que vayan acorde al modelo de negocio que se
adapte a las necesidades y cambios gque se enfrenta el
sector transporte actualmente.

Disefiar una estructura orgédnica para la empresa con el
fin de definir jerarquias y lineas de autoridad.

La empresa deberd disefiar los manuales de organizacidn,
manual de puestos vy manual de ©procedimientos que
permitan a los empleados desempefiar sus funciones con
mayor eficiencia.

De acuerdo a las necesidades de capacitacién
identificadas mé&s relevantes como: atencidén al cliente,
mecdnica general y aspectos legales del transporte,
disefiar programas de capacitacidén dirigidos a los
empleados de acuerdo a la necesidad de cada uno, y asi
lograr un mejor desempefio de sus funciones.

Mejorar los canales de comunicacién en la empresa,
iniciando cuando un nuevo empleado entra a la empresa
mostrandole las lineas de jerarquia y adiestrandolo en
las funciones que este realizara.

Se le recomienda a la empresa llevar un control riguroso
en cuanto al mantenimiento y prevencién de las unidades
de transporte para evitar el incremento de los costos

operativos posteriormente.



7. Diseflar un diagrama en niveles de ©procesos y las
actividades de la empresa ruta 23 S.A. de C.V., a través

de la herramienta mapeo de procesos.



CAPITULO III
PROPUESTA DE REINGENIERIA DE PROCESOS, MEDIANTE LA
HERRAMIENTA MAPEO DE PROCESOS PARA LA EMPRESA RUTA

23 S.A. DE C.V.

A.DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

El capitulo IIT del trabajo de investigacién consiste en 1la
Propuesta de Reingenieria de Procesos mediante la herramienta
Mapeo de Procesos, donde se describe con exactitud la forma de
trabajo que debe adoptar la empresa.

La metodologia de la Reingenieria que sirvid para realizar
desde el anadlisis de la situacidédn actual, diagnéstico hasta
el disefio de la nueva organizacidédn de la empresa “Ruta 23 S.A.
de C.V.” facilitdé realizar la propuesta en éste, aplicando las
diferentes etapas de reingenieria.

La etapa de Preparacidédn consiste en preparar el equipo dque
llevard a <cabo la reingenieria en este <caso la “Junta
Directiva de la empresa”.

En la etapa de identificacidén se presenta un nuevo modelo de
negocio que consiste en el disefio de un organigrama el cual
muestra claramente como debe estar estructurada la empresa con
sus respectivos departamentos vy funciones, una misidén que
muestra como debe ser el trabajo de la institucidén; una

visién que es la posicidén en debe estar la empresa en un



futuro; objetivos corporativos que son los lineamientos a
seguir para llegar a ser una empresa eficaz y eficiente y se
proponen valores que deben adoptar todos los miembros dque
integran la empresa.

En la etapa de Visidén, se elaboran los mapas a través de la
herramienta mapeo de procesos los cuales nos han permitido
elaborar los mapas de primero, segundo y tercer nivel.

En la etapa de Solucidn, se espera que los procesos disefiados
ayuden a mejorar la forma de trabajo para poder brindar un
servicio de calidad a los clientes.

Y finalmente la etapa de transformacidén, que es la que le
corresponderd a la empresa; ya que es a ella a la que le
compete la ejecucidén de las mejoras propuestas y realizacidn

de cambios o modificaciones cuando las consideren necesarias.

B. Modelo de organizacién del negocio.

Este es una descripcién de la estructura de una empresa, el
cual indica los roles gue serdn asignados a determinadas
personas, para que desempefien sus actividades de manera eficaz
y eficiente y asi lograr los objetivos que se persiguen.

Para efectos de contar con una informacidén mas completa de 1lo
que serd el modelo organizacional de la empresa ruta 23, se
presenta a continuacién: la misidén, visidén, objetivos vy

valores, asi como el organigrama para la empresa.



1. Misién.

“Somos una sociedad con alto sentido de responsabilidad,
dedicada al servicio de transporte pUblico de pasajeros, qgue
cuenta con una flota de autobuses en buenas condiciones y un
excelente personal capaz de brindar un servicio que satisfaga

las necesidades de traslado a los usuarios”.

2. Visién.

“Ser la empresa lider en el &rea de transporte puUblico de
pasajeros, mediante una flota de autobuses en excelentes
condiciones y con un personal altamente calificado que brinde
un servicio seguro y cbémodo al wusuario asi como el

cumplimiento de la normativa de transporte publico”.

3. Objetivos corporativos.

3.1 Objetivo general.

"= Diferenciarnos de las deméds empresas de transporte
colectivo de pasajeros, para ofrecer un servicio
eficiente, seguro vy de calidad para todos nuestros

usuarios; contribuyendo al desarrollo de la comunidad.



3.2 Objetivos especificos.

"= Desarrollar un servicio atractivo a nuestros clientes
externos mejorando mecanismos de seguridad, velocidad de
respuesta y puntualidad, eficiencia de horarios vy
accesibilidad.

" Tmplementar el total cumplimiento de normas, leyes,
cdébdigos y demds reglas que el vice-ministerio de
transporte disponga.

"= Modernizar el transporte colectivo de pasajeros, para
brindar un servicio eficaz y eficiente a los usuarios.

" TImplementar un sistema de control, para la prestacidén de
un servicio eficiente, seguro y de calidad.

" Realizar una investigacidn de necesidades en la
comunidad, para desarrollar planes de ayuda y desarrollo

de la misma.

4. Valores.

Los valores son los principios sobre los cuales debe fundarse
toda accidén o actividad de una empresa o negocio, es por eso
que antes de llevar a cabo la propuesta de Reingenieria de
Procesos para la empresa Ruta 23, se definen a continuacién
una serie de valores que servirdn de base para el nuevo modelo

de negocio.



Compromiso:

Nuestra empresa va méas alla de cumplir
con una obligacidén, porque ponemos en Jjuego nuestras
capacidades para sacar adelante todo aquello que

se nos ha confiado. Ademés el compromiso es el medio ideal

para perfeccionarse a través del servicio a los demés.

Respeto:

Porque es la base fundamental para una convivencia sana Yy
pacifica entre los miembros de la empresa; sin olvidar el
respeto a las leyes, a las normas sociales y a las deméas

empresa de transporte colectivo.

Servicio:
Porque ofrecemos servicio de transporte de alta calidad,

satisfaciendo las necesidades de los usuarios.

Responsabilidad:
Porque garantizamos el cumplimiento de los compromisos
adquiridos, generando confianza vy tranquilidad a nuestros

proveedores y usuarios del servicio de transporte.

Solidaridad:
Porque nos unimos a nuestros clientes, proveedores y a la
sociedad para sobrevivir y salir adelante luego de

los mas terribles desastres.



Honestidad:
Porque ofrecemos a nuestros clientes, proveedores y a la
sociedad; honradez y confianza a través de nuestra

transparencia en el desempefio de nuestras labores.

C.DISENO DE ORGANIGRAMA.

Antes de iniciar el mapeo de los procesos de la empresa, se
presenta la descripcidén de las funciones primordiales de la
ruta 23 y su respectivo organigrama con el objeto de que el
lector tenga un panorama mas amplio y claro de lo que es la

organizacién.

Presidencia.

Se encarga de aplicar los objetivos politicas y estrategias de
la empresa, coordinar las actividades entre los distintos
departamentos, dar soluciones a los problemas que se susciten
en el desarrollo de las actividades en el menor tiempo
posible, orientar al personal en sus operaciones y representar

a la empresa ante las autoridades.

Departamento de Personal.
Esta &rea se encarga de reclutar, seleccionar, contratar y dar
seguimiento al personal, atendiendo las necesidades laborales,

sociales y personales. También se encarga de velar por el



cumplimiento del cdédigo de trabajo y aplicar sanciones a los

empleados en caso de ser necesario.

Departamento de Finanzas.

Esta A&rea es responsable de toda 1la actividad econdmica
financiera y contable, en la cual se prepara el presupuesto
anual, los pagos y recaudaciones de los 1ingresos de la

empresa.

Departamento de Mantenimiento.

Tiene la responsabilidad de mantener las unidades de
transporte en buenas condiciones aplicando mantenimiento
preventivo y correctivo para prestacién de servicio de
calidad. Ademés este departamento se encarga del
abastecimiento de combustible tanto como a la bomba como a las

unidades de transporte.

Departamento de Operaciones.

Este departamento se encarga de llevar a cabo la prestaciédn
del servicio a los wusuarios, de las 1inspecciones de 1la
prestacién del mismo, de mantener las unidades en excelentes

condiciones higiénicas.
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D. MAPEO DE PROCESOS.

Esta herramienta ayudara a tener una mejor perspectiva del
trabajo que se realiza en la ruta 23, proporcionando un
conocimiento que va de lo general a lo particular y una visidn
integral de la organizacién, para todas las personas

involucradas en cada proceso.

1. Generalidades del uso del programa igrafx process
2005.

iGrafx 2005 dispone de unos tipos de diagrama predefinidos que
estidn optimizados para la creacidén de diagramas, organigramas

y mapas especificos.

iGrafx 2005 le permite abrir y crear documentos nuevos de tres
formas distintas:

* E1 cuadro de didlogo Bienvenido: es el punto de entrada a
iGrafx 2005. Este cuadro de didlogo supone un punto de
referencia grafico para la creacidén de documentos nuevos y
para abrir los que ya e existen.

* E1 comando Nuevo: permite crear documentos desde cero o a
partir de una plantilla. El comando Nuevo estd disponible en
el ment Archivo en todo momento durante una sesidn, desde el
inicio y tiene las siguientes opciones:

* Organigrama: Para crear un organigrama.



* Proceso: Para crear un diagrama de proceso con una zona de
departamento predeterminada, un Inicio y una figura de
actividad.

+ Diagrama basico: Para crear una ventana de diagrama vacia.

Diagrama de causa y efecto: Para crear un diagrama de causa

y efecto.

A partir de plantilla: para abrir el cuadro de didlogo Nuevo
y seleccionar un archivo de plantilla.
* E1 comando Abrir: El comando Abrir del menu Archivo sirve

para abrir un archivo *igx existente.

Manual del usuario de iGrafx Process 2005.

Colocar varias veces la misma figura wusando la Caja de
herramientas.

1. En la barra Caja de herramientas, haga doble clic en la
figura que desea colocar.

2. Mueva el cursor hasta el espacio del diagrama y pulse alli
donde desee colocar la figura.

3. Desplécese hasta una posicidén vacia del diagrama y pulse
otra vez para colocar otra figura.

4. Repita el tercer paso hasta que haya colocado todas las
figuras deseadas.

5. Pulse el botdén Finalizado.



Mover las figuras.

Una vez colocada una figura, puede seleccionarla y cambiarla
de posicidén. Para mostrar la posicidén, aparece un marco de
color azul gque se desplaza junto con el cursor. Todas las
lineas conectadas con la figura se modifican automaticamente
tras el traslado de la misma. Puede colocar 1la figura en
cualquier punto del espacio del diagrama, excepto en los
encabezados de departamento.

1. Pulse sobre la figura.

2. Coloque el cursor directamente sobre cualquier =zona gris
situada entre los tiradores negros que hay en los lados y las
esquinas de la figura.

3. Pulse y mantenga pulsado el botdén del ratdé4n mientras mueve
el cursor.

4. Una vez haya situado la figura en el lugar deseado, suelte

el botdédn del ratdn.

Mover varias figuras.

Puede dibujar una casilla que englobe todas las figuras que
desea trasladar o seleccionarlas de una en una manteniendo
pulsada la tecla Shift. Para dibujar este recuadro alrededor
de los objetos, escoja la herramienta Seleccidén en la Caja de
herramientas, pulse en el espacio del diagrama cerca de los
objetos que desea seleccionar y luego mueva el cursor para

ampliar el recuadro e incluir los objetos.



2. Mapas de primer nivel.

En el mapa de primer nivel se ofrece una visidén general del
negocio, donde la organizacién es wvista como un sistema. En
este mapa se 1identifican los procesos principales de la
empresa “Ruta 23, S.A. de C.V.”, vy las relaciones entre
clientes y proveedores de toda la organizacién. Para la
elaboracidén del mapa de primer nivel de la empresa “Ruta 23,
S.A. de C.V.” se definen los procesos claves de la empresa
como : Gestidn Servicios, Gestidn mantenimiento; Gestidn
abastecimiento, Gestidén Contratacién de personal vy Gestidn
compras. En este primer nivel los procesos principales o
claves del negocio no muestran los procesos dentro o entre
funciones ya que esto se reflejard en los demas niveles.
También se definen los principales insumos gque requiere la
empresa para producir los resultados que son; los clientes y
proveedores.

