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En la ciudad de Quito, Distrito Metropolitano, Capital de la
Republica del Ecuador, hoy diez de enero del afio dos mil
diecinueve, ante mi, DOCTOR ROMULO JOSELITO PALLO
QUISILEMA, NOTARIO CUARTO DEL CANTON QUITO,
comparece con plena capacidad, libertad y' conocimiento, a
la celebracién de la presente escritura; la sefiorita DENNISE
ESTEFANIA ROMERO ABARCA. La compareciente declara
ser de nacionalidad ecuatoriana, de estado civil soltera, de
ocupacidn estudiante, domiciliada en la siguiente direccion:
calle S cuarenta y tres, Lote cienfo cuarenta y dos y E dos
F, con numero de teléfono: cero nueve ocho cuatro uno
nueve dos nueve cuatro cero, legalmente capaz para

contratar y obligarse, a quien de conocer doy fe; en virtud -




" 1/.*de haberme exhibido sus documento de identificacién, y
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‘atitorizado. por la compareciente para descargar el

: Certificado Electrénico de Datos de Identidad del Sistema

Nacional de Identificacién Ciudadana del Registro Civil,
cuya ccpia fotostatica debidamente certificada por mi,
agrego a esta escritura como documento habilitante.
Advertida, asi como examinada' de forma aislada vy
separada, de que comparece al otorgamiento de esta
escritura sin coaccidén, amenazas, temor reverencial,
promesa o seduccién me pide que eleve a escritura publica
la siguiente declarélcikjn juramentada: Yo, DENNISE
ESTEFANIA ROMERO ABARCA, portador *de la cédula de
ciudadania ntimero: uno siete uno cuatro nueve ocho ocho
siete nueve cinco, declaro bajo juramento: que he realizado
la tesis para obtener el titulo de INGENIERA EN GESTION
EMPRESARIAL , de la Universidad Metropolitana del
Ecuador; declarando que soy la autora del tema inédito
APLICACION DE LAS HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD
PARA LA MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO DE

- TRANSPORTE DE PASAJEROS DE LA COMPANIA

VENCEDORES DE PICHINCHA “VEPIEX” S.A. DEL
DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO. Mismo que no es
copia ni imitacién de ninguna otra de este tipo o materia.
Es todo cuanto puedo declarar en honor a la verdad”.-
HASTA AQUI LA DECLARACION.- Para la celebraciéon y
otorgamiento de la presente escritura se observaron todos
los preceptos legales que el caso requiere, y leida que le fue

la misma por mi, el Notario a la compareciente, aquella se
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escritura, de todo lo cual doy fe.-

-
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El Nota...
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RESUMEN

En los 38 afios que la empresa se encuentra brindando servicio de transporte publico se
identifican problemas relacionados con los usuarios, quienes no estan satisfechos con el
servicio que presta la compafiia en las diferentes rutas, con el fin de aportar a una solucién

adecuada se elaborara un estudio con los principales problemas que la empresa presenta.

La empresa Vencedores de Pichincha se dedica a brindar el servicio de transporte masivo de
pasajeros en varias rutas dentro del Distrito Metropolitano de Quito; la misma que requiere de
un sistema de control de calidad y mejoramiento al momento de proponer el servicio en la
provincia de Pichincha. Por ello el presente trabajo estd enmarcado a realizar un diagnostico
para conocer el estado actual de la organizacion y disefiar herramientas de control de calidad,
las cuales nos ayudan a descubrir las causas que con mas frecuencia se dan al momento de

presentar el servicio.

Con todo el analisis y las herramientas aplicadas, se encontraron algunas falencias como son:
El tiempo de espera por parte de los clientes, el comportamiento de los usuarios con los
conductores y ayudantes, entre otras. Se logré dar solucion a algunos problemas creando
procedimientos necesarios para que sean aplicados y de esta manera se evitaria la repeticion
de los mismos, 0 equivocaciones parecidas y que los clientes se sientan conformes y
satisfechos por el servicio que tomen en cada una de las unidades que forman parte de la

Compaiiia de transporte de pasajeros Vencedores de Pichincha “VEPIEX” S.A.

Palabras claves:

Transporte
Publico
Servicio
Herramientas
Calidad
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ABSTRACT

In the 38 years that the company is providing transport service to the community, problems
related to users are identified, who are not satisfied with the service provided by the company
in the different routes. These users always complain about the poor quality of the service

required.

The company Vencedores de Pichincha is dedicated to providing mass transit services for
passengers on several routes within the Metropolitan District of Quito; the same one that
requires a quality control and improvement system when proposing the service in the
province of Pichincha. Therefore, the present work is framed to make a diagnosis to know the
current state of the organization and design quality control tools, which help us to discover

the causes that most often occur at the time of presenting the service.

With all the analysis and the tools applied, some shortcomings were found such as: The
waiting time on the part of the clients, the behavior of the users with the drivers and
assistants, among others. It was possible to solve some problems by creating necessary
procedures to be applied and thus avoid the repetition of the same or similar and that
customers feel satisfied by the service they take in each of the units that form part of the
Company of passenger transport Vencedores de Pichincha "VEPIEX" SA

Keywords:

Transport
Public
Urban
Tools

Quality



INTRODUCCION
La Empresa Vencedores de Pichincha se dedica a prestar el servicio de transporte publico
desde 1980, en 1982 se establece legalmente como cooperativa y en 1997 se constituye como
compafiia de transporte urbano “VEPIEX” S.A.

En vista de que el transporte publico representa un pilar fundamental en el desarrollo de la
economia de un pais, es importante generar un proceso de calidad en el servicio. Por lo que la
compafiia Vencedores de Pichincha “Vepiex” S.A. implementard un proyecto que tiene como
finalidad mejorar el sistema de control de calidad del servicio a los usuarios que utilicen las
rutas del Corredor Sur Oriental; como es la ruta del barrio Lucha de los Pobres hasta la
estacion del Recreo y la otra ruta que es desde la Martha Bucaram hasta la estacion Moran

Valverde.

La necesidad de movilizacién de las personas se encuentra siempre en aumento constante, es
por ello que se busca mejorar el servicio de transporte publico urbano enfocandose en el
cliente que representa la razon de ser de las compaiiias, el proyecto tiene como finalidad
llegar a aumentar el 10% de usuarios que den preferencia al uso de esta compafiia de

transporte tanto por la calidad y calidez en el servicio.

Por ello el propdsito que nos planteamos mediante la ejecucion del proyecto es incrementar el
nivel de satisfaccion total de los usuarios de la compafiia Vencedores de Pichincha “Vepiex"
S.A. , mediante el planteamiento de indicadores de calidad como es la hoja de registro, el
Ishikawa, el diagrama de Pareto y el poligono de frecuencias donde se lograra obtener el
control de las unidades y los pasajeros en horas de congestion para poder mejorar la calidad y

comodidad de los usuarios de estas unidades de transporte.

El presente trabajo de titulacion contempla generar beneficios a los usuarios del sur de Quito
brindando servicio de transporte urbano en buen estado, dando un buen trato por parte de los
conductores y ayudantes a los usuarios, la disminucién de los tiempos de espera de los
pasajeros en busca de conseguir un medio de transporte.

En este trabajo de titulacion se aplica herramientas de gestion de calidad por lo que
planteamos a dar solucién los inconvenientes que con mas frecuencia se presentan en el

sistema de transporte y procesos con los que se van a dar solucién a esas causas.



JUSTIFICACION

La empresa Vencedores de Pichincha no cuenta con la aplicacion de herramientas de la
calidad que le permita brindar un buen servicio requerido por la comunidad, por tanto la
presente aplicacion de las herramientas de la calidad para la mejora continua del servicio de
transporte de pasajeros se ajusta al proyecto principal de la escuela, que esta relacionado con
la propuesta de un modelo de Gestion para las Pequenas y Medianas Empresas “PYMES” del

Distrito Metropolitano de Quito “DMQ”, con base a la productividad y competitividad.

La aplicacion de herramientas de la calidad permitird a la compafiia generar un servicio de
calidad, por lo tanto brindar un mejor servicio a los ciudadanos, a través de una descripcion
detallada de los procesos para los servicios requeridos. Por este motivo el presente trabajo de
investigacion se encuentra alineado con el Plan Toda una Vida del Gobierno Nacional en su
objetivo nimero 1, que plantea: Garantizar con una vida digna con iguales oportunidades

para todas las personas.

El articulo 4 del Cddigo Organico de la Produccién, Comercio e Inversiones obliga a
proporcionar capacitacion técnica laboral a los empleadores con el fin para garantizar calidad
a los derechos de la ciudadania al usar estos bienes con condiciones dptimas de calidad, al
igual que generar fuentes de empleo y sustentabilidad para la empresa.

La zona de impacto directa es el Canton Quito, ubicado a la zona 9 de planificacion, debido a

la alta aglomeracion urbana que esta ciudad presenta.
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PROBLEMATIZACION:

En la Ciudad de Quito, se ha detectado deficiente calidad en el servicio de transporte que
brinda la Compariia Vencedores de Pichincha en las diferentes rutas, a causa del inadecuado
mantenimiento de las unidades, la baja formacion del personal en temas del servicio al cliente
y el deficiente manejo de los tiempos de espera de los usuarios, lo que conlleva a la

disminucion del nimero de usuarios en las diferentes rutas que conforma la empresa.

Ademas el irrespeto de las paradas establecidas por el Distrito Metropolitano de Quito
conlleva a obtener un inadecuado orden en el servicio de transporte. Por otro lado algunos
conductores irrespetan los limites de velocidad, situacion que genera la inconformidad de los
usuarios, pues se presentan constantes correteos; y por lo general el exceso de pasajeros se da

en horarios de las horas pico, donde hay maés trafico en las vias.

Algunas unidades que se encuentran prestando servicio en el corredor sur oriental presentan
algunos dafios con lo que se va a obtener un incremento de tiempo de espera por parte de los
usuarios que utilizan el servicio de la compaifiia Vencedores de Pichincha “VEPIEX” S.A.,
En horas picos las unidades de transporte van completamente llenas y los usuarios por

dirigirse a su destino se ven obligados a utilizar un servicio deficiente.

Graéfico 1: Arbol de Problemas

Inadecuado orden en el Mayor tiempo de espera en Maltrato a los
servicio de transporte las paradas establecidas usuarios

i i ?

Inadecuado servicio a los usuarios en el transporte publico de la Compafiia
Vencedores de Pichincha “VEPIEX” S.A.

i i i

Irrespeto a las paradas Unidades Exceso de pasajeros
establecidas obsoletas en las unidades

Elaborado por: Dennise Romero



Formulacion del Problema:

¢Qué aplicacion de herramientas de mejora continua permitira incidir en una mejor calidad en
el servicio de transporte de pasajeros de la empresa Vencedores de Pichincha “VEPIEX”
S.A?

Delimitacion:

Con la delimitacién del problema, se puede conocer la ubicacion donde se desarrolla la
investigacion de este proyecto, al igual se determina el tiempo en el cual se desarrolla el
mismo. Ahora se presenta los dos ambitos que se toman en cuenta para la delimitacion del

problema.

Espacial: Distrito Metropolitano de Quito.

Temporal: Desde abril del 2018 hasta el agosto del 2018

DETERMINACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

El Objeto de Estudio de esta Investigacion es Sistema de Gestion de Calidad

OBJETIVOS

Objetivo general:

Diseriar un sistema de control de calidad, utilizando las herramientas de calidad para el

mejoramiento del servicio en el transporte de la compafiia Vencedores de Pichincha

Objetivos especificos:

. Realizar un diagnostico del servicio que brinda la compafiia Vencedores de Pichincha
“VEPIEX” S.A en el Corredor Sur Oriental.

. Disefiar un sistema de integrado utilizando las herramientas de la calidad que conlleve
al mejoramiento del servicio en el transporte de la compafiia Vencedores de Pichincha
“VEPIEX” S.A.



MARCO TEORICO

El marco tedrico de la presente tesis ofrece bases y fundamentos teéricos que permiten
sustentar y comprender la terminologia que se usara en el desarrollo de este proyecto, ademas
ayuda a comprender los fundamentos tedricos para llevar a cabo un adecuado disefio del

sistema de control de calidad en el servicio.

Antecedentes de investigacion:

Segun (Mendoza Orozco, 2013) en su trabajo de Titulacion “Mejoramiento del Servicio de
Transporte Urbano Colectivo en la Pista Juan Pablo II, Managua-Nicaragua” plantea
“Mejorar la calidad del servicio de transporte urbano colectivo a lo largo de la Pista Juan

Pablo II en Managua.” Llegando a las siguientes conclusiones:

] Con la implementacion de este proyecto se mejorara sustancialmente la calidad del servicio
de transporte urbano colectivo a lo largo de la Pista Juan Pablo Il en Managua.

Se acondicionara un nuevo carril exclusivo para el transporte urbano colectivo en la Pista
Juan Pablo II; dirigido a la poblacién en general para satisfacer la demanda total del servicio a
través de la construccion de infraestructuras adecuadas para tal fin.

Se implementara en cada parada mapas con informacion relativa a los horarios de los
buses, origen y destino de su recorrido; pantallas que informen sobre los tiempos de espera de
cada autobus, horarios de llegada y destino de cada linea, asi como informacion sobre las
diferentes lineas de trasbordo hacia otros lugares.

Se capacitara a los usuarios y a los demandantes sobre el adecuado uso de este servicio para
que el sistema sea funcional y tenga éxito.

Se promovio el transporte publico sostenible y seguro en Managua a través del uso masivo
de buses al brindarle a la poblacidn un sistema de transporte seguro, eficiente y funcional que
atraiga no solo a la poblacion de bajos recursos econdmicos por ser un sistema accesible sino
también a otros grupos sociales al comprobar los beneficios en calidad y tiempo que este

sistema presenta.

El trabajo de investigacion citado sirve de guia para desarrollar este estudio, permitiendo
elaborar una correcta propuesta en el sistema de control de calidad de movilidad humana a
través de la implementacion de estrategias en los procedimientos que aplique la empresa y de

esta manera dar solucidn a las causas que con mas frecuencia se presentan.



Segn (Morén Villafuerte, 2016) en su trabajo de Titulacion “Analisis a la Calidad del
Servicio de Transporte Urbano de buses en la Ciudad de Esmeraldas desde la Optica del
Usuario” plantea “Analizar la calidad del servicio de transporte urbano de buses en la ciudad

de Esmeraldas desde la optica del usuario”. Llegando a las siguientes conclusiones:

e En la ciudad de Esmeraldas existen dos organizaciones que entregan el servicio de
transporte de buses, la cooperativa Las Palmas y la compafiia Alonso de lllescas. Los
principales problemas que repercuten al momento de brindar el servicio son: la falta de
peritos por parte de la autoridad municipal para dar soluciones en los aspectos operativos;
por otro lado esta la pobre comunicacion entre las organizaciones y el Municipio de
Esmeraldas como ente que maneja esa competencia; no existe una adecuada sefializacion
de las paradas, lo que dificulta educar tanto a choferes como a usuarios; la falta de cultura
y educacion de choferes, oficiales y del mismo usuario, quienes constantemente se

maltratan entre si; y, no contar con los recursos para cambiar las unidades en mal estado.

e Para medir la satisfaccion de los usuarios fue necesario consultarles como calificarian
algunas variables del servicio recibido, es asi que en relacion al trato por parte de choferes
y cobradores, el 95,82% estd insatisfecho; referente a la comodidad y limpieza de
unidades el 79,61% esta insatisfecho; sobre el costo actual del servicio el 73,22% esta
satisfecho; en cuanto a la conduccion de los buses el 78,63% esta insatisfecho; y por
altimo en relacion al cumplimiento de rutas y frecuencias el 79,60% esta satisfecho. De
manera general los usuarios calificaron el servicio de transporte de buses como regular,

malo, y muy malo en un 93,85%.

e Entre las principales fortalezas del servicio de transporte en Esmeraldas se pueden
mencionar: amplio parque automotor; la prestacion del servicio de transporte urbano en la
ciudad tiene aproximadamente 60 afios; costo accesible para la ciudadania; rutas
definidas; y, la contribucidn al desarrollo local. Las debilidades més significativas son: no
contar con personal operativo culto y educado; usuarios irrespetuosos que pagan el
servicio por debajo del costo real; unidades deterioradas; poca comunicacion entre el
Municipio de Esmeraldas y las operarias; limitada sefializacion de paradas especificas;

sistema de cobro obsoleto; no existen evaluaciones permanentes del servicio.

Segun (Sarmiento Cedefio, 2014) en su trabajo de Titulacion “Andlisis situacional de la
calidad de servicio del transporte terrestre publico convencional urbano de pasajeros para

plantear Propuestas de mejora en la ciudad de Guayaquil” plantea “Analizar la Calidad de



Servicio del transporte terrestre publico Urbano convencional en la ciudad de Guayaquil”

llegando a las siguientes conclusiones:

- El problema del transporte se viene dando en Guayaquil con la aparicion de la locomotora,
por el ruido que afectaba al medio ambiente. A lo mencionado, el transporte en general
contamina el medio ambiente con la emanacién de humo y CO2. La calidad de servicio de
transporte terrestre publico urbano de pasajeros en la ciudad de Guayaquil afecta
negativamente en el ambito econdémico, social y ambiental. Puesto que con los vetustos
buses y con la falta de educacién de choferes profesionales hacen de este un mal servicio. A
lo expuesto, La falta de ventilacidon en horas en que los clientes van saturado por el calor y por
la demasia de los demas usuarios crean un gran problema para el transporte urbano masivo y
convencional.

- De los dos tipos de sistema de transporte que cuenta la ciudad de Guayaquil ambos
tienen falencias abastecimiento de buses convencionales y buses articulados en horas
pico para que los usuarios se sientan satisfechos. Cabe recalcar que la falta de
seguridad hace del transporte urbano convencional como una de las mas riesgosas al
momento de elegir un medio de movilizacion de un lugar a otro y a la metro via como una de
las mas seguras al momento de elegir un medio de movilizacion.

- Amplificando, basado en las encuestas realizadas a los 400 ciudadanos que habitan en
Guayaquil afirman que el Transporte Terrestre Publico Urbano de Pasajeros el servicio es
regular y malo porque existen Buses vetustos Yy necesitan de ser renovados para que
puedan brindar un buen servicio.

- Asimismo, en el sistema integrado de transporte masivo existen falencias como la falta de
buses articulados en las paradas y que necesitan ser excesivos en horas en que la demanda de
pasajeros es grande, si a esto se agrega la falta de rutas en zonas donde los buses de transporte
convencional no llegan.

- Como siguiente punto, las diferencias encontradas entre los buses de transporte
terrestre publico urbano convencional de pasajeros y la metrovia, es bastante porque en la
metrovia tienen paradas destinadas y los buses convencionales tienen a recorrer por
las calles en sus rutas recogiendo pasajeros.

- Anfadiendo que los buses de transporte urbano y la metrovia contaminan el medio
ambiente y afectan a la salud de los seres humanos porque el ruido por parte de los buses y la
emanacion de humo hace que exista contaminacion.

- Para concluir el transporte urbano convencional necesita mejorar en todos sus aspectos por lo
que afectan negativamente en los aspectos ambientales, culturales, sociales, serviciales para

que puedan brindar un servicio de calidad a los ciudadanos Guayaquilefios.



Este trabajo plantea un alcance similar al presente estudio, ya que propone realizar una
mejora en el sistema de transporte en provincias del pais. A partir de propuestas de solucién
en que pueden ser aplicadas en cada provincia y de esta manera lograremos mejorar el

sistema de servicio de transporte terrestre.

Fundamentacion contextual:
Para la fundamentacién contextual se tomé como base la informacion disponible por la

Secretaria de Movilidad en Quito. Este 6rgano plantea lo siguiente:

El Sistema Metropolitano de Transporte Publico de Pasajeros (SMTPP) se articula con los
siguientes subsistemas: Transporte colectivo en rutas y frecuencias denominado Transporte
Convencional; Transporte masivo de pasajeros en corredores viales exclusivos (Bus Rapid
Transit -BRT-) y buses alimentadores (Metrobs-Q); Metro de Quito; y Quito Cables; estos

Gltimos en etapa de construccion.

Actualmente el nimero de buses intracantonales urbanos asciende a 2.840 unidades,
integradas de la siguiente manera: Corredor Central Norte con 73; sistema Ecovia con 157;
buses alimentadores con 620; Corredor Central Trolebls con 87 buses articulados mas 80

unidades biarticuladas (167 en total); y, los buses convencionales privados con 1.823.

Para atender la demanda de los usuarios que habitan en las parroquias rurales, urbanas o entre
las parroquias rurales, el servicio de buses intracantonales combinados y rurales opera con
379 unidades. En total, el SMTPP cuenta con 3.219 buses (incluye articulados y biarticulados)

que operan a nivel de todo el Distrito Metropolitano.