Los clientes; en este caso son los usuarios de la ruta 23, a
los cuales se les brinda el servicio de transporte como un
resultado y los proveedores; son los que proporcionan los
insumos como: repuestos, accesorios, combustibles etc. Para
mantener las unidades en buenas condiciones y proporcionar un
servicio de calidad.

Por otra parte en el mapa de primer nivel se definen agentes
externos que interacttian con la empresa como soporte y/o
asesoria como: Contabilidad, asesoria legal, auditoria

externa.
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3. Mapas de Segundo Nivel.

Para la elaboracién de los mapas de segundo nivel de la
empresa “Ruta 23, S.A. de C.V.” se utilizdé; los diagramas
interfuncionales o interdisciplinarios de procesos, vya que
muestran la trayectoria y secuencia dgque siguen los pasos y
funciones de cada proceso para luego transformarlas en un

resultado que satisfagan al cliente.

Nombre del proceso: Prestacidén de Servicio.

Este proceso revela la secuencia de pasos necesarios para la
prestacién del servicio de transporte a los usuarios con el
fin de que ellos wutilicen este servicio de una manera coédmoda

y segura.

Objetivo:
Proporcionar un servicio de calidad, comodidad y seguridad con

el fin de satisfacer las exigencias de los usuarios.

Persona responsable del proceso: Motoristas

Alcance:
Departamentos y entidades involucradas: Motoristas, Encargado
de Suministro de Combustible, Despachadores, Usuarios vy

Colector.
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Nombre del proceso: Mantenimiento preventivo a las

unidades de transporte.

En este proceso se muestra la secuencia de pasos que revelan
con mayor detalle la forma en que la empresa debe emplear este
proceso para crear valor para el usuario, ya que al brindar un
mantenimiento preventivo a las unidades se estd previniendo
posibles accidentes, molestias ocasionadas al wusuario por
retrasos 6 por desperfectos mecanicos. Por otra parte se estan
reduciendo los costos del mantenimiento correctivo %
prolongando la vida Gtil de las wunidades de transporte en

6ptimas condiciones.

Objetivo:
Mantener las unidades de transporte en O6éptimas condiciones,
con el fin de proporcionar un servicio de calidad a 1los

usuarios.

Persona responsable del proceso: Jefe de taller

Alcance:

Departamentos y entidades involucradas: Jefe de Taller,

Mecénicos, Motoristas, Bodega.



2.2 PROCESO MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE LAS UNIDADES DE TRANSPORTE
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Nombre del proceso: Mantenimiento correctivo a las

unidades de transporte.

En el proceso de mantenimiento correctivo que se presenta a
continuacién, se muestra la secuencia de pasos que revelan con
mayor detalle la forma en que la empresa “Ruta 23 S.A. de
c.v.” desarrolla la reparacidédn de las unidades con
desperfectos mecénicos, asimismo muestra a las personas
encargadas y las funciones que se realizan asi como las
relaciones entre diferentes personas involucradas en este

proceso.

Objetivo:
Proporcionar el mantenimiento respectivo a las unidades de
transporte, con el fin de reducir costos y proporcionar un

servicio de calidad.

Persona responsable del proceso: jefe de taller

Alcance:

Departamentos vy entidades involucradas: Motoristas, Jefe de

Taller, Mecénicos y Bodega.
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Nombre del proceso: Abastecimiento de combustible de 1la

Bomba.

Este proceso muestra la secuencia de pasos para la negociacidn
con el proveedor, adquisicidén y llenado de combustible a 1la
bomba de diesel que posee la empresa. Para posteriormente
suministrar y/o abastecer de diesel las unidades de transporte

y prestar un servicio de calidad.

Objetivo:
Realizar la compra y abastecimiento de combustible a la bomba,
con el fin de suministrar posteriormente las wunidades de

transporte para el funcionamiento de las operaciones.

Persona responsable del proceso: Encargado de Suministro

de Combustible

Alcance:
Departamentos y entidades involucradas: Encargado de

Suministro de Combustible y Proveedor.
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Nombre del proceso: Reclutamiento, Seleccidn vy

contratacién de personal

Este proceso define la forma como se recluta, selecciona vy
contrata al personal de la empresa. La importancia de este
proceso es, dotar a la organizacidén de una herramienta técnica
que le permita administrar un proceso de seleccidédn uniforme y
que el recurso humano contratado logre el cumplimiento de los
objetivos de la empresa, en este mapa se observa gque en 1los
pasos 3.1.8 y 3.1.11 el recuadro esta sombreado esto quiere

decir que ahi existen subprocesos de nivel tres.

Objetivo:
Seleccionar vy contratar el recurso humano idéneo para la
empresa, con el fin de cumplir con la misidén y visidén de la

misma.

Persona responsable del proceso: Jefe de personal

Alcance:
Departamentos y entidades involucradas: Jefes de cada
Departamento, Jefe de Personal, Mercado Laboral, Empresas de

Consultaria (capacitaciones) y Contador.
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Nombre del proceso: Compra de repuestos insumos y

accesorios

En este proceso se muestran los pasos necesarios para realizar

las compra de repuestos y accesorio con el objeto de de

obtener repuestos de calidad y a un bajo costo, asi como a las

personas involucradas en cada paso.

Objetivo.
Efectuar compra de repuestos y accesorios, para

mantenimiento y funcionamiento de las unidades.

Persona responsable del proceso: Jefe de Taller

Alcance.

Departamento vy entidades involucradas: Mecénico,

Taller, Proveedor y Tesorero.
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4. Mapas de tercer nivel:

Para la elaboracién de los mapas de tercer nivel de la empresa
“Ruta 23, S.A. de c.v.” se utilizé; los diagramas
interfuncionales o interdisciplinarios de procesos, vya dque
muestran la trayectoria y secuencia dgque siguen los pasos y

funciones de cada subproceso.

Nombre del proceso: Proceso de manejo y control de

efectivo.

En este proceso se refleja la secuencia de pasos que se
realizan, para el manejo que se le tiene que dar al efectivo
desde que se recibe por la prestacidén del servicio hasta que
es remesado en los bancos correspondientes, ademas todas las

personas involucradas en dicho proceso.

Objetivo:

Establecer un control estricto y rigido del manejo del
efectivo que percibe la empresa, con el propdsito de llevar un
control que permita la transparencia y mejor utilizacién del

mismo.

Persona responsable del proceso: Colector

Alcance:
Departamentos y entidades involucradas: Colector, Secretaria y

Tesorero
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Nombre del proceso: Abastecimiento de combustible de las
unidades

Este proceso muestra la secuencia de pasos gque se realizan,

para el abastecimiento y/o suministro de diesel a las unidades

de transporte, ademds es necesario que exista un control

estricto, con el fin de evitar mal utilizacidén del combustible

y minimizar los costos.

Objetivo:
Mantener un control estricto del abastecimiento de combustible
de las unidades de transporte, con el propdsito de minimizar

los costos de operacidn.

Persona responsable del proceso: Encargado de Suministro

de Combustible

Alcance:

Departamentos y entidades involucradas: Motoristas, Encargado

de suministro de combustible.
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Nombre del proceso: Capacitacidédn de personal

Este proceso muestra la secuencia de los pasos que se realizan
al momento de ser necesario, capacitar al personal en las
dreas que se encuentren deficientes dentro de la empresa y que
estan restando eficiencia en el desarrollo de las funciones de
los empleados. Y por ende la empresa no obtiene los resultados
esperados, es por eso que es importante para la organizacién
tener un plan de capacitaciones constantes y darle seguimiento

a las mismas.

Objetivo:
Desarrollar planes de —capacitacién de acuerdo con las
necesidades de los empleados, con el propdsito de mejorar los

procesos de trabajo y lograr las metas de la empresa.

Persona responsable del proceso: Jefe de Personal y

Empresa consultora

Alcance:
Departamentos vy entidades involucradas: Jefe de Personal,

Empresa consultora y Empleados.
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Nombre del proceso: Pago de salario de personal

administrativo y operativo.

El proceso de remuneracidén de personal administrativo vy
operativo, es un subproceso que incluye entidades internas,
procedimientos y actividades.

Este mapa sefiala la secuencia de pasos gque deben seguirse para
realizar este proceso <con eficiencia y con el fin de
satisfacer al cliente interno (empleados) que son la parte
fundamental en el proceso de prestacidén del servicio de

transporte.

Objetivo:
Realizar el rago de salario tanto a los empleados
administrativos como operativos, con el fin de agilizar este

proceso y obtener mejores resultados.

Persona responsable del proceso: Contador

Alcance:

Departamentos y entidades involucradas: Contador, Tesorero,

Secretaria y Empleados.



3.1.3. PAGO DE SALARIO DE PERSONAL ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO
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E.COMPARACION DE LA PROPUESTA CON LA SITUACION

ACTUAL DE LA EMPRESA “RUTA 23 S.A. DE C.V.”

Con la reingenieria propuesta, la empresa funcionara bajo
estadndares de calidad, vy trabajard con fines establecidos
aplicando la misidén, visidbn, objetivos y valores, orientandose
a lograr mayores beneficios.

Con la propuesta del organigrama la empresa verd reflejada la
estructura organizativa de la misma, debido a gue muestra
“quién es el Jjefe inmediato de cada empleado” al que deben
acudir en caso de duda de la realizacidén de cada actividad, en
la situacién actual no existe tal estructura.

Al poner en marcha la propuesta se tendria definido 1las
funciones que corresponden a cada departamento, quien debe
realizar cada proceso, cuales son los procesos que
corresponden a cada empleado, sin que este tenga que consultar
cuales son los pasos para realizar cada proceso. Mientras que
en el sistema actual las funciones que corresponden a cada
empleado no estan definidas ni distribuidas, de una forma
adecuada haciendo actividades que no corresponden al puesto de

trabajo pertinente.

También podemos observar que en los procesos actuales no se
visualizan las relaciones entre los distintos departamentos,
clientes, ©proveedores y otras entidades externas qgue se

relacionan con la empresa. Mientras que con esta propuesta se



puede tener una visidén més amplia de un solo vistazo de todas
las funciones y procesos que la empresa realiza, tomando en
cuenta las entidades y agentes involucrados en cada proceso.

El ejecutar el Mapeo de Procesos facilitard la induccidén del
personal nuevo que ingrese a la empresa, ya que existiran
mapas o diagramas que mostraran el “que hacer” y “como
hacerlo” mientras gque con el sistema actual es necesario estar
instruyendo al empleado cada vez que termina un actividad, vya
que ni siquiera existen manuales de procedimientos. Ademas se
ha propuesto otros procesos que no estan contemplados en 1la
situacidén actual como; el proceso de capacitacidén que es muy
importante debido a que actualmente la empresa no cuenta con

planes de capacitacién.
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APENDICE DEL CAPITULO III
PLAN DE REINGENIERIA DE PROCESOS, MEDIANTE LA HERRAMIENTA
MAPEO DE PROCESOS DE LA EMPRESA
RUTA 23 S.A. DE C.V.

Después de toda la investigacidén sobre la propuesta que se
presenta a la empresa “Ruta 23 S.A. de C.V.” que es la de una
reingenieria aplicando la herramienta mapeo de procesos para
incrementar la eficiencia en los procesos administrativos vy
operativos de la misma. Se obtuvieron excelentes resultados
que seran de mucho beneficio para una adecuada administracidn
de los procesos de la organizacidédn. Esta a su vez le permitiré
a la empresa poner en practica su misidén, visidn, objetivos,
valores propuestos, asi como la mejora continua.
Es por eso que a continuacidén se muestra el plan de ejecucidn
que se 1llevard a cabo para la puesta en marcha de dicha
propuesta la cual esta dividida en componentes de accidén los
cuales son:

1. Matriz de planificacién

2. Cronograma de actividades previstas

3. Recurso humano

4. Costo de inversién ( Presupuesto )

1. Matriz de planificacién:
Muestra el ©proceso del desarrollo de la propuesta de

reingenieria y esta divido en las siguientes partes:



Objetivos:

Resultados deseados gque marcaran el rumbo para la

administracién de la organizacidén y reflejan los criterios

frente los cuales serd posible medir los logros reales.