Otro dato relevante es que el sistema de transporte publico opera en 188 rutas intracantonales
urbanas y 68 rutas intracantonales combinadas y rurales, que poseen condiciones adecuadas
de acceso a los barrios. El nimero de viajes totales al dia es de 2°400.000, mientras que en el

sistema integrado de transporte se desplazan 1°100.000 usuarios.

La demanda del servicio de transporte intracantonal urbano, combinado y rural, asi como de
los buses alimentadores, crecen constantemente, esto significa que las personas confian en
este modelo de gestidn, pues representa para los habitantes de Quito una mayor cobertura y

acceso hacia los barrios, contribuyendo con el desarrollo de la localidad.

Cabe sefialar que desplazarse en el SMTPP equivale a un ahorro minimo de 10 ddlares

mensuales para quien paga un solo pasaje de ida/retorno en dias laborables, lo que significa
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un ahorro de USD 120 al afio (Ecuador Empresa Metropolitana de Movilidad y Obras
Publicas; Secretaria de Movilidad, 2017).

Segun los datos estadisticos que registra la Secretaria de Movilidad del Distrito
Metropolitano de Quito son de 1°100.000 personas la cantidad de usuarios que recurren al
medio de transporte y el niUmero de viajes diarios que realizan es de 2°400.000. El sistema de
transporte publico esta conformado por 268 rutas. Las unidades que brindan el servicio de
movilidad se encuentra conformado por 2.319 unidades que se encuentran dando servicio
constante, estos datos serviran de guia en cuanto a las preferencias y quejas de los usuarios en

general.

Fundamentacion legal:

Para continuar en el desarrollo de este trabajo de investigacion se ha analizado las siguientes

leyes que fundamentan el tema.

En los Objetivos del Plan Nacional de Desarrollo Toda una Vida que menciona (Ecuador
Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2017) que presenta: “Objetivo 1:

Garantizar con una Vida Digna con Iguales Oportunidades para todas las Personas”

Este objetivo se encuentra relacionado con el presente tema de investigacion porque en el
sistema de transporte estamos garantizando oportunidades para todas las comunidades.
Después de haber mencionados los objetivos del Plan Nacional de Desarrollo Toda una Vida
se detalla las siguientes leyes que se deberian cumplir del Codigo Orgénico Integral Penal

que es la que expone los siguientes articulos:

“Art. 381.- Exceso de pasajeros en transporte publico”.

“Art 382.- Dafilos mecanicos previsibles en transporte publico”.
“Art 383.- Conduccién de vehiculo con Ilantas en mal estado”.

“Art 385.- Conduccidn de vehiculo en estado de embriaguez”. (Ecuador, Asamblea Nacional,
2014)

Después de mencionar las leyes de transito que se encuentran vigentes por el Codigo

Orgéanico Integral Penal (COIP), y que son aplicables para el mejoramiento del servicio
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procedo a continuar con en el articulo 4 del Codigo de la Produccion Comercio e Inversiones

en donde se menciona los siguientes fines:

a. Transformar la Matriz Productiva, para que esta sea de mayor valor agregado, potenciadora
de servicios, basada en el conocimiento y la innovacién; asi como ambientalmente sostenible
y eficiente;

b. Democratizar el acceso a los factores de produccion, con especial énfasis en las micro,
pequefas y medianas empresas, asi como de los actores de la economia popular y solidaria;

c¢. Fomentar la produccién nacional, comercio y consumo sustentable de bienes y servicios,
con responsabilidad social y ambiental, asi como su comercializacion y uso de tecnologias
ambientalmente limpias y de energias alternativas;

d. Generar trabajo y empleo de calidad y dignos, que contribuyan a valorar todas las formas
de trabajo y cumplan con los derechos laborales;

f. Garantizar el ejercicio de los derechos de la poblacion a acceder, usar y disfrutar de bienes y
servicios en condiciones de equidad, 6ptima calidad y en armonia con la naturaleza;

g. Incentivar y regular todas las formas de inversion privada en actividades productivas y de
servicios, socialmente deseables y ambientalmente aceptables;

i. Promocionar la capacitacion técnica y profesional basada en competencias laborales y
ciudadanas, que permita que los resultados de la transformacion sean apropiados por todos;

g. Promover las actividades de la economia popular, solidaria y comunitaria, asi como la
insercion y promocion de su oferta productiva estratégicamente en el mundo, de conformidad

con la Constitucion y la ley; (Ecuador Asamblea Nacional, 2010)

Estas leyes ayudan al desarrollo de este trabajo de titulacion al que se esta aplicando en la
Compaiiia, de acuerdo a la normativa, ya que cada una de ellas nos conlleva a brindar un

mejor servicio a la sociedad, de acuerdo a lo que el cliente percibe como calidad.

Fundamentacién teérica:

En este epigrafe se analizaran algunos conceptos que son importante comprender por su
significacién en el trabajo, como son: movilidad humana, compafiia de transporte, transporte

urbano, entre otros, ademas de otros conceptos relacionados con la gestion de calidad.

Movilidad Humana

Es un hecho social vinculado con el ejercicio del derecho humano de la libertad de
circulacion. El desplazamiento libre, aunque regulado, permite a todo ser humano ampliar sus

libertades, capacidades y oportunidades de mejores condiciones de vida. Los procesos de
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movilidad humana han adquirido nuevas caracteristicas a causa de la globalizacion y la

complejidad de los flujos migratorios (Gélvez, 2012).

La Movilidad humana es el traslado de personas de un lugar a otro por diferentes medios de
forma libre y voluntaria, que a su vez se obtiene una oportunidad para el usuario y para la
persona que brinda el servicio ya que de esa forma se satisfacen las necesidades de ambas

partes.
Compafiia de Transporte

Es un proceso, esto es, un conjunto de acciones que se repite constantemente; que tiene por
objeto el cambio de posicion con respecto al espacio de personas y/o cosas, cuya utilidad es
mayor en otro lugar. Ademas, por esto Ultimo, se encuentra intimamente ligado a eventos
econdmicos y sociales, por lo que reviste gran importancia al condicionar la realizacion de

tales eventos a las caracteristicas de cantidad, calidad y de forma que se puedan otorgar a las

acciones de traslado (Rivera Islas & Zaragoza, 2007).

De forma resumida se puede decir que una Compafiia de transporte, es una organizacion
donde realizan un conjunto de procesos diariamente y su objetivo principal es trasladar a un
conjunto de personas de un lugar a otro; obteniendo una ganancia por el servicio prestado ya

que los usuarios se trasladan en menor tiempo y a largas distancias.

Transporte Urbano

El papel del transporte publico, sus razones y posibilidades, en el conjunto de la movilidad
urbana es el objeto de esta entrada en el glosario de términos relacionados con un urbanismo y
una arquitectura mas sostenibles. En este escrito el foco esta en el movimiento de las personas

y su equipaje individual en las ciudades, ya que la circulacion de mercancias exigiria un

enfoque mas amplio (Porto Schettino, 2007).

El transporte urbano se desarrolla con los medios con los que se cuenta en una localidad

urbana para prestar el servicio de la movilidad de sus habitantes.
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El Transporte Publico

El transporte publico es una actividad llena de detalles insospechados para quienes no la
practican. Algunas personas no pueden hacerlo, porque se marean. A veces son las propias
condiciones del transporte las que lo impiden, como cuando la luz artificial no es suficiente o
cuando los vagones van tan llenos que no hay espacio siquiera para desplegar una pagina
delante de los ojos. Pero para muchos, como contrapartida, la lectura es el mejor modo de dar
vida a los tiempos muertos que representan los viajes en metro, en bus, en tren o algin otro
medio. Desde esta perspectiva, lo que para los demas es una mala noticia, para ellos se

99 €6,

convierte en una buena:” “Qué bien, tengo que hacer un viaje de dos horas”. Dos horas para

leer sin que nada ni nadie me interrumpa... (Vazquez, 2016).

El transporte publico es un conjunto de detalles para las personas que lo ponemos en practica
dia tras dia, ya que existen personas que no les agrada realizar este tipo de actividad porque
se aplican diferentes medios al momento de trasladar a un conjunto de personas por diferentes

barrios o sectores de una ciudad.

El Transporte Privado

El transporte privado remunerado de pasajeros es una actividad por la cual una persona
contrata a otra persona, con el objeto de que esta Ultima transporte exclusivamente a uno o
méas pasajeros individualizados en una forma predeterminada, desde un origen hasta un
destino preestablecidos. Para estos efectos, se considera remunerado todo aquel servicio de
transporte por el cual el prestador recibe una determinada remuneracion en dinero o en
especie evaluable en dinero, aun cuando dicha remuneracidn no provenga directamente de los

usuarios del servicio (Chile, Secretaria de Transportes, 2004).

El transporte es una actividad donde se dedican algunas personas a brindar el servicio como
es el traslado de personas desde un lugar dentro de la ciudad a otro con el fin de ganar un

valor determinado que previene directamente del usuario o de los propietarios.

Sistema de Calidad
Es el conjunto de elementos y recursos necesarios para la implementacién adecuada de la
Gestion de la Calidad. Es la Estructura Organizacional, la filosofia, las responsabilidades, la
Politica, los procedimientos y los procesos. Nuestra empresa tiene gque mantenerse en un
mercado con requisitos de alta Calidad y buenos competidores, razon por la que es necesario

desarrollar un Sistema de Calidad, basado en nuestra Cultura y Politica de Calidad, que respalde
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la Estructura Organizacional de Calidad sobresaliente en nuestros productos y servicios (Grupo
Albe, 2018).
El sistema de calidad es un recurso necesario para que toda empresa pueda obtener una mejor
filosofia organizacional, estructura empresarial, politicas que se apliquen internamente, plan

de procesos y asi poder ser muchos mas competitivos en el mercado.

Gestion de Calidad

Es una simple coleccion de técnicas, un nuevo paradigma o forma de dirigir, un sistema de
gestion con una cierta filosofia de direccién, una opcion estratégica o una funcion directiva
més. El enfoque técnico de la calidad, bien plasmado en el control estadistico de procesos,
parte de un concepto de la Gestion de la Calidad como una coleccion de métodos, utilizables

puntual y aisladamente para el control de la calidad (Camison, Cruz, & Gonzéalez, 2007).

La Gestion de la Calidad es una filosofia, técnica y un sistema de direccion que obtienen las
organizaciones para realizar el control de datos estadisticos de diferentes procesos que

obtienen las empresas.

Control De Calidad

El Control depende o se fundamenta en la inspeccién al final del proceso cosa que no es la
filosofia del TQM. Cuando se fabricé una cosa mal, el control evita que ese producto llegue al
cliente, pero no puede evitar el desperdicio en que incurri6 la organizacion y por ende en el
costo que ya fue pagado por la misma o la sociedad en su conjunto. La calidad es la totalidad
de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para

satisfacer las necesidades establecidas o implicitas (Carro Paz & Gonzales Gomez, 2012).

El control de la calidad se fundamenta en la revision final del proceso que se realiza para
evitar el desperdicio de materiales, costos y caracteristicas de un producto o servicio que se

construye para satisfacer las necesidades de especificas de los clientes.

Herramientas basicas o clasicas de calidad

Las diferentes herramientas se caracterizan por ser visuales y utilizar métodos estadisticos
sencillos, por lo que resultan de facil comprension y aplicacion. De hecho, estas técnicas
pueden ser aplicadas en cualquier departamento y por cualquier empleado dentro de la

organizacién. Estas herramientas pueden ser utilizadas para detectar y solucionar la inmensa
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mayoria de los problemas que surgen en la organizacion (Camison, Cruz, & Gonzalez,
2007).

Hay diferentes herramientas que se aplican para solucionar problemas y mejorar la calidad de
los productos o servicios que ofrecen las empresas para satisfacer las necesidades de los
consumidores a continuacion vamos a presentar las herramientas mas béasicas que se utilizan

para la Gestién de Calidad.

Hoja de Registro

Mediante un disefio sencillo formato, se recopila informacién sobre indicadores, causas de los
problemas etc. También es conocida como Hoja de Verificacién u Hoja de Chequeo.

La hoja de inspeccion en un registro de informacion que indica el nimero de veces que ha
sucedido algo, por ejemplo la cantidad de personas atendidas por hora en caja, tiempo de
respuesta de promotores, causas de cheques devueltos, causa de solicitudes rechazadas,

defectos en productos, etc. EI formato debe contener la siguiente informacién:

« Area o departamento al que se refieren los datos

e Fecha de recoleccion y hora si es necesario
Para su elaboracion se requiere tener en cuenta los siguientes aspectos:
1. Acordar el evento a observar, para que todos enfoquen lo mismo.
2. Decidir el periodo de tiempo en el cual se recabaran los datos.
3. Disefiar una forma clara y facil de usar con suficiente espacio para registrar los datos.
4. Obtener los datos de manera consistente y honesta.
En este tipo de formato se utiliza para conocer la frecuencia con que aparecen las causas
posibles de los problemas o también la frecuencia con que se presentan los clientes durante un
determinado periodo, asi como registrar el tiempo en que se tarda en atender un cliente o una
solicitud. Igualmente puede utilizarse para recopilar pesos de productos, temperaturas de
hornos, etc.
Si esta bien estructurada le permite recolectar informacion de una forma sencilla y practica de
manera tal que no interrumpa las labores de la persona que esta registrando la informacion.
Permite responder a pregunta tales como ¢Cuando ocurre? ;Donde ocurre? ;En qué consiste?,
¢Porque esta sucediendo?, ;Coémo sucede? ;Con qué frecuencia?

Pasos para la elaboracion de una hoja de verificacion:

1. Determinar claramente el proceso sujeto a observacion.
2. Enfocar su atencion hacia el andlisis de las caracteristicas del proceso.

3. Definir el periodo de tiempo durante el cual seran recolectados los datos.
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4, Disefiar una planilla de formato claro y fécil de usar. Aseglrese de que todas las
columnas estén claramente descritas y de que haya suficiente espacio para registrar los datos.
5. Obtener los datos de una manera consistente y honesta. Aseglrese de que se
dedique el tiempo necesario para esta actividad (Gonzales, 2012).

Gréfico 2: Hoja de Registro
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Fuente: (Gonzales, 2012)

La hoja de registro se utiliza para guardar o capturar todo tipo de informacion, de esta manera
llevar un control diario de todas las actividades que se realizan diariamente es conocida con
diferentes nombres como hoja de verificacion y pertenece a una de las siete herramientas

basicas de Calidad.

Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una herramienta de representacion grafica que identifica los
problemas mas importantes, en funcion de su frecuencia de ocurrencia o coste (dinero,
tiempo), y permite establecer las prioridades de intervencion. En definitiva, es un tipo
distribucién de frecuencias que se basa en el principio de Pareto, a menudo denominado regla
80/20, el cual indica que el 80% de los problemas son originados por un 20% de las causas.
Este principio ayuda a separar los errores criticos, que normalmente suelen ser pocos, de los

muchos no criticos o triviales.
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Los diagramas de Pareto permiten identificar los problemas mayores y generar nuevos
diagramas de Pareto individuales para ellos. Si se emprenden acciones correctoras debemos
dibujar los diagramas de Pareto antes y después con objeto de comprobar los resultados

alcanzados (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2007).

Grafico 3: Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto
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Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2007)

El Diagrama de Pareto es una herramienta que se presenta graficamente donde se identifica
los problemas mas importantes como es la frecuencia de dinero y tiempo, permite establecer
la distribucion en el cual nos permite identificar los problemas mayores y generar nuevos
diagramas individuales. Esta herramienta va hacer aplicada en este presente trabajo de
titulacion ya que nos permite ver el orden en que vamos a llegar a dar solucion las causas que

con mas frecuencia se presentan en el servicio de transporte.

Ishikawa o Espina de Pescado

El diagrama de espina se utiliza para recoger de manera grafica todas las posibles causas de
un problema o identificar los aspectos necesarios para alcanzar un determinado objetivo
(efecto). También se lo denominada diagrama causa — efecto o diagrama de Ishikawa. La
aplicacion de esta herramienta es amplisima. Entre otras, puede utilizarse para conocer y
afrontar las causas de los defectos, anomalias o reclamaciones; reducir costes; obtener
mejores en los procesos; mejorar la calidad de los productos, servicios e instalaciones; y

establecer procedimientos normalizados, tanto operativos como de control (Camison, Cruz,
& Gonzélez, 2007).
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Graéfico 4: Ishikawa o Espina de Pescado
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La Espina de Pescado o también conocido como diagrama de Causa y Efectos o como
Ishikawa es un diagrama que se utiliza para recoger de manera gréafica todas las posibles
causas o identificar los aspectos necesarios para alcanzar un determinado objetivo que son los
efectos, se lo puede utilizar para reducir costos, establecer procedimientos y mejorar la

calidad de los productos o servicios que ofrecen las empresas, entre otras.

Poligonos de Frecuencia

El poligono de frecuencia se construye a partir de los datos de la tabla de frecuencias. Sobre el
eje horizontal se levanta por el punto medio segmentos verticales punteados que terminan a la
altura de su frecuencia de clase, se unen los puntos superiores con un segmento de recta que

empieza medio punto antes del limite superior de la tltima clase (Bendita Mamani, 2012).

Grafico 5: Poligono de Frecuencia
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Fuente: (Bendita Mamani, 2012)
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Un poligono de frecuencias es una representacion grafica donde se pueden observar puntos

superiores con el segmento de una recta.

Proceso y Procedimiento

Un procedimiento se aplica a las tareas o actividades y las documenta en detalle. Por ejemplo:
el procedimiento de contestar una llamada telefénica, atender un cliente, levantar un muro o
qué hacer cuando “se cae” el sistema computacional. Proceso es una totalidad que cumple un
objetivo completo y que agrega valor para el cliente. Esta unidad es un sistema de creacion de
riqueza que inicia y termina transacciones con los clientes en un determinado periodo de
tiempo. Cada activacion del proceso corresponde al procesamiento de una transaccion, en
forma irreversible, por eso se emplean los conceptos de temporalidad y de “flecha del

tiempo”. El periodo de tiempo es hoy el punto critico de trabajo para incrementar la

productividad (Bravo, 2008).

Los procedimientos son actividades o tareas que se realizan diariamente en un tiempo
determinado, en cambio un proceso es un sistema de creacion que inicia y termina igualmente

en un determinado tiempo con el fin de llegar a cumplir un objetivo.

KPIS Indicadores de Gestion

Informan sobre procesos y funciones clave. Se utilizan en el proceso administrativo para:
Controlar la operacién, prevenir e identificar desviaciones que impidan el cumplimiento de
los objetivos, determinar costos unitarios por areas, programas, unidades de negocio y centros

de control, verificar el logro de las metas e identificar las posibles desviaciones (Benjamin,
2013).

Los indicadores de Gestion nos brindan informacion sobre las funciones y procesos claves,
donde podemos controlar las operaciones, determinar costos unitarios, programas y de esta

manera se logra alcanzar a cumplir todas las metas y objetivos que tenga la empresa.

Redes de Pert

Es un Método técnico de evaluacion que basa en redes disefiadas para ayudar en la
planificacion, programacion y control de proyectos. Un proyecto se define como un conjunto
de actividades interrelacionadas en la cual cada una requiere tiempo y recursos. Su objetivo es

proporcionar medios analiticos para programar las actividades. Primero, definimos las
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actividades del proyecto, sus relaciones de procedencia y sus requerimientos de tiempo;
después, el proyecto se traduce a una red que muestra las relaciones de procedencia entre las
actividades. Por altimo, se hacen calculos especificos de red que faciliten el desarrollo del

programa de tiempo del proyecto.

La técnica difiere en que la primera supone duraciones deterministas de la actividad, en
cambio la segunda supone duraciones probabilisticas. En el calculo de la ruta critica para
lograr el resultado final con la construccién del programa de tiempo del proyecto de una
manera conveniente, hacemos calculos especiales que nos proporcionan la siguiente

informacion.

e Duracidn total necesaria para completar el proyecto.

e Categorizacion de las actividades del proyecto como criticas y no criticas.

Cada actividad critica debe iniciarse y terminarse a tiempo. Una actividad no critica permite
cierta holgura en la programacion, de modo que el tiempo de iniciarla puede adelantarse o
retrasarse dentro de ciertos limites sin que ello afecte la flecha de terminacién del proyecto

(Mufioz Castoreina, Ochoa Hernandez, & Morales Garcia, 2011).

Las redes de Pert son necesarias para llevar un control del proyecto y saber la duracion de las
actividades y los recursos de cada una de ellas, nos permite determinar el camino critico y el
tiempo especifico proporcionando medios analiticos para programar las actividades, de esta
manera podemos identificar si la actividad es critica o no y el tiempo total de duracién del

proyecto.

MARCO METODOLOGICO
El método que se va a realizar en este trabajo de titulacion es deductivo porque mediante
el método deductivo de investigacion es posible llegar a conclusiones directas, cuando

deducimos lo particular sin intermediarios; es decir de lo general a lo particular.

Modalidad de investigacion
La modalidad que se aplica es critico propositivo porque.