- Resultados:
Se refieren a lo que esperamos obtener con el desarrollo
de las actividades para el cumplimiento o logro de cada
objetivo

- Actividades:
Son las acciones a desarrollar en forma 1ldégica vy
congruente que nos servirdn para el cumplimiento de los
objetivos

Resumen Descriptivo:

Es una breve descripcién de la forma en que se cree lograr

el objetivo

Indicadores objetivamente verificables:

Son los registros fisicos que voy a elaborar para reflejar
la realizacidén de una actividad y como esta me ayuda al
logro de los objetivos

Fuentes de verificacién:

Son los Documentos soportan o verifican la accidén realizada
Factores de Riesgo:

Son supuestos que se pueden encontrar e impidan el
desarrollo de acciones poniendo en riesgo el cumplimiento

de los objetivos.



MATRIZ DE

PLANIFICACION

Objetivos

Resumen Descriptivo

Indicadores
objetivamente

verificables

Fuentes de

verificacién

Factores de

Riesgo

Objetivo general:

Proporcionar a la
empresa “Ruta 23 S.A.

de C.V.” el mapeo de

procesos, que le
permita desarrollar
una adecuada

administracién de 1los
procesos de la
organizacién, Dbasados
en esténdares de
calidad de clase

mundial.

Ensefiar nuevos métodos
de trabajo al personal
directivo de la empresa

a fin de generar una

cultura de trabajo
operativo de mayor
calidad.

No contar con

el apoyo
técnico para
realizar el
mapeo.




Resultados:

Concientizar a los Firmar un convenio Convenio firmado La no firma del
Generar —una cultura directivos de la empresa avalando la convenio
de trabajo operativo “Ruta 23 S.A. de C.V.” realizacidén del
de mayor calidad Sobre la necesidad de mapeo
realizar el mapeo, ya
que este les permitiré
dar una mayor eficiencia
% eficacia en el
servicio.
Objetivos
Especificos: Dar a conocer la Impartir seminario Guias de Indisponibili-
1. Brindar un soporte | metodologia y || sobre la || formacién VY || dad por parte
metodoldégico a los | tecnologia a usar al || administracién por | capacitacién de | ge los
socios de la aplicar la técnica del procesos o mapeo | personal empleados
empresa “Ruta 23 mapeo de procesos
S.A. de C.V.” para
agilizar los
procesos de
trabajo \%




minimizar costos

Resultado: 1

- Agilizar
procesos
trabajo

minimizar costos

los

de

Dar a conocer a los
empleados la situacién
actual vy la propuesta,

identificando mejoras en

los procesos de trabajo.

Elaborar planes de

formacién v
capacitacién del
personal

involucrado en la

empresa

Cuestionarios
de
exploracidn

de resultados

No contar con
la informacidn

exacta




Actividades:

- Concientizacién de - Diagnéstico de - Documento No contar con
Desarrollar programas de
directivos . . . . la situacién analizado de || la informaciédn
informacidén, induccidn vy
- . actual la situacidén exacta
- Formacidn de preparacioén para el
actual
personal desarrollo del mapeo
administrativo
- Capacitacién del

personal operativo

- Enlistar las
actividades

actuales




2. Dar apoyo a los

empleados de la

empresa “Ruta 23
S.A. de C.V.” a
través de los

diagramas o flujos
de ©procesos para
que la realizacidn
de las actividades

sea mas eficiente.

Mostrar a 1los

la importancia

empleados

y

utilidad de los mapas en

la organizacién.

Enlistar las
actividades
actuales
Ejecucién del

mapeo actual

Ejecucioén del

mapeo propuesto

- Listado de
actividades vy

el cargo de

la persona
que realiza
todo el

proceso o una
actividad
dentro del

proceso

- Software del

programa para

Resistencia del
personal
administrativo
a la aplicacidén

del mapeo

el mapeo
Resultados 2:
- Eficiencia en 1la || ldentificar los An&lisis de || Diagramas de | Mala aplicacién
realizacién de | Peneficios de la resultados procesos del mapeo

cada actividad

- Mayor utilizacidn
del tiempo de

trabajo

aplicacién del mapeo




Actividades:

- Apoyo a cada
empleado en los
procesos de

trabajo a realizar

dentro de la
empresa
- Restar actividades

sin valor agregado

- Identificar

cuellos de botella

- Identificar
duplicidad de

acciones

Analizar los mapas de

procesos constantemente
para mejorarlos 'y que
sirvan de apoyo a cada
empleado en la
realizacién de los
procesos de trabajo

dentro de la empresa.

Realizacidén de 1los

mapas de procesos

Documento con la

propuesta

No wutilizar 1la

propuesta para
realizar los
procesos de
trabajo.




3. Proveer a la Realizar una propuesta de Propuesta de Documento con la No wutilizar la
empresa una trabajo diferente que permita mapeo de propuesta propuesta para
herramienta que obtener mayores resultados de procesos realizar los
le facilite la realizacidn de cada mejorados procesos de
realizar la actividad dentro de la empresa trabajo.
induccidén a 1los
nuevos empleados,
con el fin de que
estos se apropien
de la misma vy
brinden un
servicio de
calidad.

Resultados 3:

- Trabajo eficiente Mostrar los beneficios de 1la Presentacidén de Documento con No obtener

- Obtener mayores utilizacién de los mapas, a resultados los resultados resultados
beneficios través de los resultados obtenidos en esperados

Obtener mayor obtenidos, y asi prestar un cada mapa de

rentabilidad del servicio de calidad total. proceso

negocio




Actividades:

- Realizaciédén de

mapas mejorados

- Realizaciédn de
mapas
actualizados

- Presentacidn de
mapas a cada

nuevo empleado

Explicar a cada
empleado los
procesos de trabajo

de la empresa

Mostrar a cada nuevo empleado
la utilizacidén de los mapas
para que estos realicen las
actividades como corresponden
tratando de no dejar dudas en
la realizacidén de cada proceso

de trabajo.

Proporcionar
documento con
los mapas de
procesos a
realizar en la

empresa

Documento con la

propuesta

No utilizar la
propuesta para
realizar los
procesos de

trabajo.




2. Cronograma de actividades previstas:

El cronograma de actividades se ©presenta por trimestres
iniciando la puesta en marcha de la propuesta de reingenieria
el tercer trimestre del afio 2006 o para ser mas especifico en
el mes julio/06.

El desarrollo de las actividades se haran semanalmente es por
eso que en los cuadros aparece solo el numero de semana y no
el mes, ademds en las semanas de vacacién de agosto vy
diciembre no se trabajard es por eso que aparece reflejado en
el cuadro como vacacidén, en el tercer cuadro no se abarcaré

todo el trimestre solo las primeras seis semanas.



PERIODO DE PUESTA EN MARCHA DE PROPUESTA DE MAPEO DE PROCESOS

TERCER TRIMESTRE ANO 2006

ACTIVIDADES/SEMANAS 2 3 4 5 6 7 8 10 11 12 13
Concientizacidén de
bd
directivos
Enlistar las actividades Vacaci
b4 b4 b4
actuales én
Capacitacién del personal
b4 b4 b4

operativo
Formacidén de personal

b4 b4 b4 b4
administrativo




PERIODO DE PUESTA EN MARCHA DE PROPUESTA DE MAPEO DE PROCESOS

CUARTO TRIMESTRE ANO 2006

ACTIVIDADES/SEMANAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Restar actividades sin

valor agregado

Identificar cuellos de

botella

Identificar duplicidad de

acciones

Realizacién de mapas Vacaci

actualizados 5




ACTIVIDADES/SEMANAS

PERIODO DE PUESTA EN MARCHA DE PROPUESTA DE MAPEO DE PROCESOS

PRIMER TRIMESTRE ANO 2007

3

4

Presentacidén de mapas a

cada nuevo empleado

Explicar a cada empleado
los procesos de trabajo de

la empresa

Apoyo a cada empleado en
los procesos de trabajo a
realizar dentro de la

empresa




3. Recurso humano

La puesta en marcha de la propuesta estard a cargo del grupo
de tesis, quién se encargarad de capacitar y llevar un orden
cronolbégico de todas las actividades de la realizacidén de la
propuesta, también estaran involucrados los directivos de 1la
empresa “Ruta 23 S.A. de C.V.” debido a que ellos son los
jefes de los distintos departamentos de la empresa y de ellos
dependeréd todo el funcionamiento y el manejo de los procesos a

futuro.

4. Costo de inversidén inicial

En el presente presupuesto que se detalla a continuacidn, que
servirad para la puesta en marcha de la propuesta se presenta
el detalle del mobiliario y equipo que se utilizaréd, otras
inversiones y el cuadro del costo total de toda la inversidn,
cabe mencionar que la empresa ya cuenta con una sala de
reuniones y conferencias la cual esta equipada con sillas es
por eso que no aparece el costo de las sillas en el cuadro, el
desembolso del costo total de la inversidén de efectivo 1o
realizard la empresa y solo se hard al inicio de la puesta en
marcha de la propuesta, y estard sujeto a modificaciones si el
caso lo amerita como en el costo de papeleria y Utiles. En el
caso de las capacitaciones propuestas estas no tendran ningin
costo, debido a que para el manejo y utilizacidén del programa,
la empresa distribuidora de dicho programa capacita a las
personas que lo tendradn a su cargo, dicho programa puede ser

adquirido por Internet en esta direccién



http://ecom.outsource-
sl.com/tienda.pl?ACTION=ENTER&thispage=corelmainstore.htm

Y en cuanto a las capacitaciones de toda la propuesta estas
estarédn a cargo del grupo de tesis que ha propuesto esta
reingenieria y eso tampoco tendrd ningun costo es por eso que

no se refleja en el cuadro.

Mobiliario y equipo

CANT. EQUIPO COSTO
1 Mesa redonda de conferencia $175.00
15 Sillas para sala de conferencias | @ —————--
1 Pizarrén $55.00
1 Computadora $799.00
1 Fotocopiadora $749.00
1 Proyector $1,500.00
1 Mueble para computadora $32.57
1 Silla sin brazo para computadora $16.00
1 UPS $72.26
1 Impresor léser $466.45
Papeleria $300.00
TOTAL EQUIPAMIENTO $ 4,165.28

Otras inversiones

CANT. DESCRIPCION COSTO
1 Instalacién de PC $40.00
1 Licencia de software i1 grafx process 2005 $1,566.33%
1 Licencia sistema operativo Windows $1,845.00
3 Capacitaciones | —==——=—=
TOTAL $ 3,451.33

*Fuente: http://ecom.outsource-

sl.com/tienda.pl?ACTION=ENTER&thispage=corelmainstore.htm

COSTO DE INVERSION INICIAL

DETALLE DE INVERSION COSTO TOTAL
Equipamiento $4,165.28
Otras inversiones $3,451.33
TOTAL INVERSION INICIAL $7,616.61




ANEXO N° 1



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS Y OPERATIVOS
QUE PRESTAN SUS SERVICIOS EN LA “RUTA 23 S.A.”

Objetivo: Conocer la opinidén del personal administrativo vy
operativo, con respecto a aspectos generales de organizacidn y
procesos de trabajo, para realizar una investigacidén de los
procesos de trabajo que existen actualmente; vy hacer una

propuesta de cambios y mejoramiento en dichos procesos.

Indicaciones: A continuacién se muestran una serie de
preguntas, las cuales le agradeceremos marcar con un “X” o
contestar segun sea el caso.

La informacidén que usted, nos proporcione serd confidencial,

le rogamos responder nuestras preguntas son sinceridad.

DATOS GENERALES:

Sexo: M F

1. ¢Cual es el cargo gque desempefla actualmente dentro de la

empresa’?

Secretaria Control

Tesorero Mecanico
Colector Despachador
Motorista Servicios Varios
Director Jefe de taller
Contador Otros

Especifique:




2. Describa brevemente cuales son sus

funciones:

3. ¢Le gusta la labor gque desempefia?

Si No

cPor qué?

4. ;Le causa conflicto o confusidén el recibir la misma orden

de diferentes jefes?

ST No

5. ¢Conoce usted si la empresa posee documentos y/o manuales

donde estén descritas las funciones que usted desempefia?

Si No

6. ¢La empresa le proporciona algin tipo de capacitacién?

Si No
7. :Le gustaria recibir o) participar en cursos de
capacitacién?

Si No

8. Si su respuesta fue “Si”, seleccione cuales de las
siguientes capacitaciones le gustaria o le interesaria

recibir:

Atencidén al Cliente

Relaciones Interpersonales

Mecédnica General

Manejo de equipo de oficina

Aspectos legales del Transporte

Otros

Mencione:




10.