Calcula las razones a favor o en contra de una posible solucion a una situacion o problema
concreto antes de decidir, y cuya solucion sera el resultado de haber considerado previamente
la verdad como la integracion de las distintas posiciones. El formador en vez de imponer,
propone dando razones o pruebas légicas que demuestran que conocimientos se debe

aprender, o que estrategias se debe seguir. (Calvo Verdu, 2006)
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Se basa en una modalidad de investigacion en la que se realizan analisis de situaciones reales,
que pueden ser aplicadas en el &mbito organizacional y que tienen por finalidad el proponer

alternativas para mejorar o modificar la situacion estudiada.

Paradigma de investigacion

Los paradigmas que se aplican es el positivista, mecanicista, organicista y como principios es
él hologramético y complejo.
El paradigma positivista se adopté como modelo de investigacion en las Ciencias Fisicas y
Naturales, se aplicd al campo social y mas tarde al educativo. En el paradigma positivista, los
propositos cientificos estan por encima de los valores que los sujetos expresen y de su
contexto, centrandose en el mundo de forma neutral para garantizar explicaciones universales
generalizables. (Ricoy Lorenzo, 2006)
Se aplica este paradigma de investigacion porque nos referimos al campo social en al
momento en que realizamos las encuestas.
El paradigma mecanicista es la relaciéon entre el sujeto y el objeto es, de acuerdo con este
modelo del conocimiento, un proceso mecanico que se inicia con el mero y simple entrar en
contacto el sujeto con el objeto, a través del aparato perceptivo. El proceso es mecanico
porque esta conformado por elementos que tienen una funcion especifica, sin los cuales no es
posible que se produzca correctamente dicho proceso (Bolafios, 2008).
En esta investigacion aplicamos el paradigma mecanicista porque aplicamos procesos que se
encuentran conformados por elementos que tienen funciones especificas.
Paradigma organicista es conveniente ubicarlo en el contexto renacentista. Delimitar
cronoldgicamente el periodo del Renacimiento conlleva ciertas dificultades, en vista de los
diversos acontecimientos de importancia histérica que tuvieron lugar durante los siglos XV 'y
XVI. En efecto, aguéllos generaron importantes cambios en la sociedad, la ciencia, la técnica,
la geografia (Naranjo Velazquez, 2008).
Aplicamos el paradigma organicista porque estamos planteando procesos que pueden generar
cambios a la sociedad y como principios se aplica:
El principio Hologramatico propone que las partes de un todo permiten reconocer al todo, y el
todo permite reconocer a cada una de las partes. Es decir, que, si bien el todo es mayor a las
partes, este se encuentra en estas y viceversa (Soto, 2000).
Para una investigacion se entenderia que, una de las partes contiene informacion sobre el
objeto de estudio en general, por ejemplo, el personal que contiene informacion sobre la

organizacion, y viceversa.
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La complejidad tiene que ver con los niveles de organizacion del sistema de esta manera, un
sistema es mas complejo cuando aumenta el nimero de sus componentes, la cantidad de
interrelaciones y de la cualidad de las relaciones con el medio. La complejidad supone
diversidad al ir pasando de subsistemas a sistemas y a supra sistemas, se va pasando de
estados de organizacidn relativamente simples a otros cada vez méas avanzados y complejos,
es posible jerarquizar los sistemas desde los mas simples, como las estructuras estaticas, hasta
los mas complejos (Gerber, 2017).
Este presente trabajo de investigacion es complejo porque la organizacion tiene sistemas que

se aplican en todas las areas de la empresa.

Enfoque de investigacion
El enfoque de la investigacion que se utiliza en el presente estudio es mixto, es decir un
enfoque cualitativo y cuantitativo. El enfoque Cuantitativo:
Es un procedimiento que se basa en la utilizacién de los nUmeros para analizar, investigar y
comprobar tanto informacion como datos. La investigacion o metodologia cuantitativa se
produce por la causa y efecto de las cosas,y es uno de los métodos mas conocidos y
utilizados en las materias de ciencias, como las matematicas, la informatica y la estadistica
(Saenz, 2017).
Mientras que, para el enfoque Cualitativo:
Se realiza en la investigacion de mercado, este método se apoya en describir de forma
minuciosa, eventos, hechos, personas, situaciones, comportamientos, interacciones que se
observan mediante un estudio; y ademas anexa tales experiencias, pensamientos, actitudes,
creencias etc.
Que los participantes experimentan o manifiestan; por ende es que se dice que la
investigacion cualitativa hace referencia a las cualidades (Saenz, 2017).
En la presente investigacion se aplica el enfoque de investigacion mixta porque estamos
aplicando los dos tipos de investigacion que es la cualitativa al momento de manifestar los
comportamientos de las personas, pensamientos al momento de brindar informacién para los
resultados que se logra determinar en las encuestas.
En cambio en el método cuantitativo estamos aplicando en las herramientas de la calidad y en
las encuestas para saber que porcentajes nos representa los inconvenientes que se logra
descubrir en cada una de las preguntas que fueron realizadas a los conductores y ayudantes,

accionistas, usuarios y administradores.
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Método de investigacion:
El método que se aplica para esta investigacion es el método deductivo.

En la Ciencia contemporanea se emplea el método deductivo de investigacionen Ila
formulacion o enunciacién de sistemas de axiomas o conjunto de tesis de partida en una
determinada Teoria. Ese conjunto de axiomas es utilizado para deducir conclusiones a través
del empleo metodico de las reglas de la Logica. Mediante el método deductivo de

investigacion es posible llegar a conclusiones directas, cuando deducimos lo particular sin
intermediarios (Carvajal, 2004).
El presente proyecto utilizd este método de investigacion debido que se tiene antecedentes de
otras tesis 0 proyectos que tienen relacién con el tema propuesto lo cual ayuda como guia de

investigacion y va la informacion general a lo particular.

Tipo de investigacion

Los tipos de investigacion que se van aplicar es el exploratorio y descriptivo

Para (Namakforoosh, 2005, pag. 91) “La investigacion descriptiva es una forma de estudio
para saber quién, donde, cuando, como y porque del sujeto del estudio. En otras palabras, la
informacion entendida en un estudio descriptivo, explica perfectamente a una organizacion el

consumidor, objetos, conceptos y cuentas...”

Este trabajo de titulacion es descriptivo debido ya que se iba desarrollando la informacion a
través de la descripcion de cada actividad y sus responsables como lo hacen en tiempo, costos
reales que permitan determinar un modelo adecuado, ademas porque se realizan encuestas

internas de la empresa con sus respectivas tabulaciones y validaciones.

Para (Gémez, 2006, pag. 65) La investigacion exploratoria “se efectia normalmente, cuando
es necesario examinar un temas o problemas de investigacion poco estudiado, del cual se
tienen muchas dudas o no ese ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura
revelo que tan solo hay desarrollos tedricos vagamente relacionados con el problema del

estudio, no se encuentran investigaciones relacionadas...”

El presente trabajo de titulacion es exploratorio porque esta es la primera vez en que

realizamos una investigacion de este tipo que ayude para el desarrollo de la misma.
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RECOLECCION DE DATOS
Para la recoleccién de los datos necesarios para el estudio se empleara fuentes primarias y
secundarias, las cuales se numeran a continuacion.
Fuentes primarias: Son todas las encuestas que van a ser aplicadas a los accionistas, los
usuarios, conductores y ayudantes que se encuentran brindando servicio en las unidades de la
Compatfiia Vencedores de Pichincha “VEPIEX” S.A. que conforma al Corredor Sur Oriental,
y los administradores que se encuentra conformado por los fiscalizadores, recaudadores y el
area de operaciones del Corredor.
Fuentes secundarias: Son fuentes que contienen informacion ya elaborada o existente por
las empresas: ElI Corredor Sur Oriental, Vencedores de Pichincha “VEPIEX” S.A, y varios

libros que nos sirven como fuente de consulta.

POBLACION Y MUESTRA SELECCIONADA
Para conocer el tamafio de poblacion a analizar y seleccionar la muestra, se tuvo en cuenta la
cantidad de tickets que se venden en las unidades y el conteo de pasajeros que se tiene en
cada unidad de las rutas del corredor sur oriental como es en la ruta de Martha Bucaram hasta
la estacion Moran Valverde. Ademas de la otra ruta que es desde la estacion del Recreo hasta

el sector de la Lucha de los Pobres.

Tabla 2: Poblacion analizada para la investigacion.

RUTAS Usuarios Porcentajes
Lucha de Pobres -
Estacion el Recreo 116677 52%
Martha Bucaram -
Moran Valverde 108685 48%
TOTAL 225362 100%
Np(1 - p)z?

n= (N-1)e?+p(1 —p)z?

Donde:

N = Tamafio de la Poblacién o el Universo.

z = Parametro estadistico para calculo de la muestra asociado a un estudio con confianza del
95%.

e = Error Estadistico permisible asociado a la confianza del 5%

p = Proporcion previa estadistica de personas del mercado meta predispuestas a aceptar los

servicios de la empresa en ausencia de estudios previos
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_ 225362%0,5%(1-0,5)1,96%
T (225362-1)0,052+0,5(1—0,5)1,962

_ 216437,6648
T 564,36

n= 384
El método que se utiliza para la seleccion es de muestreo probabilistico aleatorio simple,
debido a que se encuesta a individuos que lleguen a nuestro servicio, y todos ellos tendran la

misma probabilidad de ser seleccionados.

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Como instrumento de investigacion se emplearan encuestas, las mismas que fueron validadas
por expertos como el tecndlogo de transporte Fabricio Vargas, area de fiscalizacion de la
empresa Cristian Bravo, investigador de mercado economista Eduardo Sotomayor, area de
operaciones del corredor sur Oriental ing. Juan Carlos Njera y la ing. Giovanna Cafias del
area de fiscalizacion.

Formato del instrumento de investigacion
Encuesta para Usuarios

1.- ;Como califica usted el servicio requerido?
Excelente | Muy Bueno | Bueno | Malo Pésimo Regular
1 2 3 4 5 6

2.- ¢ Usted respeta los asientos preferenciales?
Si |[No | Aveces
1 2 3

3.- ¢Ha tenido alguna vez algun inconveniente con?
Conductores | Ayudantes |Fiscalizadores Otros

1 2 3 4
4.- ; Qué tipo de inconvenientes se le presenta continuamente?
Otros Usuarios al pasar
Tiempo de cuando las unidades estan
Espera Al momento de Pagar Pasajes llenas Otros
1 2 3 6

5.- ¢Usted utiliza habitualmente las unidades de la compafiia Vencedores de Pichincha?
Si |[No | Aveces | Otros
1 2 3 5
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6.- ¢Ha sufrido alguna vez maltrato en las unidades de la empresa por parte de los

sefiores conductores o ayudante?

Si |No A veces

7.- ¢Coémo califica usted el comportamiento de los ayudantes?

Excelente | Muy Bueno | Bueno | Malo Pésimo Regular

1 2 3 4 5 6

8.- ¢ Como califica usted el trato de los sefiores conductores?

Excelente | Muy Bueno | Bueno | Malo Pésimo Regular

1 2 3 4 5 6

9.- ¢Usted cdmo usuario que recomendaria para mejorar el servicio de transporte en su
sector?

Incremento de Incremento de Puntualidad en las
Unidades Frecuencia Paradas Otros
1 2 3 6

10.- ¢Cual de los siguientes atributos le harian decidirse por nuestro servicio de

transporte?
Trato que Recibe Tiempo de recorrido Ruta Otros
1 2 3 4

Encuesta para Conductores y Ayudantes

1.- ¢ Usted se siente conforme con su horario de trabajo?

Si | No
1] 2

2.- ¢ Alguna vez ha tenido problemas con los usuarios al momento de cobrar los pasajes?

Si |[No | A veces
1 2 3

3.- ¢Qué tipo de inconvenientes se le ha presentado continuamente con los usuarios al

momento de cobrar pasajes?

No pagan lo |3
Dar vueltos | 1|Entregar Tickets |2 | correcto Otros | 4
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4.- ;Con qué tipo de usuarios ha tenido problemas mas consecutivamente?

Adultos 1 | Personas de Tercera Edad 3
Nifios 2 | Discapacitados 4

5.- ¢Al momento de embarcar y desembarcar pasajeros de las unidades respeta las

paradas establecidas por el municipio?

Si |[No | A veces
1 2 3

6.- ¢Usted utiliza adecuada mente el uniforme al momento de brindar el servicio

durante toda su jornada de trabajo?

Si |[No | A veces
1 2 3

7.- ¢ Transporta pasajeros respetando el limite de capacidad de la unidad?

Si |[No | A veces
1 2 3

8.- ¢Usted comunica a otros usuarios para que se dan el asiento a las personas que se

encuentran con nifios en brazos o a personas de tercera edad?

Si |[No | A veces
1 2 3

9.- ¢Al momento de brindar el servicio se le ha presentado alguna vez dafios en la

unidad?

Si |[No | A veces
1 2 3

10.- ¢ Usted ayuda a las personas al momento de subirse y bajarse de las unidades?

Si |[No | A veces
1 2 3

Encuestas para Administradores

1.- ¢ Usted como dirigente hace cumplir el contrato de trabajo?

Si |[No | A veces
1 2 3




2.- ¢Usted usualmente recibe quejas de los usuarios?

Si |No

A veces

1 2

3

3.- ¢Con que tipo de usuarios recibe quejas consecutivamente?

Adultos

1| Personas de Tercera Edad 3

Ninos

2 | Discapacitados

4.- ¢Qué Tipo de inconvenientes se le presenta continuamente?

28

Pasaies | Asientos Estado de | Trato de los | Recibe | Comportamiento de los | Tiempo Otros
J la Unidad | conductores | Tickets ayudantes
1 2 3 4 5 6 7 9

5.- ¢Ha recibido alguna vez algun tipo de reclamos por parte de los accionistas?

Si |No

A veces

1 2

3

6.- ¢ Qué tipo de reclamos recibe consecutivamente por parte de los accionistas?

Cancelacion

Traslado de la Ruta

Multas | Horarios

1

2

3 4

7.- ¢ Cada que tiempo recibe o realiza multas en las unidades que conforma la compafia

Vencedores de Pichincha?

Diaria

Semanal

Quincenal

Mensual

Anual Otros

1

2

3

4

5 8

8.- ¢ A tenido alguna vez inconvenientes con el personal que conforma la empresa

Vencedores de Pichincha?

Conductores

Ayudantes

Accionistas

Operadores

Gerente| Otros

1

2

3

4 ) 7

9.- ¢Al momento en que usted se sube en las unidades revisa que las unidades se

encuentren en buen estado y el personal se encuentre bien uniformado?

Si

No

A veces

1 2

3
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10.- ¢Al momento en que va a realizar la verificacion de las unidades revisa que el

personal que se encuentra laborando en ese momento se ha registrado y si cometen

alglin error en ese momento?

Si | No | A veces

1 2 3

Encuestas para Accionistas

1.- ¢;Cada que tiempo realiza rotacion de personal?

Diaria| Semanal |Quincenal | Mensual | Trimestral | Anual Cada que 3€ 1 5tros
le Comunican
1 2 3 4 5 6 7 8

2.- ¢ Cada que tiempo realiza mantenimiento de las unidades?

Mensual | Anual | Cada que se le Dafie | Cuando Tiene Libre |Fiscalizan| Otros

1 2 3 4 5 8

3.- ¢Usted exige a su conductor y al ayudante andar
trabajo al momento de brindar el servicio?

presentables con su uniforme de

Si |[No | A veces

1 2 3

4.- ¢ Usted exige a su conductor y al ayudante mantener limpia su unidad?

Si |[No | A veces

1 2 3

5.- ¢ Usted recibe llamados de atencion o multas por pa

rte del Corredor Sur Oriental?

Si |No | A veces

1 2 3

6.- ¢ Qué tipo de Inconvenientes se le presenta continuamente?

Invasion de Tickets | Estado de la Unidad | Infracciones de Transito | Otros

3 4

1 2
7.- ¢ Esta de acuerdo con el contrato establecido por el municipio?
Si |No
1 2

8.- ¢ Usted esta de acuerdo que el Corredor cancele en |

as rutas establecidas por?

Kilémetros Recorridos | Cantidad

de Usuarios

1

2
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9.- ¢ Usted esté de acuerdo en poner reemplazo en su puesto de trabajo al momento en
gue se le presente alguna dificultad en su unidad?

Si [No
1 2

10.- ¢ Esta de acuerdo en el orden de su horario de trabajo establecido?
Si |No
1 2

Validacion del Instrumento

La validacion de instrumentos se realizoO mediante el método coeficiente de Alfa de Cron
Bach en la cual se tuvo en cuenta a expertos que ayudaron a validar en cada una de las
preguntas:
1.- Ingeniero Juan Carlos Néjera (Area Operacional)
2.- Ingeniera Giovanna Cafias (Area de Fiscalizacion)
3.- Tecndlogo en el transporte Fabricio Vargas
4.- Economista Eduardo Sotomayor (Investigador de Mercados)
5.- Ingeniero Cristian Bravo (Compafiia Vencedores de Pichincha)
Validacion del Coeficiente Alfa de cron Bach para las Encuestas de los Usuarios

Tabla 3: Alfa de Cron Bach de los Usuarios
Grafico 6: Alfa de cron Bach de los Usuarios

| METODO COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH |
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Elaborado por: Dennise Romero
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Validacion de las Preguntas por medio del Coeficiente Alfa de cron Bach para las
Encuestas de Conductores y Ayudantes

Tabla 4: Alfa de cron Bach de Conductores y Ayudantes
Graéfico 7: Alfa de cron Bach de Conductores y Ayudantes

METODO COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH I
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Elaborado por: Dennise Romero

Validacion de las Encuestas para los Administradores

Tabla 5: Alfa de cron Bach para Administradores
Gréfico 8: Alfa de cron Bach para Administradores
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Elaborado por: Dennise Romero



Validacién de las Encuestas para los Accionistas

Tabla 6: Alfa de cron Bach de Accionistas
Grafico 9: Alfa de cron Bach de Accionistas
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CAPITULO |
1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

En el presente capitulo se expone el procesamiento de los cuestionarios que se realizaron a 4
grupos de investigacion que son:

1.- Usuarios

2.- Conductores y ayudantes

3.- Accionistas

4.- Administradores
Se realiza un andlisis de los resultados de las encuestas, lo que permite identificar los

problemas actuales de la compafiia.

1.1.  Resultados del instrumento de investigacion

A continuacidn se muestra los resultados de las encuestas, particularizado por preguntas a fin
de extraer mejor provecho del instrumento aplicado, se comenzara con el resultado para el
grupo de los usuarios.

1.1.1. Usuarios

Estos son los resultados de la cantidad de usuarios que han sido encuestados:

Tabla 7: Total de Encuestas para Usuarios

Rutas Porcentajes | Usuarios
Lucha de 52% 200
los Pobres

Martha 48% 184
Bucaram

TOTAL 100% 384

Elaborado por: Dennise Romero



Encuesta para Usuarios

1.- ;CAmo califica usted el servicio requerido?

Tabla 8: Calificacion del Servicio

Respuestas [ Resultados | Porcentajes
Excelente 21 5%
Muy Bueno 20 5%
Bueno 25 7%
Malo 80 21%
Pésimo 120 31%
Regular 118 31%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 10: Calificacion de Servicio

Calificacion del Servicio

® Muy Bueno

® Bueno

= Malo

m Pésimo

Elaborado por: Dennise Romero

= Regular

Analisis:
Como se puede apreciar del resultado de esta pregunta, existe una insatisfaccién de los
clientes con el servicio que les brinda la compafiia con mas del 60% de los encuestados que

manifiestan que el servicio es regular o pesimo. De lo que se deriva la necesidad de
profundizar en las causas que influyen en este resultado.
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2.- ¢ Usted respeta los asientos preferenciales?

Tabla 9: Respeto por los asientos preferenciales

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 14 4%
No 180 47%
A veces 190 49%
Total 384 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 11: Respeto por los asientos preferenciales

Asientos Preferenciales

uSi mNo m=Aveces

Elaborado por: Dennise Romero

Analisis:

En la investigacion realizada se determind que la mayoria de usuarios no respetan los asientos
preferenciales por lo que en algunas ocasiones existe insatisfaccion de parte de las personas
de tercera edad, discapacitados y aquellas que se encuentran con nifios en brazos ya que esto

genera inconformidad con el servicio que reciben de parte de la Compafiia Vencedores de
Pichincha.



3.- ¢Ha tenido alguna vez algun inconveniente con?

Tabla 10: Inconvenientes

Respuestas Resultados | Porcentajes
Conductores 100 26%
Ayudantes 224 58%
Fiscalizadores 22 6%
Otros 38 10%
Total 384 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 12: Inconvenientes por el Servicio

Inconvenientes al Momento de Recibir el Servicio

m Conductores = Ayudantes

= Fiscalizadores

Elaborado por: Dennise Romero

Analisis:

= Otros
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Se logra determinar que la mayoria de usuarios tienen inconvenientes en el trato con los

ayudantes y conductores de cada una de las unidades que se encuentran brindado servicios en

las unidades del Corredor Sur Oriental.