11.

12.

¢En que forma lea signan sus tareas?

Verbal Escrita Ambas

¢cTiene claros los ©procedimientos para realizar su

trabajo?

Suficiente Poco Muy poco

¢En caso de dudas en el desarrollo de sus labores, a

quien consulta-?

Compariero Director Otros

Especifique

:S1 la empresa realizara cambios en la forma de trabajo
actual en la empresa, ¢tendria usted algln inconveniente en

modificar los procedimientos?

Si No

Cuales?




ANEXO N° 2



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A USUARIOS QUE UTILIZAN LAS UNIDADES DE
TRANSPORTE DE LA “RUTA 23 S.A.”

Objetivo: Conocer la opinidén de los usuarios de transporte de

la “Ruta 23”, con respecto a la calidad en el servicio que

presta, para poder identificar posibles mejoras en dicho

proceso.
Indicaciones: A continuacidén se muestran una serie de
preguntas las cuales le agradeceremos marcar con una “X” o

contestar segun sea el caso.

DATOS GENERALES:

Sexo: M F

;Cudl es su ocupacidn?

Empleado Estudiante

Ama de Casa Otros

1. ¢Hacia donde se dirige?

San Ramén-San Salvador San Salvador-San Ramén
San Roque-San Salvador San Salvador-San Roque
Otros

Especifique:

2. ¢Del servicio de transporte de la ruta 23, cual prefiere

utilizar?

Bus Microbls




Si su respuesta es Bus (Por qué prefiere viajar en el?

Comodidad Pasaje
Rapidez Atencidn
Seguridad Otros

3. Si su respuesta fue Microbls (Por qué no le gusta viajar en

bus?

Inseguridad

Mala atenciédn

Incomodidad

Servicio tardado

El tiempo de recorrido es mas largo

Otros

Especifique

4, :Cémo considera el estado actual de los buses de la ruta

237

Bueno Regular Malo

5. ¢Cémo considera la atencidén del motorista?

Buena Regular Mala

6. ¢Considera usted que la velocidad con la que maneja las

unidades es la adecuada?

Si No

7. ¢A su criterio, cree que los motoristas que manejan las
unidades de la ruta 23 autobuses estdn lo suficientemente

capacitados para ejercer su trabajo?

Si No

cPor quév?




8. ¢Esta satisfecho con la frecuencia que pasan los autobuses

por el lugar donde usted lo espera?

Si No

cPor quév?

9. ;Esta de acuerdo con el horario que brinda los autobuses de

la ruta 23?2

Si No

cPor qué?

10. ;.Respeta el motorista las paradas autorizadas?
Si No
cPorqué?
11. cConsidera que las paradas establecidas para abordar la

ruta 23 Autobuses son convenientes?

Si No

cPorqué?
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS SOCIOS DE LA RUTA 23

OBJETIVO: Determinar los procesos actuales de la Ruta 23 S.A.
de C.V. para realizar una investigacidn de 1los procesos
actuales existentes e identificar los posibles cambios que se

puedan dar en la empresa.

INDICACIONES: A continuacién se muestran una serie de
preguntas las cuales se le agradecerd marcar con una “X” o
contestar segun sea el caso.

La informacidén que usted nos proporcione serd confidencial, se

le ruega responder con sinceridad.

DATOS GENERALES

Sexo: F M

ASPECTOS ORGANIZATIVOS

1. ;Cémo estd legalmente constituida la empresa?

Sociedad andénima

Cooperativa

Asociacidn




2. :En qué instituciones sabe usted que estd constituida la

empresa®?

Registro de Comercio
Alcaldia Municipal

ISSS

AFP

3. ¢Cuenta la empresa con un organigrama?

Si No

4. ;Con cual de las siguientes filosofias de trabajo cuenta

la empresa?

Misidn

Visidn

Objetivos

Metas

Estrategias

Valores

5. ¢Posee la empresa documentos donde estén descritas las

funciones que usted desempefia?

Si No

6. ;Considera necesario que en el manejo de la empresa

participe personal capacitado aungue no sea socio?

Si No

Por qué-?

7. ¢La empresa cuenta con una persona capacitada que se
encargue de resolver todas las situaciones legales dque se

susciten ordinariamente?

Si No No sabe




8. ¢Qué requisitos exige la empresa para contratar al

personal?

Edad Nivel de Estudio
Fianzas Solvencia PNC
Experiencia Leyes de Trénsito
Tipo Licencia Exdmenes Médicos
Otros

9. ¢Se realiza un examen practico para contratar a un nuevo

motorista?
Si No
10. ¢Usted como socio, con que frecuencia se relne con sus

empleados para aspectos de trabajo?

Semanal Quincenal
Mensual Eventual
Cada 2 meses Otros
11. ¢Existen sanciones que se aplican a empleados que

incumplen el reglamento interno de la empresa?

Si No

ASPECTOS OPERACIONALES

12. ¢Cudl es su jornada de trabajo dentro de la empresa?
Inicio
Finalizacién

13. ;:Con que frecuencia salen las unidades en servicio en

hora normal?

3 a 4 minutos

4 a 5 minutos

7 a 8 minutos




14. ¢cCon que frecuencia salen las unidades en servicio en

hora pico?

2 a 3 minutos

3 a 4 minutos

4 a 5 minutos

15. ;Cuadnto tiempo se tarda un realizar un viaje de San
Roque a San Salvador y viceversa?
16. ;Cuadnto tiempo se tarda un realizar un viaje de San
Ramén a San Salvador y viceversa®?
17. ;Qué medidas de control operacional utilizan en las
unidades de transporte?
Despachadores
Jefes de linea
Control de ruta
Colectores
18. ;Cémo considera el servicio que brinda la Ruta?
Muy Bueno Bueno
Regular
19. ;Quién identifica las necesidades de compra de repuestos

y accesorios para el funcionamiento 6ptimo de las unidades?

Motorista Mecéanico

Jefe de Mantenimiento Otro

Especifique:




20. ;Quién es la persona encargada de solicitar la compra de

repuestos y accesorios?

Motorista Mecanico
Jefe de Mantenimiento Otro
Especifique:
21. ;Quién es la persona encargada de realizar la compra de

repuestos y accesorios?

Jefe de mantenimiento Secretaria
Directivos Otros
Especifique:
22. ¢cLa adgquisicidén de repuestos y accesorios en su empresa

lo realiza en:

Mercado Nacional

Mercado Internacional

23. cExisten dificultades ©para tener <créditos con sus

proveedores en la compra de repuestos y accesorios?

Si No

24. :De que forma obtienen en la empresa los repuestos para

sus unidades de servicio?

Con anticipacién

En el momento gque se necesitan

Ambas

25. ¢cEn que forma abastecen de combustible a las unidades?

Internamente (bomba propia)

Externamente (Gasolinera)




26. ¢Con que frecuencia se abastece de combustible la bomba?

27. ¢:Con qué frecuencia se abastecen de combustible las

unidades?

2 veces al dia

1 vez al dia

Cada 2 dias

28. ;Cémo controlan el abastecimiento diario de combustible

de las unidades?

Medidor Tarjeta Otras
Especifique
29. ¢El sistema de mantenimiento para sus unidades de

transporte es?

Programado Preventivo Reactivo
30. ;Conoce cuales son las partes de las unidades que se
chequean periddicamente?
Cambio de aceite Frenos
Agua de radiador Calibraje de llantas
Fricciones Otros

¢Quién le brinda el servicio de mantenimiento a sus unidades?

Un empleado de la empresa

Una persona particular

Un taller particular

Taller propio




ASPECTOS FINANCIEROS

31. :Cree usted que los 1ingresos que actualmente recibe se

pueden aumentar?

Si No

32. ;Como cree que se pueden aumentar los ingresos?

Diversificar el negocio

Publicidad para excursiones

Aumento de Tarifa

33. ¢Por qué medio controlan los ingresos que generan las

unidades de servicio?

Tiquete

Maquina

Ninguno

Otros
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Entrevista dirigida a los directivos de la empresa “Ruta 23

S.A. de C.V.”

PROCESO ABASTECIMIENTO DE COMBUSTIBLE DE LA BOMBA

1. En términos sencillos. ;Qué tipo de trabajo realiza en
esta &rea?

2. ¢Como lo hace-?

3. ¢Tiene personal que le ayude a ejecutar su trabajo?

4. ;Con quien de la empresa tiene relacidédn de trabajo y de que
tipo?

5. ¢Tiene trato directamente con alguin proveedor?

6. En cuanto al abastecimiento de combustibles a la bomba.
cQuién se encarga de detectar la necesidad de
combustible?.

7. ¢Qué medidas toma para el abastecimiento a las unidades?

8. ¢Llena algun formulario después de llenar la bomba?

9. ¢A gquién le envia al formulario?

PROCESO DE PRESTACION DE SERVICIO A USUARIOS DE LOS

AUTOBUSES DE LA RUTA 23 S.A. DE C.V.

1. ¢En qué consiste la prestacidédn de servicio de la ruta 237

2. ;Cémo es un dia normal de trabajo de las unidades?

3. ¢Quiénes estan involucrados directamente en la prestacién
de servicio?

4., :Qué tarea realiza cada trabajador en la prestacién del
servicio?

5. :Qué papel desempefia el usuario en la prestacidén de

servicio?



PROCESO DE REPARACION DE LAS UNIDADES

¢Podria explicarme en pocas palabras en qué consiste su
trabajo?

;Con quién de la empresa tiene relacidn laboral?

(Qué da origen a un servicio especifico, por ejemplo el
cambio de una pieza del autobus?.

;Quién detecta la necesidad de darle revisién a las
unidades?

cTienen algun tiempo programado para la revisidén de las

unidades o hasta que se presenta problemas en ellas?

PROCESO DE CONTRATACION DE PERSONAL

. Quién es el encargado de determinar la necesidad de

contratacién de nuevos empleados?

;Cémo se hace saber al mercado laboral gue se necesitan
empleados con caracteristicas afines al cargo?

¢En que momento llaman a los aspirantes?

¢En pocas palabras que se hace cuando ya tienen a las
personas con el perfil requerido?

¢Firman alglin contrato?

Se les da induccidén al puesto de trabajo?.

PROCESO DE PAGO DE LOS TRABAJADORES MOTORISTAS

1.

2.

¢Podria explicarme cuédles son sus funciones principales?
;su trabajo lo realiza solo o tiene que depender de algln

superior para ejecutar su trabajo?



¢Lleva formularios para el pago de los trabajadores y de
que tipo?

:Se firma algun documento donde se haga constar que se ha
efectuado el pago?

¢Entrega algun informe a un superior, en el cudl se haga

constar su trabajo?

PROCESO DE PAGO DE LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS

1.

2.

¢Podria explicarme cuédles son sus funciones principales?
;su trabajo lo realiza solo o tiene que depender de algln
superior para ejecutar su trabajo?

¢Lleva formularios para el pago de los trabajadores y de

que tipo?

:Se firma algun documento donde se haga constar que se ha

efectuado el pago?

¢Entrega algun informe a un superior, en el cuadl se haga

constar su trabajo?



ANEXO N° 5



CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS SOCIOS DE LA “RUTA 23 S.A.”

Sexo

OBJETIVO:
Conocer que sexo predomina més en esta empresa, con el fin de

saber quienes son los que representan la junta directiva.

Sexo:
Opciones Frecuencia Relativa Porcentaje
Femenino -= -=
masculino 6 100
totales 6 100%
O Masculino

100%

INTERPRETACION:

De los socios encuestados el 100% representa el sexo masculino
debido a la naturaleza de la empresa, ya que por el trato con
los empleados vy las caracteristicas del trabajo no son

condiciones adecuadas para el sexo femenino.




1. ;cComo esta legalmente constituida la empresa?

OBJETIVO:
Conocer como esta constituida la empresa, con el fin de saber
si cumplen con el régimen de asociacidén establecido por del

VMT para poder operar.

Opciones Frecuencia relativa Porcentajes
Sociedad anénima 6 100
Cooperativa -— --
Asociacidn -- —--
totales 6 100%

@ Sociedad Anonima

100%

INTERPRETACION:

Al entrevistar a los socios el 100% dice que la empresa, es
una sociedad andénima por lo que se deduce, que su forma de
trabajo es la exigida por el VMT, para poder operar, por 1lo

tanto su forma de asociacidén esta legalmente aceptada.