4.- ¢ Queé tipo de inconvenientes se le presenta continuamente?

Anadlisis:

Tabla 11: Tipos de Inconvenientes

Respuestas Resultados | Porcentajes
Tiempo de Espera 280 73%
Al momento de Pagar Pasajes 60 16%
Otros Usuarios al pasar cuando 0
las unidades estan llenas 44 11%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Gréfico 13: Tipos de Inconvenientes
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Elaborado por: Dennise Romero
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En esta pregunta se logra detallar los tipos de inconvenientes que se presenta con mas

frecuencia como es en el caso de tiempo de espera, por lo que seria un aspecto en que se debe

incidir con la propuesta de un plan de mejora del sistema de calidad, a fin de minimizar este

efecto.
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5.- ¢Usted utiliza habitualmente las unidades de la compafiia Vencedores de Pichincha?

Andlisis:

Tabla 12: Utilizacion de las Unidades

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 204 53%
No 0 0%
A veces 120 31%
Otros 60 16%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Gréfico 14: Utilizacion de las Unidades

Utilizacion de las Unidades

0%

mSi

= No

= A veces
m Otros

Elaborado por: Dennise Romero

En esta respuesta se logra determinar que la mayoria de usuarios utilizan las unidades de la

compafiia con mas frecuencia y en otros casos por algunas circunstancias como en el caso de

que se les dafie los autos propios o se vean afectados por la politica de pico y placa.
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6.- ¢Ha sufrido alguna vez maltrato en las unidades de la empresa por parte de los
sefiores conductores o ayudante?

Tabla 13: Maltrato en las Unidades

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 200 52%
No 100 26%

A veces 84 22%

TOTAL 384 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 15; Maltrato en las Unidades

Maltrato para los Usuarios de los Conductores
y/o Ayudantes

ESi mNo mAveces

Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:
En esta encuesta se logra descubrir que los sefiores usuarios que utilizan el servicio de la
Compariia Vencedores de Pichincha reciben maltrato en las unidades por parte de los

ayudantes al momento en que ellos pagan pasajes, cuando las unidades van llenas al
momento de bajarse, entre otras.
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7.- ¢Como califica usted el comportamiento de los ayudantes?

Tabla 14: Comportamiento en las Ayudantes

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Excelente 20 5%
Muy Bueno 43 11%
Bueno 13 3%
Malo 124 32%
Pésimo 130 34%
Regular 54 14%

TOTAL 384 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 16: Comportamiento de los Ayudantes

Comportamiento de los Ayudantes

y
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Elaborado por: Dennise Romero

Andlisis:
La mayoria de usuarios tienen problemas constantemente con los ayudantes de la Compafiia

porgue son déspotas para tratar y tienen poca tolerancia.
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8.- ¢ Como califica usted el trato de los sefiores conductores?

Tabla 15: Comportamiento de los Conductores

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Excelente 0 0%
Muy Bueno 14 4%
Bueno 30 8%
Malo 110 29%
Pésimo 80 21%
Regular 150 39%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 17: Comportamiento de los Conductores
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:
Los usuarios en dar su calificacion a los sefiores conductores de la compafiia Vencedores de
Pichincha se puede observar que la mayoria de pasajeros no reciben un buen trato por parte

de los sefiores conductores que se encuentran dando servicio en el Corredor Sur Oriental.
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9.- ¢Usted cdmo usuario que recomendaria para mejorar el servicio de transporte en su

sector?
Tabla 16: Recomendaciones para Mejorar el Servicio
Respuestas Resultados | Porcentajes
Incremento de Unidades 60 16%
Incremento de Frecuencia 60 16%
Puntualidad en las Paradas 134 35%
Otros 130 34%
Total 384 100%
Elaborado por: Dennise Romero
Gréfico 18: Recomendaciones para Mejorar el Servicio
Mejoramiento de Servicio
B Incremento de Unidades M Incremento de Frecuencia
M Puntualidad en las Paradas M Otros
Elaborado por: Dennise Romero
Anélisis:

Los usuarios para mejorar el servicio del transporte piden que las unidades llegue con

puntualidad a las paradas, manteniendo las unidades limpias, mejorar la atencion, cuando las

unidades estén llenas, que los pasajeros sedan los asientos a otras personas y si no hay como

que permitan utilizar el asiento del ayudante, entre otras.

Otras personas dicen que es mejor hacer un incremento de unidades para que no pasen mucho

tiempo esperando en las paradas y que es mejor hacer un incremento de frecuencia para que

las unidades vayan mas distantes y no se encuentren en algunas paradas; de esta manera

evitar el tiempo de espera de los usuarios y que eviten ir en algunos casos muy llenas las

unidades.
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10.- ¢Cual de los siguientes atributos le harian decidirse por nuestro servicio de

transporte?
Tabla 17: Decisién por el Servicio
Respuestas Resultados | Porcentajes
Trato que Recibe 144 38%
Tiempo de Recorrido 92 24%
Ruta 148 39%
Otros 0 0%
Total 384 100%
Elaborado por: Dennise Romero
Grafico 19: Decision por el Servicio
Atributos de Decision
0%
m Trato que Recibe
® Tiempo de Recorrido
= Ruta
m Otros
Elaborado por: Dennise Romero
Anélisis:

Aqui el resultado muestra que es por la ruta o el recorrido que tiene la compaiiia, por lo que
los usuarios se deciden en utilizar este servicio y no porque la compafiia ofrezca un servicio

de calidad que satisfaga al cliente.
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1.1.2. Resumen de la encuesta a usuarios:

En base a los resultados de las encuestas es posible concluir que las principales causas de
insatisfaccion de los pasajeros estan dadas por dos aspectos fundamentales, estos son los que

Se presentan con mayor frecuencia:

" Tiempo de espera y pago de pasajes (pregunta 4)

" Problema con los conductores y ayudantes (pregunta 3)
. Respeto de los asientos preferenciales (pregunta 2)

" Pésimo servicio (pregunta 1)

Estos problemas son importantes porque se presentan diariamente y con mayor frecuencia
dentro de los identificados, los cuales seran tratados en el capitulo dos a fin de minimizarlos,

para lo cual se emplearan algunas herramientas de calidad.

1.2.  Resultados del instrumento de investigacion

Se muestra los resultados de las encuestas que fueron realizadas a los conductores y
ayudantes de las unidades que brindan servicio en el Corredor Sur Oriental de la compafiia
Vencedores de Pichincha “VEPIEX” S.A.



1.2.1. Conductores y ayudantes

Encuesta de Conductores y Ayudantes

1.- ¢ Usted se siente conforme con su horario de trabajo?

Tabla 18: Conformacion del Horario de Trabajo

Respuestas | Resultados Porcentajes
Si 21 50%
No 21 50%
Total 42 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Gréfico 20: Conformacion del Horario de Trabajo

Conformidad por el Horario de Trabajo
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Elaborado por: Dennise Romero

Anadlisis:
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En el horario de trabajo establecido por parte del Area Operacional se aprecia que algunos

conductores y ayudantes se encuentran inconformes porque les hacen repetir continuamente

los mismos turnos de trabajo y esto influye en la calidad del servicio cuando no se presenta el

personal o se atrasan a los turnos establecidos lo que conlleva un aumento del tiempo de

espera a los usuarios.
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2.- ¢Alguna vez ha tenido problemas con los usuarios al momento de cobrar los pasajes?

Tabla 19: Problemas en Cobro de Pasajes

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 21 50%
No 7 17%
A veces 14 33%
Total 42 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Gréfico 21: Problema en el Cobro de Pasajes

Cobro de Pasajes
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:

Se ha podido observar que en la mayoria de conductores y ayudantes tienen problemas al
momento de cobrar pasajes, porque no todos los usuarios pagan adecuadamente el servicio
que reciben, esto hace que la compafiia no cuente con el financiamiento que se deriva de esa
recaudacion, para invertir en mejorar las unidades y esto permite acortar el periodo o espacio

de espera del transporte por parte de los usuarios.
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3.- ¢Qué tipo de inconvenientes se le ha presentado continuamente con los usuarios al

momento de cobrar pasajes?

Tabla 20: Inconvenientes en el cobro de Pasajes

Respuestas Resultados | Porcentajes

Dar vueltos 4 10%

Entregar tickets 7 17%

No pagan lo correcto 12 29%

Otros 19 45%
Total 42 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 22: Inconveniente en el Cobro de Pasajes
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:
El personal tiene inconvenientes al momento de cobrar pasajes porque los usuarios no
cancelan la tarifa correctamente y en algunos casos ingresan a la unidad de transporte y pasan

sin cancelar la tarifa. Esto hace acarrear disgustos en dentro de las unidades.



4.- ;Con qué tipo de usuarios ha tenido problemas mas consecutivamente?

Tabla 21: Tipos de Problemas

Respuestas Resultados | Porcentajes
Adultos 18 43%
Nifos 24 57%
E(ej;sgnas de Tercera 0 0%
Discapacitados 0 0%
Total 42 100%
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Elaborado por: Dennise Romero

Gréfico 23: Tipos de Problemas
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:

El personal suele tener méas inconvenientes con los menores de edad, porque ingresan a las
unidades sin cancelar el pasaje y en otras ocasiones pagan con billetes de alta denominacion.
En el caso de las personas adultas o tercera edad, las insatisfacciones estan dadas, porque no
reciben los tickets y en algunos casos se molestan por recibir monedas fraccionarias o de baja

denominacion.



5.- ¢ Al momento de embarcar y desembarcar pasajeros de las unidades respeta las

paradas establecidas por el municipio?

Analisis:

Tabla 22: Respeto de las Paradas

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 42 100%
No 0 0%
A veces 0 0%
Total 42 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Gréfico 24: Respeto por las Paradas

Respeto por las Paradas
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Elaborado por: Dennise Romero

49

Todo el personal del Corredor Sur Oriental respeta las paradas establecidas por el municipio,

porque en el caso de que no respeten las paradas seran sancionados y les disminuyen los
puntos a la licencia de conduccién.
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6.- ¢ Usted utiliza adecuadamente el uniforme al momento de brindar el servicio durante

toda su jornada de trabajo?