2. ¢En que instituciones esta inscrita la empresa?

OBJETIVO:
Conocer en cuales instituciones esta inscrita la empresa, para
saber si cumplen los requisitos legales segun el cdbédigo de

comercio y cédigo de trabajo.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaije
Registro de Comercio 6 100
Alcaldia Municipal 1 16.67
ISSS 5 83.33
AFP 5 83.33

83,33%

@ Registro de Comercio
@ Alcaldia Municipal
O ISSS

OAFP

16,67%

83,33%
INTERPRETACION:

El 100% de los socios asegura que la empresa esta inscrita en
el registro de comercio, el 83.33% de los socios conocen que
la empresa esta inscrita en el ISSS, siendo esta una ventaja
tanto para la empresa como para los empleados ya que en caso
de accidentes o enfermedades 1los empleados pueden acudir
inmediatamente a un centro de atencidén sin incurrir en gastos
mayores, ademds otro 83.33% conoce que esta inscrita en la
AFP, mientras gque un porcentaje muy bajo del 16.67%, conoce
que esta inscrita en la alcaldia, por lo que se puede decir
que los socios no estdn debidamente informados o que la

empresa no cumple con este requisito.




3. ¢cCuenta la empresa con un organigrama?

OBJETIVO:
Determinar si la empresa tiene una representacidédn gréafica,

para conocer la estructura organizativa.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si 1 16.67
No 5 83.33
totales 6 100%
16,67%
O Si
O No
83,33%

INTERPRETACION:

El 83.33% de los socios dice que la empresa no cuenta con un
organigrama, en el cual se detalle, cada unidad de trabajo y
sus lineas de autoridad, con las que opera la empresa y solo
el 16.67% manifiestan conocer la existencia del organigrama,
por lo que se deduce que los socios no tienen conocimiento
claro del nivel de responsabilidad que le corresponde a cada

unidad de trabajo de la empresa.




4. cCon cual de las siguientes filosofias de trabajo

cuenta la empresa?

OBJETIVO:

Conocer el modelo del trabajo de la empresa a través de su

filosofia.
Opciones Frecuencia relativa Porcentajes
Misidn 1 16.67
Visidn - —-———
Objetivos 1 16.67
Metas 1 16.67
Estrategias 1 16.67
Valores - -———-
No sabe 4 66.67
16,67%
O Misioén
16,67% @ Objetivos
O Metas
66,67%
O Estrategias
16,67% E No sabe
16,67%
INTERPRETACION:

La mayoria de socios de la empresa representados con un 66.67%
no conocen la filosofia de trabajo, y solo la minoria de
socios manifiestan conocer algunos aspectos tales como:
misidén, objetivos, metas y estrategias representados con un
16.67% respectivamente, lo que demuestra que en la empresa no
se trabaja con una filosofia establecida, que no les permite
conocer como estdn posicionados como empresa actualmente, ni
hacia donde quieren llegar, tampoco los medios necesarios para

alcanzar sus fines.




5. ;Posee la empresa documentos donde estén descritas las

funciones que usted desempefia?

OBJETIVO:
Conocer si la empresa posee documentos y/o manuales, para

establecer las funciones de cada puesto de trabajo.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si -- -—-
No 6 100
totales 6 100%

100%

INTERPRETACION:

El total de los socios encuestados (100%).Dice que la empresa
carece de instrumentos organizativos, tales como: manual de
organizacidén, manual de puestos y manual de procedimientos.
Esto da a conocer que la empresa trabaja de una forma empirica
y que los procedimientos que se realizan en la empresa no

estadn documentados.




6. cConsidera necesario que en el manejo de la empresa

participe personal capacitado aungue no sea socio?

OBJETIVO:
Conocer si los socios creen necesario contratar una persona
capacitada para la administracidén de la empresa, con el fin de

que exista una mejor organizacidén y control en la misma.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje

Si 1 16.67

No 5 83.33

totales 6 100%
16,67%

mSj
O No

83,33%

INTERPRETACION:

El1 83.33% considera que la empresa no debe ser manejada por
una persona ajena a la empresa, ya que ellos se sienten
capaces de administrar con transparencia y por lo tanto

generar confianza entre los deméds socios.




7. ¢:La empresa cuenta con una persona capacitada que se
encargue de resolver todas las situaciones legales que se

susciten ordinariamente?

OBJETIVO:
Conocer si la empresa cuenta con un profesional que se
encargue de los aspectos legales para solucionar todas las

situaciones problemadticas que se dan en la prestacidén del

servicio.
Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si 6 100
No -- -—-
totales 6 100%
100%
INTERPRETACION:

El1 100% de los socios dicen que la empresa cuenta con los
servicios de un profesional, gue se encarga de resolver 1los
problemas legales en cuanto a accidentes de transito,
servicios notariales etc. Y que acta de forma inmediata

agilizando los tramites.




8. :Qué requisitos exige la empresa para contratar al

personal?

OBJETIVO:
Conocer los requisitos que exige la empresa, para la
contratacidén del personal, con el fin de determinar si estos

son los suficientes para seleccionar el personal iddneo.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Edad 2 33.33
Fianzas 6 100.00
Experiencia 6 100.00
Tipo de licencia 6 100.00
Nivel de Estudio - -
Solvencia PNC 1 16.67
Saber leyes transito - -
Exadmenes médicos - S
Otros 2 33.33
33,33% 33,33%
16,67
E Edad
O Fianzas
100% . .
O Experiencia
100% O Tipo de licencia
B Solvencia PNC
O Otros
100%
INTERPRETACION:

Los factores para la contratacidén de personal estan bastante
definidos, alcanzando las altas ponderaciones, 1las fianzas,
experiencia y tipos de licencia con un 100% por cada uno,
aunque deberian coincidir todos, vya gque es un requisito
indispensable para que puedan desempefiar el trabajo con
responsabilidad, inclusive se puede obviar el nivel académico,

ya que es un trabajo practico.




9. :Se realiza un examen practico para contratar un nuevo

motorista?

OBJETIVO:
Conocer si la empresa exige que se realice un examen practico

a los motoristas, para determinar la capacidad y experiencia.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si 6 100
No -= -—=
totales 6 100%

100%

INTERPRETACION:

E1l 100% de los socios dice que es necesario hacer un examen
practico a los aspirantes al cargo de motorista para formar
parte de la empresa, a través del cual se puede conocer la

capacidad y experiencia de ellos.




10. (Usted <como socio, con que frecuencia relGne a sus

empleados para tratar aspectos de trabajo?

OBJETIVO:

Conocer la frecuencia con que se relnen los socios con los

empleados, para tratar los aspectos méds importantes de
trabajo.
Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Semanal 1 16.67
Mensual 4 66.67
Cada dos meses -= -=
Quincenal -— -—
Eventual 3 50.00
otros - -

16,67%

50%

@ Semanal

B Mensual

O Eventual

66,67%

INTERPRETACION:

Un 66.67% de los socios tiene reuniones mensualmente con los
empleados, mientras que un 50% se relne eventualmente con
ellos vy solo un 16.67% se relne semanalmente. Estos
porcentajes varian de acuerdo a las necesidades de los socios
de reunirse con sus empleados para tratar asuntos que se
presenten en diferente periodo, por lo tanto no existe un

tiempo definido para efectuar las reuniones.




11. cExisten sanciones dque se aplican a empleados que

incumplen las reglas de la empresa?

OBJETIVO:
Indagar si los socios poseen un sistema de castigos para sus

empleados, para determinar si se cumplen las reglas de 1la

empresa.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje

Si 6 100

No -- -—=

totales 6 100%
100%

INTERPRETACION:

El1 100% de los socios aplican sanciones a los empleados que
incumplen las reglas de trabajo, de esto se deduce que existen
reglas de trabajo en la empresa, qgue se dan a conocer al
empleado al momento de contratarlo y que deben ser debidamente

aplicadas en el desempefilo de sus labores.




12. :Cudl es su jornada de trabajo dentro de la empresa?

OBJETIVO:
Conocer cual es la jornada laboral del socio dentro de 1la
organizacidén, para establecer el horario promedio que invierte

en la empresa.

Opciones Frecuencia relativa Porcentajes
5.00 AM 8.30 PM 6 100
Totales 6 100%

0%

[l 5:00 am 8:30 pm

INTERPRETACION:

E1l 100% de los socios encuestados respondid que pasan de 5 am
a 8:30 pm dentro de la empresa lo que significa que de 24
horas del dia pasarian mas de 15 horas en la empresa, lo que
para ellos no significa un exceso de trabajo ya que los
socios se relevan durante el dia, por lo tanto cada socio

trabaja menos de ocho horas diarias.




13. ¢cCon que frecuencia salen las unidades en servicio en

hora normal?

OBJETIVO:
Identificar si los socios tienen conocimiento de cual es la
frecuencia de las unidades en horario normal, para determinar

un estandar de tiempo.

Opciones Frecuencia relativa Porcentajes

3 a 4 minutos 3 66.67

4 a 5 minutos 2 33.33

7 a 8 minutos 1 16.67

Totales 6 100%
16,67%

O 3 a 4 minutos
66,67% |04 a5 minutos
@ 7 a 8 minutos

33,33%

INTERPRETACION:

El 66.67% de los socios saben que la frecuencia de salida es
de 3 a 4 minutos, otros (33.33%) opinaron que la frecuencia es
de 4 a 5 minutos y solo un 16.67% dijo que la frecuencia es de
7 a 8 minutos. Como se puede apreciar los socios no dieron
una respuesta estandarizada donde debido a que la frecuencia
obedece a la demanda y 1la cantidad de unidades gque operan

diariamente.




14. ¢cCon que frecuencia salen las unidades en servicio en

hora pico?

OBJETIVO:
Identificar si los socios tienen conocimiento de cual es la
frecuencia de las unidades en horario pico, para determinar un

estandar de tiempo.

Opciones Frecuencia relativa Porcentajes

2 a 3 minutos 4 66.66

3 a 4 minutos 1 16.67

4 a 5 minutos 1 16.67

totales 6 100%
16,67%

O 2 a 3 minutos

16,67% B 3 a 4 minutos

O 4 a 5 minutos

66,66%

INTERPRETACION:

En este caso la mayoria de los socios (66.66%) coincidid en
que la frecuencia de salida de las unidades en hora pico es de
2 a 3 minutos, mientras que 16.67% manifestd que las
frecuencias de salida es de 3 a 4 minutos de manera similar
respondieron que de 4 a 5 minutos. Se deduce que de acuerdo a
la demanda se estipulan la frecuencia de tiempo de salida de

las unidades.




15. ccuanto tiempo se tarda en realizar un viaje de San

Roque a San Salvador y viceversa?

OBJETIVO:
Verificar si los socios tienen conocimiento de los tiempos de

recorrido, para contribuir a un mejor control de las unidades.

Opciones Frecuencia relativa Porcentajes
1 hora a 1:10 6 100
totales 6 100%

B 1 horaal:l0

100%

INTERPRETACION:

El 100% de los socios coinciden en la respuesta que es de 1
hora a 1 hora y 10 minutos, lo que manifiesta que los socios
tienen el conocimiento del tiempo que se tarda una unidad en
recorrer su ruta de trabajo y asi ellos pueden efectuar un

buen control en las unidades.




l6. ;cuanto tiempo se tarda en realizar un viaje de San

Ramén a San Salvador y viceversa?

OBJETIVO:
Verificar si los socios tienen conocimiento de los tiempos de

recorrido, para contribuir a un mejor control de las unidades.

Opciones Frecuencia relativa Porcentajes
1 hora 6 100
Totales 6 100%

00 1:00 hora

100%

INTERPRETACION:

E1l 100% de los socios coinciden en la respuesta que es de 1
hora, lo que manifiesta que los socios tienen el conocimiento
del tiempo gque se tarda una unidad en recorrer su ruta de
trabajo y asi ellos pueden efectuar un buen control en las

unidades.




17. cQue medidas de control operacional wutilizan en las

unidades de transporte?

OBJETIVO:
Conocer que medidas utilizan los socios para tener un mejor

control del servicio de transporte.

Opciones Frecuencia relativa Porcentajes
Despachadores 6 100.00
Jefe de linea 3 50.00
Control de ruta 5 83.33
Colectores 6 100.00
100% 100%
O Despachadores
O Jefe de linea
@ Control de ruta
O Colectores
50%
83,33%
INTERPRETACION:

Entre las medidas de control méas comunes se encuentran los
despachadores y los colectores con un 100% cada una, estas
medidas son las més populares y eficaces, aunque también se
cuenta con otras como: el jefe de linea con un 50% y el
control de ruta con un 83.33%. En este sentido se deduce que
la empresa posee un eficiente control en cuanto al recorrido

de las unidades y en la prestacidédn de servicio.




18. ¢cComo considera el servicio que brinda la ruta?

OBJETIVO:
Conocer lo que opinan los socios en cuanto a la prestacidédn de

servicio, con el fin de establecer la calidad de servicio.

Opciones Frecuencia relativa Porcentajes

Muy bueno 4 66.66

Bueno 1 16.67

Regular 1 16.67

Totales 6 100%
16,67%

O Muy bueno
16,67%

B Bueno

0O Regular

66,66%

INTERPRETACION:

La mayoria de los socios (66.67%) opinan que el servicio que
brinda la ruta es muy bueno, pero los demas 1lo consideran
regular y bueno con un 16.67% cada uno, se deduce que hay
socios que no se encuentra satisfechos con el servicio que se
brinda la ruta a los usuarios esto demuestra que el servicio

puede mejorarse.




19. ;Quién identifica las necesidades de compra de repuestos

para el funcionamiento ¢éptimo de las unidades?

OBJETIVO:
Identificar a la ©persona responsable de canalizar 1las

necesidades de las unidades.

Opciones Frecuencia relativa Porcentajes

Motorista 3 50.00

Jefe de taller 5 83.33

Mecanico 1 16.67

Otros - -=
16,67%

O Motorista
@ Jefe de taller

O Mecénico

83,33%

INTERPRETACION:

La mayoria de los encuestados coincide que la persona iddnea
para identificar las necesidades de repuestos para las
unidades es el jefe de taller mientras que una pequefla minoria
sostiene que el responsable es el motorista y por ultimo el
mecénico, por lo que se concluye que esas son las personas que
se encuentran mads en contacto con las unidades por lo que

cualquiera de los tres pueden identificar estas necesidades.




20. ¢Quién es la persona encargada de solicitar la compra?

OBJETIVO:
Saber cual es la persona que se considera més adecuada para

solicitar la compra de material.

Opciones Frecuencia relativa Porcentajes

Motorista - -

Jefe de taller 6 100.00

Mecanico 1 16.67

Otros - -=
16,67%

O Jefe de taller

O Mecéanico

100%

INTERPRETACION:
Segin 100% de los socios encuestados es el jefe de taller la
persona encargada de solicitar la compra dado su grado de

jefatura seguido por el mecénico.




21. cQuien es la persona encargada de realizar la compra de

repuestos y accesorios para las unidades?

OBJETIVO:
Conocer quien es la persona encargada de realizar las compras

de repuestos.

Opciones Frecuencia relativa Porcentajes
Jefe de taller 6 100
Directivos Secretaria - --
Otros - -=
totales 6 100%

O Jefe de taller

100%

INTERPRETACION:

E1l 100% de los socios coincididé en que el jefe de taller es la
persona idénea para realizar la compra esto se debe a que
tiene el conocimiento necesario para suplir las necesidades

para las unidades.




22. ¢La adquisicidén de repuestos

OBJETIVO:

y accesorios lo realiza en?

Conocer cual es el mercado proveedor de repuestos y accesorios

para establecer la mejor opcidén de compra.

Opciones Frecuencia relativa Porcentajes
Mercado nacional 6 100
Mercado internacional - -
totales 6 100%
0%
O Mercado Nacional
100%

INTERPRETACION:

El 100% de los socios asegura que las compras se realizan en

el mercado nacional,

obtener los repuestos a través de

esto quiere decir que no es necesario

proveedores internacionales

ya que todas las necesidades pueden ser satisfechas dentro del

mercado nacional.




23. ¢Existen dificultades ©para tener créditos con los

proveedores en compras de repuestos y accesorios?

OBJETIVO:
Conocer si la ruta 23 tiene dificultades para obtener créditos
con sus proveedores, con el fin de determinar si son sujetos

de crédito.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje

Si 1 16.67

No 5 83.33

Totales 6 100%
16,67%

M Si
O No

83,33%

INTERPRETACION:

Segun lo expuesto la mayoria de socios 83.33% no tienen
dificultades al momento de solicitar créditos a sus
proveedores, lo que representa una ventaja para la empresa
porque les facilita la obtencién de repuestos y suministros
en casos de no contar con efectivo ©para realizar la compra,

y s6lo un 16.67% encuentra que podrian existir dificultades.




24. :De que forma obtienen en la empresa los repuestos vy

accesorios para las unidades de servicio?

OBJETIVO:
Conocer la forma en que la empresa obtiene los repuestos y

accesorios para las unidades de servicio con el propdsito de

determinar si la empresa cuenta con un numero adecuado de
repuestos.

Opciones Frec. relativa Porcentaije
Con anticipacién 4 66.67
En el momento que se necesitan 4 66.67
Ambas 3 50.00

66,67%

O Con anticipacion
O En el momento
B Ambas

66,67%

INTERPRETACION:

Segun los resultados obtenidos, la empresa adquiere repuestos
tanto anticipadamente (66.67%) como en el momento en gue se
necesitan (66.67%) esto obedece a la naturaleza del negocio,
ya que algunas repuestos no sufren dafios frecuentes, por 1lo
que no se requiere hacer un amplio inventario de ellos y por
otra parte es necesaria la adquisicidén anticipada de

accesorios tales como fajas, mangueras, valeros, etc.




25. ¢En que forma se abastecen de combustible las unidades?

OBJETIVO:

Conocer que mecanismos emplea la empresa para abastecer de
combustible las unidades, con la finalidad de determinar cual
es la estrategia wutilizada para afrontar los altos costos

del combustible.

Opciones Frec. relativa Porcentaje
Internamente (bomba propia) [ 100
Externamente (gasolinera) - -

Totales 6 100%

O Bomba Propia

100%

INTERPRETACION:

De acuerdo a los resultados obtenidos, la totalidad de 1los
socios (100%) manifestaron que el abastecimiento de
combustible para las unidades lo hacen internamente por medio
de una bomba propia dentro de las instalaciones de la
empresa, la que les permite obtener el combustible a un
precio mads bajo y a la vez tener un control directo sobre el

abastecimiento de combustible de las unidades.




26. ¢Con que frecuencia se abastecen de combustible la bomba?

OBJETIVO:
Conocer cual es la frecuencia con que abastecen de combustible

las unidades, con el objeto de controlar el consumo por

unidad.
Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
2 o 3 veces por semana 6 100
Totales 6 100%
0%
02 o 3 veces por semana
100%
INTERPRETACION:

Segtn los resultados obtenidos el abastecimiento de
combustible para la bomba se realiza de dos a tres veces por
semana, dependiendo de la demanda de combustible de las

unidades.



27. ¢cCon que frecuencia se abastecen de combustible las

unidades?

OBJETIVO:
Conocer la frecuencia con que las unidades de transporte son

abastecidas de combustible.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
2 veces al dia 1 16.67
1 vez al dia 5 83.33
Cada 2 dias 4 66.67
Cada 3 dias 1 16.67
16,67% 16,67%
O 2 veces al dia
01 vezal dia
66,67% O Cada 2 dias
O Cada 3 dias
83,33%
INTERPRETACION:
La mayoria de los socios (83.33%) manifestd que

principalmente, el abastecimiento se realiza diariamente, un
66.67% expresd que se realizan cada dos dias y solo el 16.67%
manifestd que se abastece a las unidades cada tres dias, estas
variaciones responden a que no todas las unidades poseen la
misma capacidad por lo que algunas unidades pueden ser

abastecidas con mds o menos combustible.




28. ¢cComo controlan el abastecimiento diario de combustible

de las unidades?

OBJETIVO:
Conocer el mecanismo de control de abastecimiento diario de
combustible a las unidades, con el fin de determinar si es

un buen control.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Medidor del autobus 6 100
Tarjeta - -—=
Otros - -

totales 6 100%

100%
INTERPRETACION:
La totalidad de los socios (100%) expresd que el

abastecimiento de combustible que se realiza a cada autobus,
se controla por medio del medidor de diesel de cada unidad.
Este puede ser un buen control siempre y cuando exista una
buena supervisidén y se verifique que los marcadores de la

unidad se encuentren en buenas condiciones.




29. ¢El sistema de mantenimiento para las wunidades de

transporte es?

OBJETIVO:

Conocer cuales son los tipos de mantenimientos que se les
brinda a las unidades de 1la ruta 23, con la finalidad de
determinar si el mantenimiento realizado a las unidades es el

adecuado para que estas operen en o6ptimas condiciones.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Programado 6 100.00
Preventivo 2 33.33
Reactivo 6 100.00

100% 100%

@ Programado
B Preventivo
O Reactivo

33,33%

INTERPRETACION:

El tipo de mantenimiento que se realiza a las unidades de
transporte es programado representado con un 100% y reactivo
también con un 100% y apenas un 33.33% se hace de manera
preventiva, 1lo que no permite gque las unidades operen en
6ptimas condiciones dando lugar a posibles accidentes, y a

largo plazo incrementos en los costos operativos.




30. cConoce cuales son las partes de las unidades que se

chequean peridédicamente?

OBJETIVO:
Determinar si los socios de la ruta 23 conocen las partes de
las unidades que se revisan peridédicamente con el propdsito de

conocer si se realiza un buen mantenimiento a las unidades.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Cambio de aceite 6 100.00
Agua de radiador 3 50.00
Fricciones 4 66.67
Frenos o 100.00
Calibraje de llantas 3 50.00
Otros 1 16.67
16,67%
100%

O Cambio de aceite

B Agua de radiador

O Fricciones

O Frenos

@ Calibraje de llantas

100% O otros
66,67%

INTERPRETACION:
Segun los resultados obtenidos los socios de la empresa

manifestaron que las partes de las unidades que se revisan
periddicamente son: el cambio de aceite y frenos reflejados
con un 100%, otras partes que se verifican son las fricciones
con un 66.67%; agua de radiador y calibraje de llantas con un
50%, por lo que puede decirse que existe un mantenimiento
deficiente, vya que estas no son las Unicas partes de 1los
autobuses que deben chequearse, lo que conlleva a ocasionar

accidentes.




31. cQuien le Dbrinda el servicio de mantenimiento a las

unidades de transporte de la empresa?

OBJETIVO:

Conocer quien brinda a las wunidades de transporte de la
empresa el servicio de mantenimiento con el fin de identificar
la estrategia empleada por la empresa para llevar a cabo las

reparaciones y mantenimiento de las unidades de transporte.

Opciones Frec. relativa Porcentaje

Un empleado de la empresa 1 16.67
Una persona particular - -=
Taller particular - -=

Taller propio de la empresa 5 83.33
Totales 6 100%
16,67%
O Un empleado de la empresa
@ Taller propio de la empresa
83,33%
INTERPRETACION:

La mayoria de los socios encuestados 83.33% manifestaron qgue
el servicio de mantenimiento de las unidades se realiza
internamente ya que la empresa posee taller propio dentro de
sus instalaciones lo que representa una ventaja para ella
porque disminuye los costos de operacidn, no obstante existen
deficiencias en el servicio que brinda el taller ya que el

mantenimiento no se realiza de manera adecuada.



32. :Cree usted que los ingresos que actualmente recibe la

empresa se pueden aumentar?

OBJETIVO:
Conocer la opinidén de los socios con respecto a la posibilidad
de obtener un incremento en los ingresos de la empresa para

establecer otras opciones de crecimiento y expansién de la

misma.
Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si 6 100
No - --
totales 6 100%
100%
INTERPRETACION:

Con base a los resultados obtenidos el 100% de los socios
consideran que los 1ingresos que actualmente se pueden

incrementar.




33. ¢Como cree que se pueden aumentar los ingresos para la

empresa®?

OBJETIVO:

Conocer la opinidén de los socios acerca de las posibles
alternativas que pueden incrementar sus ingresos para
identificar oportunidades que le permitan hacer frente a la

crisis econdémica por la que atraviesa actualmente.

Opciones Frec. relativa Porcentaje
Diversificar el negocio - -
Publicidad para excursiones 1 16.67
Aumento de tarifa 6 100.00
Otros - -=

16,67%
O Publicidad para
excursiones
O Aumento de tarifa
100%
INTERPRETACION:

El 100% de los socios encuestados expresaron que consideran
como principal alternativa para incrementar los ingresos de
la empresa, el aumento de tarifa, ya que consideran que sus
costos de operacidén se han visto incrementados principalmente
por el alza del combustible y algunos suministros; asi como
también la ola de violencia que afecta al sector transporte,
mientras solo un 14.29% considera la publicidad para

excursiones como una opcidén viable.



34. :Por qué medio controlan los ingresos que genera la

prestacién de servicio de la empresa?

OBJETIVO:
Conocer que medios para controlar los ingresos generados por
la prestacién de servicio, wutiliza 1la ruta 23, con el

propésito de determinar la efectividad del control.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Ticket
Maquina - -=
Ninguno 6 100
Otros - -
totales 6 100%
100%
INTERPRETACION:

Segln expresan 1los socios el medio que es utilizado para
controlar los ingresos qgque se obtienen diariamente por 1la
prestacién de servicio es a Dbase de una maquina contadora
de pasajeros, ya que la empresa estd constituida como
sociedad por lo que la recoleccidédn de ingresos es caja Unica,
la empresa adoptd este medio de control debido a que agiliza
la tarea del conductor, la mégquina es un buen control en
teoria, pero es necesario una buena supervisién de esta, ya

que puede ser alterada y los ingresos pueden verse afectados.




ANEXO N° 6



CUESTIONARIO DIRIGIDO A EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS Y OPERATIVOS
DE LA RUTA 23 S.A. DE C.V.

Sexo

OBJETIVO:
Conocer el sexo de los empleados que constituyen la empresa

“Ruta 23, S.A. de C.V.” con el fin de determinar el sexo

predominante.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Masculino 33 97.06
Femenino 1 2.94

totales 34 100%

2,94%
O Masculino
B Femenino
97,06%
INTERPRETACION:

De acuerdo a los resultados obtenidos el 97.06% que representa
casi el total de los empleados encuestados, es del sexo
masculino, y apenas el 2.94% se representa con el sexo
femenino; esto refleja que por el tipo de empresa y de
operaciones que se realizan dentro de ella, es un trabajo

pesado, que es mucho mds conveniente que lo realicen hombres.




1. ¢Cual es el cargo que desempefa actualmente dentro de la

empresa®?

OBJETIVO:

Identificar los puestos de trabajo a encuestar,

enfocarnos a que tipo de personas estudiaremos.

con el fin de

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Secretaria
Tesorero 1 2.94
Colector 1 2.94
Motorista 1 2.94
Director 19 55.88
Contador 1 2.94
Control -= -———=
Mecanico 3 8.84
Despachador 1 2.94
Servicios varios 2 5.88
Jefe de taller 2 5.88
Otros 1 2.94
2 5.88
totales 34 100%
5,88% 2,94%
2,94% 2,94%
5,88% 2,94% O Secretaria
B Tesorero
5,88% O Colector
% O Motorista
2.94% \ | Director
O Control
8,84% B Mecanico
O Despachador
2,94% O Servicios varios
55,88% | Jefe de taller
O Otros
INTERPRETACION:

Més de la mitad de la poblacidén encuestada representada con el

55.88% 1o conforman motoristas, y un 8.84% corresponde a
controles, dichos puestos son la parte operativa de 1la

empresa, es por ello gque esos puestos conforman la mayoria de

los empleados.




2. ¢cLe gusta la labor que desempena?

OBJETIVO:
Conocer la satisfaccién de los empleados en cuanto al
desempefio de sus funciones, con el propdsito de establecer la

estabilidad laboral de ellos.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si 34 100
No -- -—=
totales 34 100%
100%
INTERPRETACION:

Todos los empleados encuestados o sea el 100% esta satisfecho
con las labores que desempefian dentro de la empresa, lo que
quiere decir que existe buen ambiente de trabajo y que la
empresa ofrece estabilidad laboral, 1o que hace que 1los
empleados se sienten cdémodos, seguros y satisfechos con su

labor.




3. :Le causa conflicto o confusidén recibir ordenes de

varios jefes?

OBJETIVO:
Conocer si los empleados tienen problemas o conflictos en
recibir oérdenes de dos jefes o més, con el fin de establecer

responsabilidades para cada uno.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si 4 11.76
No 30 88.24
totales 34 100%
11,76%
O Si
O No
88,24%
INTERPRETACION:

El recibir o6rdenes de més de un Jjefe no causa conflicto a la
mayoria de empleados segin se ve representado con un 88.24%
que es casi el total de los empleados encuestados, aungque a un
11.76% si le causa conflicto.

Segun el principio de administracién “Unidad de mando”; cada
empleado debe tener un solo jefe, ya que si no se respeta este
principio, es 1imposible establecer responsabilidades ante

cualquier situacidén o problema.




4. ;Conoce usted si la empresa posee documentos y/o
manuales donde estén descritas las funciones que usted

desempefia?

OBJETIVO:

Establecer si los empleados tienen conocimiento de manuales o
documentos donde se describan las funciones a realizar para
cada puesto de trabajo, con el propdésito de establecer las

funciones para cada empleado.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si 3 8.82
No 31 91.18
totales 34 100%
8,82%

osi
B No

91,18%

INTERPRETACION:

El 91.18% de 1los empleados encuestados, manifiesta que la
empresa no cuenta con manuales donde estén descritas las
funciones que tienen que realizar, mientras que un 8.82% dice
que si. Es muy 1importante que la empresa posea estos
documentos tales como: manual de organizacidén, manual de
puestos y manual de procedimientos, ya que es mucho mas féacil
y més seguro que los empleados antiguos y nuevos se basen en
estos documentos para realizar sus funciones y asi evitar
desperdicios de tiempo y de malos entendidos, y asi existe una

equidad para el desarrollo de las funciones.




5. :La empresa le proporciona algun tipo de capacitacidén?

OBJETIVO:
Conocer si la empresa proporciona capacitaciones a 1los
empleados, con el fin de proponer alternativas para capacitar

a los empleados en sus &reas respectivas.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si -- -—-
No 34 100
totales 34 100%
O No
100%
INTERPRETACION:

Segun lo manifiestan todos los empleados, reflejado con un
100% en las encuestas, la empresa no imparte ni proporciona
capacitaciones a los empleados. Esto afecta a cualquier
empresa, ya que si los empleados se capacitan constantemente
en las Aareas respectivas, la empresa obtendria mayores vy
mejores resultados en sus operaciones y por ende en sus
utilidades, porgque el personal realizaria las funciones con

eficiencia y eficacia.




6. ¢ Le gustaria recibir o participar en cursos de

capacitacién?

OBJETIVO:
Conocer si los empleados estan interesados en recibir
capacitaciones para el desarrollo optimo de sus funciones, con

el propbdsito de ver la disponibilidad.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si 33 97.06
No 1 2.94
totales 34 100%
2,94%
O Si
B No
97,06%
INTERPRETACION:

El 97.06% de los empleados encuestados manifiestan el interés
por recibir y participar en capacitaciones, y solo un 2.94% no
esta interesado. El querer recibir capacitaciones por parte de
los empleados es beneficioso para la empresa, ya que si estos
tienen disposicién e interés, facilitard que la empresa
aumente sus operaciones y sea mucho mads demandada por los

usuarios.




7. ¢S1i su respuesta es si, seleccione cuales de las
siguientes capacitaciones le gustaria o le interesaria

recibir?

OBJETIVO:
Identificar las areas de mayor interés a capacitar para cada
empleado, con el propdésito de dar a conocer a la empresa

cuales capacitaciones o cursos son de mayor importancia.

Opciones Frec. relativa Porcentaje
Atencidén al cliente 14 42 .42
Relaciones interpersonales 3 9.09
Mecanica general 29 66.67
Manejo de equipo de oficina 4 12.12
Aspectos legales del transporte 10 30.30
otros 2 6.06
6,06%
30,30% 42,42%

O Atencién al cliente

B Relaciones interpersonales

0O Mecénica general
12,12% > ‘ B Manejo de equipo de oficina
9,09% O Aspectos legales del transporte
O Otros

. 66.67%
INTERPRETACION:

Las capacitaciones que més les interesaria a los empleados
recibir son: mecéanica general con un 66.67%, atencidén al
cliente con un 42.42%, aspectos legales del transporte con un
30.30%, y no menos importante y reflejado con un 12.12% vy
9.09% las de manejo de equipo de oficina vy relaciones
interpersonales respectivamente. Estas capacitaciones seréan de
mucha ayuda en el funcionamiento de la organizacidén, ya que si
la empresa y los empleados tienen disposicién en tanto dar
como de recibir, el desarrollo de las funciones dentro de la
empresa serian con un alto grado de responsabilidad vy

eficiencia.



8. ¢cEn que forma le asignan sus tareas?

OBJETIVO:
Conocer la manera o la forma de asignacién de las tareas a
cada empleado, con el propdsito de evitar errores o malos

entendidos en el desempefio de las funciones.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Verbal 34 100
Escrita -= -——=
Ambas -- -——-

totales 34 100%

100%
INTERPRETACION:

La forma de asignacién de las tareas a los empleados es de
forma verbal lo cual se refleja con el 100% de los empleados
encuestados. Esta forma de asignar las tareas a veces no es la
mads conveniente en algunos casos, porque puede darse a que
haya malos entendidos o malas interpretaciones de las palabras

y luego no se puedan deducir responsabilidades.




9. ¢cTiene claros los ©procedimientos ©para realizar su

trabajo?

OBJETIVO:
Establecer el grado de claridad que tienen los empleados en el
procedimiento para la realizacién de su trabajo, <con el

propdsito de minimizar tiempos entre un procedimiento y otro.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Suficiente 33 97.06
Poco 1 2.94
Muy poco - -=

totales 34 100%

2,94%

O Suficiente
B Poco

97,06%

INTERPRETACION:

Casi todos 1los empleados encuestados representados con un
97.06% tienen <claros los procedimientos para realizar su
trabajo, aunque existe un porcentaje de 2.94% que los tienes
poco claros. O sea que la mayoria de empleados ya conoce lo
suficiente los procesos de trabajo a realizar dentro de la
empresa, esto es de mucha importancia y de mucha ayuda para la
empresa, porque si los empleados conocen su trabajo Dbien
disminuye el factor de riesgo de pérdida y desperdicio de

tiempo en la realizacidén de sus funciones.




10. ¢cEn caso de dudas en el desarrollo de sus labores, a

quien consulta-?

OBJETIVO:
Identificar a gquien acude cada empleado cuando surgen dudas en
el desarrollo de sus labores, con el fin de establecer

unidades de mando.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Compafiero 23 69.70
Director 12 36.36
Otros 17 51.52

51,52%

69,70%

O Comparfiero
@ Director
O Otros

36,36%

INTERPRETACION:

El 69.70% de los empleados encuestados acuden a un compafiero
en caso de duda en la realizacién de alguna tarea, el 51.52%
acude a otros medios y solo un 36.36% acude al director o
jefe. Segun el principio de unidad de mando que dice “todo
empleado debe recibir ordenes solamente de un superior”. En
este caso no se estaria respetando este principio y provocando
que la empresa se desestabilice, porque el uUnico que tiene el
poder de decidir como y cuando se lleve a cabo la realizacién
de las actividades es el Jjefe, que es el que conoce con

exactitud el fin de la empresa.




11. ;Si la empresa realizara cambios en la forma de trabajo
actual, ¢tendria usted algun inconveniente en modificar 1los

procedimientos?

OBJETIVO:
Conocer si los empleados tienen inconvenientes en cambiar o
mejorar los procesos de trabajo, con el fin de establecer si

existe resistencia al cambio.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si 3 8.82
No 31 91.18
totales 34 100%
8,82%
aosi
O No
91,18%
INTERPRETACION:

La mayoria de los empleados encuestados representados con un
91.18% no encuentran ninguna dificultad o inconveniente en
cambiar los procedimientos de trabajo si asi lo requiriera la
empresa; pero un porcentaje de 8.82% de los empleados si
encuentran inconvenientes.

El hecho de que 1la mayoria de los empleados no tengan
inconvenientes, es un punto a favor de la empresa, ya que si
existe esta disponibilidad serd mucho més facil mejorar los
procesos de trabajo que existen actualmente, y que no estan
dando valor agregado, ni estan obteniendo resultados

favorables para la empresa.




ANEXO N° 7



CUESTIONARIO DIRIGIDO A USUARIOS DE LA RUTA 23 S.A. DE C.V.

Sexo

OBJETIVO:
Conocer el sexo de los usuarios, con el fin de identificar

guienes hacen mayor uso de servicio de autobuses de la ruta

23.

Opciones Frecuencia Relativa Porcentaje
Masculino 483 50.53
Femenino 47 49.47

TOTAL 95 100%
49,47% 50 53% O Masculino
O Femenino

INTERPRETACION:

Con base a los resultados obtenidos se pudo identificar que el
50.53% de los wusuarios de la ruta 23 autobuses es sexo
masculino, lo cual no es una diferencia determinante frente a
un 49.47% representado por el sexo femenino; esto nos indica
que tanto mujeres como hombres utilizan este servicio de

transporte.




¢Cudl es su ocupacidn?

OBJETIVO:
Conocer la ocupacidén de los usuarios de la ruta 23, con el
propdésito de determinar cual es el sector méds demandante de

este servicio.

Opciones Frecuencia Relativa Porcentaje
Empleado 40 42.11
Ama de casa 24 25.26
Estudiante 14 14.74
Otros 17 17.89

TOTAL 95 100%
17,89%

O Empleado

4

B Ama de casa

14,74% OEstudiante

42,11%
' W Otros

25,26%

INTERPRETACION:

Segun los resultados obtenidos, el sector que hace mayor uso
de este servicio es el de empleados; representado por un
42.11% por el hecho que para ellos representa el medio para
transportarse hacia sus lugares de trabajo, asi mismo otro
sector representativo son las amas de casas con un 25.26%
debido a que utilizan este medio para realizar sus
diligencias, mientras que el 17.89% estd representado por
otros usuarios que podrian ser ocasionales, y el 14.74% 1o
representan los estudiantes que hacen uso de este servicio

para trasladarse a los centros educativos.



1. ¢Hacia donde se dirige?

OBJETIVO:
Conocer el destino de los usuarios que hacen uso de la ruta

23, para comparar cual destino tiene mas demanda.

Opciones Frec. Relativa Porcentaje
San Ramén - San Salvador 28 29.47
San Roque - San Salvador 6 6.32
San Salvador - San Ramdbn 9 9.47
San Salvador - San Roque 15 15.79
Otros 37 38.95
Total 95 100%
29,47%
38.95% O San Ramén — San Salvador
O San Roque — San Salvador
O San Salvador — San Ramoén
@ San Salvador — San Roque
O Otros
6,32%
9,47%
15,79%
INTERPRETACION:

E1l 40% de los usuarios utilizan este servicio para dirigirse a
las zonas donde existe una mayor actividad comercial, tales
como: mercados, supermercados, bancos, etc. Es importante
mencionar que el ©porcentaje de usuarios San Ramdn- San
Salvador y viceversa es mayor en comparacién con el de San
Roque- San Salvador y viceversa, esto es debido al desarrollo

urbanistico que existe en la zona.



2. ¢Del servicio de transporte de la ruta 23, cual prefiere

utilizar?

OBJETIVO:
Conocer la opinidén del usuario con respecto a la preferencia
de servicio de transporte, con el fin de identificar la

aceptacidén por parte del usuario frente a la competencia.

Opciones Frecuencia Relativa Porcentaje
Bus 82 86.32
Microbts 17 17.89
17,89%

O Bus

M Microbus

86,32%

INTERPRETACION:

Con base a los resultados obtenidos se pudo identificar que
la mayoria de los usuarios (86.32%) prefieren el autobis como
medio principal para poder transportarse y un 17.89% prefiere

los microbuses como medio para transportarse hasta su destino.




3. Si su respuesta es bus, ¢Por qué prefiere viajar en é1°?

OBJETIVO:
Conocer las razones por la cuales el usuario prefiere viajar
en autobls con el propdsito de identificar los aspectos

fundamentales que cumplen con las expectativas de 1los

usuarios.

Opciones Frecuencia Relativa Porcentaje
Comodidad 54 63.53
Pasaje 28 32.94
Rapidez 8 9.41
Atencidn 10 11.76
Seguridad 6 7.06
Otros 6 7.06

7,06%
7,06%
11,76%
O Comodidad
O Pasaje
9,41% > 63530 |0 Rapidez
B Atencidn
O seguridad
B Ootros
32,94%
INTERPRETACION:

La mayoria de las personas encuestadas (63.53%) coinciden en
que la razdédn principal por la cual prefieren viajar en autobus
es por la comodidad gque este les brinda, mientras que un
32.94% de usuarios manifiestan que prefieren el servicio de
autobls por la economia en cuanto al costo del pasaje, por
otra parte el 11.76% de usuarios dice preferir el autobls por
la atencién. No obstante solo el 9.41% manifestd preferir el
autobls por rapidez y la minoria representada por el 7.06%

expresd su preferencia por seguridad.



4. Si su respuesta fue microbus porque no le gusta viajar en

bus?

OBJETIVO:
Conocer las razones por la cuales el wusuario no le gusta
viajar en bus, con el fin de identificar 1los principales

aspectos que no llenan las expectativas del usuario.

Opciones Frec. Relativa Porcentaje
Inseguridad 3 17.64
Mala Atencidn 4 23.53
Incomodidad -= -
Servicio Tardado 8 47.06
Tiempo De Recorrido Mas largo 1 5.88
Otros 6 35.29

17,64%
35,29%
O Inseguridad
@ Mala atencion
23,53%
O Servicio tardado
538%K::::::;77 DrmmpodenamHMOmas

argo

W Otros

47,06%
INTERPRETACION:

Segun los datos obtenido el 47.06% de personas encuestadas
expresaron que la razdbdn principal por la cual no les gusta
viajar en autobls es porque el servicio que presta es muy
tardado, mientras que un 17.64% manifestd gque no se sienten
seguros de viajar en autobus, es de importancia recalcar que
las personas que viajan en autobls no seflalaron la comodidad

como una razdn por la cual no les guste viajar en autobus.



5. ;Como considera el estado actual de los buses de 1la

ruta 237

OBJETIVO:

Conocer la opinién de los usuarios con respecto

al estado

actual de las unidades con que cuenta la empresa, con el

propdsito de determinar si las unidades cumplen las exigencias
del usuario.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Bueno 49 51.58
Regular 43 45.26
Malo 3 3.16

totales 95 100%

3,16%
O Bueno
O Regular
45,26% 51,58%
0O Malo
INTERPRETACION:
Mas de la mitad de las personas encuestadas (51.58%)

consideran como bueno el estado actual de los buses, esto es

debido a que la empresa renovd la mayor parte de 1
unidades recientemente, mientras que un 45.26% con
estado de las unidades como regular, esto obedece
todas las unidades son nuevas, aungue estos no
los quince afios de fabricacidén y solo un pequeiio
3.16% de usuarios consideran malo el estado

autobuses.

a flota de
sideran el
a que no
sobrepasan
porcentaje

de 1los




6. ;Como considera la atencidén del motorista?

OBJETIVO:
Conocer la opinidén de los usuarios en cuanto a la atenciédn
brindada por el motorista con el fin de determinar como

desempefia el conductor su labor.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Buena 58 61.05
Regular 34 35.79
Mala 3 3.16
totales 95 100%
3,16%

35,79% H Buena
O Regular
O Mala
61,05%
INTERPRETACION:
Segun los resultados obtenidos mas de la mitad de 1los

usuarios (61.05%) consideran que son bien atendidas por 1los
motoristas, mientras que el 35.79% de los encuestados,
califican como regular la atencidén recibida y sbélo el 3.16%

considera que la atencidédn es mala.




7. cConsidera usted que la velocidad con la que manejan las

unidades es la adecuada®?

OBJETIVO:
Conocer la opinidén de los usuarios en cuanto a la satisfaccidn
y seguridad de la velocidad con la que son manejadas las

unidades de transporte colectivo.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si 62 65.26
No 33 34.74
totales 95 100%
34,74%
aosi
O No
65,26%
INTERPRETACION:

Més de la mitad de los usuarios representados con el 65.26%
expresaron que la velocidad con la que manejan las unidades es
adecuada; pero el 34.74% de la poblacidén encuestada no les
parece la velocidad con la que son manejadas las unidades de
transporte, esta divisidén de opiniones es debido a que

algunos motoristas son mas educados y concientes que otros.




8. ¢A su criterio, cree que los motoristas que manejan las
unidades de la ruta 23 estan lo suficientemente capacitados

para ejercer su trabajo?

OBJETIVO:
Conocer la capacidad de los motoristas para ejercer su labor,
con el fin de identificar la necesidad de capacitar al

personal que no este desempefilando con eficiencia sus labores.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si 68 71.58
No 27 28.42

totales 95 100%

28,42%

osi
8 No

71,58%

INTERPRETACION:

Para el 71.58% de los usuarios, los motoristas de la ruta 23
estan suficientemente capacitados para desempeflar su labor,
pero un 28.42% de la poblacidén opina que los motoristas no
estan capacitados para realizar su trabajo, esto es debido a
la falta de un buen trato por parte de ellos, porque 1los
motoristas pueden tener la experiencia para realizar su
trabajo pero no conocen sobre relaciones interpersonales por

mencionar algunas &reas a capacitar.



9. ¢cEsta satisfecho con la frecuencia con la que pasan los

autobuses por el lugar donde usted lo espera?

OBJETIVO:
Conocer la satisfaccién de los usuarios de la ruta 23, en

cuanto a la frecuencia con la que pasan los autobuses.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si 63 66.32
No 32 33.68

totales 95 100%

33,68%

osi
O No

66,32%

INTERPRETACION:

Con base a los resultados obtenidos en las encuestas, el
66.32% de la poblacidédn estd satisfecha con la frecuencia que
los autobuses pasan por el lugar donde esperan, mientras que
el 33.68% no esta satisfecho y se sienten que esperan mucho
el autobus pero el primer porcentaje representa la mayoria y
ellos sienten que esperan un periodo normal de tiempo para

poder abordarlos.




10. cEsta de acuerdo con el horario que brinda la ruta 23

autobuses?

OBJETIVO:
Conocer si los usuarios de los autobuses de la ruta 23 se
ven afectados o no con el horario de inicio y finalizacién

de las jornadas diarias y hacen los autobuses.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si 72 75.79
No 23 24.21
totales 95 100%
24,21%

osi
@ No
75,79%
INTERPRETACION:
De la poblacién encuestada el 75.79% gque representa la
mayoria no tienen inconvenientes en el horario ya que sus

recorridos los hacen en horas normales y no necesitan salir
muy temprano o muy tarde por la noche solo el 24.21% se ve
afectado ©por este horario que son las personas que se dirigen

a sus trabajos en las primeras horas del dia.




11. ;Respeta el motorista las paradas autorizadas-?

OBJETIVO:
Conocer la opinidén de los usuarios en cuanto al respeto,
obligacién vy disciplina que tienen gque mantener en el

recorrido de las unidades de transporte y en el desempefio de

sus funciones.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si 80 84.21
No 15 15.79
totales 95 100%
15,79%

aosi
B3 No

INTERPRETACION:

Segun los resultados obtenidos en las encuestas el 84.21%
estan de acuerdo en que los motoristas respetan las paradas
autorizadas, quiere decir que realizan su trabajo con bastante
responsabilidad. Y el 15.79% dicen gque no; podemos observar
que estos porcentajes se relacionan con las de las preguntas
7 y 8 que esta reflejando que existe una minoria de los

motoristas que no estan desempeflando bien su labor.




12. cConsidera que las paradas establecidas para abordar la

ruta 23 son convenientes?

OBJETIVO:

Conocer la opinidén de los usuarios de los autobuses de 1la
ruta 23 con respecto al establecimiento y distribucidén de
paradas o lugares de espera de los mismos, con el fin de

determinar la conveniencia de éstas.

Opciones Frecuencia relativa Porcentaje
Si 80 82.11
No 15 17.89
totales 95 100%
17,89%
0O Si
O No
82,11%
INTERPRETACION:

Del total de personas encuestadas el 82.11% representado por
la mayoria dicen, que las paradas en las que abordan los
autobuses estan distribuidas convenientemente vya que estan en
lugares estratégicos y de mayor demanda, pero existe otra
poblacidén que se representa con un 17.89% gue consideran que
las paradas no estan bien establecida, ya que a ellos se les
dificulta porque les toca caminar largos trechos de camino
hasta llegar a su destino, es conveniente tomar en cuenta la
satisfaccidén de usuarios ya que de ellos depende una mayor

demanda.