Tabla 23: Utilizacion del Uniforme

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 40 95%
No 0 0%
A veces 2 5%
Total 42 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Gréfico 25: Utilizacion de Uniformes
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:

Los sefiores conductores y ayudantes utilizan adecuadamente su uniforme de trabajo porque
en algunos casos cuando no se presentan con el uniforme correcto son llamados la atencion y
sancionados, y al resto de personal no les agrada andar bien uniformados porque van
solamente a remplazar una o dos vueltas y esto influye al momento de brindar el servicio
porque los usuarios no logran identificar en algunos casos a quien pagar el pasaje cuando las
unidades van llenas y como usuario no sabe a qué compafia debe poner la queja de este

inconveniente.



7.- ¢ Transporta pasajeros respetando el limite de capacidad de la unidad?

Andlisis:

Tabla 24: Limite de Capacidad

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 28 67%
No 0 0%
A veces 14 33%
Total 42 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Gréfico 26: Limite de Capacidad
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Elaborado por: Dennise Romero
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En este analisis se aprecia que existe un respeto por la capacidad de las unidades aunque

existe un 33% que no lo cumple, por lo que se debe incidir a través del plan de mejora del

control de la calidad en este aspecto para lograr al menos un 80% de satisfaccion de los

clientes.
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8.- ¢Usted comunica a otros usuarios para que se dan el asiento a las personas que se

encuentran con nifios en brazos o a personas de tercera edad?

Tabla 25: Sedan el Asiento

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 14 33%
No 14 33%
A veces 14 33%
Total 42 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 27: Sedan el Asiento a otros Usuarios
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:

Se necesita capacitacion el personal de la compafiia que trabaja directamente con la
poblacion, para que sepan tratar de forma educada y respetuosa a los clientes a la hora de que
las unidades vayan llenas y tengan que pedir los asientos para otros usuarios que suelen
obtener mas preferencia, como en el caso de mujeres embarazadas, personas de tercera edad,

personas que se encuentren con nifios en brazos, entre otras.
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9.- ¢ Al momento de brindar el servicio se le ha presentado algdn momento dafios en la
unidad?

Tabla 26: Darfios de las Unidades

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 22 52%
No 8 19%
A veces 12 29%
Total 42 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Gréfico 28: Daros en las Unidades
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:
Los encuestados informan que es continuo encontrar problemas en las unidades, y a su vez es
responsabilidad de cada uno arreglarlos para brindar un buen servicio y de esta manera se

evita en poner en riesgo la vida de los usuarios.
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10.- ¢ Usted ayuda a las personas al momento de subirse y bajarse de las unidades?

Tabla 27: Ayudar a los Usuarios

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 22 52%
No 5 12%
A veces 15 36%
Total 42 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Graéfico 29: Ayuda a los Usuarios
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:
La mayoria de conductores y ayudantes suelen ayudar a los usuarios

a embarcar y

desembarcar de las unidades dependiendo de cdmo se encuentren los usuarios como por

ejemplo cuando son personas de tercera edad y se encuentran con costales, canastas, entre

otras; a las sefioras que estan con nifios en brazos y aparte se encuentran con mas menores de

edad, entre otros. No obstante el personal de la compafiia que se encuentra trabajando

directamente con la poblacion necesita de motivacion laboral para desempefiar esta funcion

ya que no lo realiza y ocasiona un malestar en los usuarios.
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Resumen de los encuestados conductores y ayudantes:
Basado en este cuestionario se ha logrado determinar los inconvenientes que con mas
frecuencia se presentan:
v Problema en el Cobro de pasajes, mal comportamiento de los usuarios (pregunta 2).
v El mantenimiento programado de las unidades (pregunta 9).
v Inconvenientes con menores de edad (pregunta 4)
v' Dafios de las unidades al momento de brindar el servicio (pregunta 9)
Estos problemas seran tratados en el capitulo dos por las herramientas de calidad.

1.3. Resultado del instrumento de investigacion:

Se muestran los resultados de los sefiores administradores que se encuentran conformados por

el area de operaciones, recaudacion y fiscalizacion del Corredor Sur Oriental



1.3.1 Administradores

1.- ¢Usted como dirigente hace cumplir el contrato de trabajo?

Andlisis:

Encuestas para Administradores

Tabla 28 : Cumplimiento del Contrato

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 2 33%
No 2 33%
A veces 2 33%
Total 6 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Gréfico 30: Cumplimiento del Contrato
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Elaborado por: Dennise Romero
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Los dirigentes entrevistados hacen cumplir el contrato de trabajo, y en otros casos no hacen

cumplir el contrato de trabajo que tiene la empresa con el Corredor Sur Oriental, y en algunas

ocasiones a veces hacen cumplir los contratos de trabajo dependiendo del area en que se

encuentran.
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2.- ¢Usted usualmente recibe quejas de los usuarios?

Tabla 29: Quejas de Usuarios

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 3 50%
No 0 0%
A veces 3 50%
Total 6 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 31: Quejas de Usuarios
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:
En algunas ocasiones los dirigentes reciben quejas de los usuarios por el trato que reciben
durante la ruta, en otras circunstancias a veces reciben quejas diarias por los usuarios como es

en el tiempo de recorrido, entre otras.



3.- ¢Con que tipo de usuarios recibe quejas consecutivamente?

Tabla 30: Tipos de Usuarios que se quejan consecutivamente

Respuestas Resultados | Porcentajes
Adultos 3 50%
Nifios 1 17%
Personas de Tercera Edad 1 17%
Discapacitados 1 17%
Total 6 100%

Elaborado por: Dennise Romero
Grafico 32: Tipo de Usuarios que representan Quejas
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Elaborado por: Dennise Romero

Analisis:
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El inconveniente que se les presenta a los dirigentes cuando se suben en las unidades es

porque los usuarios no conservan los tickets que reciben al momento de cancelar el pasaje, el

comportamiento de los conductores y ayudantes, entre otras.
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4.- ;Qué Tipo de inconvenientes se le presenta continuamente?

Tabla 31: Inconvenientes que se presenta Continuamente

Respuestas Resultados | Porcentajes
Pasajes 1 17%
Asientos 0 0%
Estado de la Unidad 1 17%
Trato de los Conductores 1 17%
Recibe Tickets 2 32%
i;)/Lndpa?]rtt:;niento de los 1 17%
Tiempo 0 0%
Otros 0 0%
Total 6 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Gréfico 33: Inconvenientes que se Presentan Continuamente
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Elaborado por: Dennise Romero

Analisis:

A los dirigentes se les presenta mas inconvenientes al momento de recibir tickets, a los demas
que es por los pasajes, el estado de la unidad que sabe estar a veces sucias o tienen otros
dafos, y por otros inconvenientes que se les presenta en la ruta a los conductores y ayudantes,

en otros.



5.- ¢Ha recibido alguna vez algun tipo de reclamos por parte de los accionistas?

Tabla 32: Reclamo de los Accionistas

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 2 33%
No 2 33%
A veces 2 33%
Total 6 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 34: Reclamo de los Accionistas
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Anadlisis:

Elaborado por: Dennise Romero
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En algunos casos suelen recibir reclamos o inconvenientes por parte de los accionistas por las

sanciones que reciben, en otras circunstancias no reciben reclamos por parte de los

accionistas y a veces reciben reclamos porque no estdn de acuerdo con los pagos u otras

circunstancias.



6.- ¢ Qué tipo de reclamos recibe consecutivamente por parte de los accionistas?

Tabla 33: Tipos de Reclamos

Respuestas Resultados | Porcentajes

Cancelacion 1 17%

Traslado de

Ruta 0 0%

Multas 3 50%

Horarios 2 33%
Total 6 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 35: Tipos de Reclamos
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Elaborado por: Dennise Romero

Anadlisis:
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Los administradores reciben reclamos por parte de los accionistas porque se demoran en

cancelar y no reciben en la fecha que les corresponden, en otros casos no estan de acuerdo

con las multas que suelen presentarse como es la multa a la unidad en que no dan tickets a los

usuarios, y por el cambio de horario de trabajo, entre otras.
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7.- ¢ Cada que tiempo recibe o realiza multas en las unidades que conforma la compafia

Vencedores de Pichincha?

Tabla 34: Multas de las Unidades

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Diaria 4 67%
Semanal 1 17%
Quincenal 1 17%
Mensual 0 0
Anual 0 0
Otros 0 0
Total 6 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 36: Multas de las Unidades
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:

Se reciben quejas diariamente de las unidades que conforma la Compafiia VVencedores de
Pichincha en el Corredor Sur Oriental, es porque realizan infracciones quincenalmente
aunque depende la rotacion del personal que realice en el corredor y en otras ocasiones
semanalmente porque les descubren cometiendo fallas al personal que se encuentra laborando

en ese momento.
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8.- ¢ A tenido alguna vez inconvenientes con el personal que conforma la empresa

Vencedores de Pichincha?

Tabla 35: Inconvenientes del Personal

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Conductores 2 33%
Ayudantes 2 33%
Accionistas 1 17%
Operadores 1 17%
Gerentes 0 0%
Otros 0 0%
Total 6 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 37: Inconvenientes del Personal
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:

Suelen tener inconvenientes con el personal al momento que van a sancionar a los
conductores como ayudantes, con los operadores porque no se les entiende la hoja de los
turnos de salida de las unidades, en el caso de los accionistas porque no les agrada que les

Ilamen la atencidon o les multen por las fallas que realizan en las unidades.
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9.- ¢Al momento en que usted se sube en las unidades revisa que las unidades se

encuentren en buen estado y el personal se encuentre bien uniformado?

Tabla 36: Revision de las Unidades y del Personal

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 2 33%
No 2 33%
A veces 2 33%
Total 6 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 38: Revision de las Unidades y del Personal

Revicion de las Unidades

mSi
mNo

= Aveces

Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:
La encuesta detalla que los administradores no se fijan del personal que se encuentra dando
servicio en las unidades, no obstante en ocasiones especificas sancionan a las unidades sin

conocer la situacion del personal como en el caso de que el personal no conste en las hojas de
registro que obtiene en el area de operaciones.
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10.- ¢Al momento en que va a realizar la verificacion de las unidades revisa que el

personal que se encuentra laborando en ese momento se ha registrado y si cometen
algun error en ese momento?

Tabla 37: Registro de Personal

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 2 33%
No 2 33%
A veces 2 33%
Total 6 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Gréfico 39: Registro de Personal
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:
Los dirigentes se fijan en el personal que se encuentre laborando si se ha registrado al horario
correspondiente, en otros casos no se fijan si se hacen pasar por otras personas que se

encuentren registradas y son muy pocas veces que se fijan para poderles verificar al momento
en que van a ser sancionadas.
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1.3.1. Resumen de los encuestados administradores:
Basado en este cuestionario se ha logrado determinar los inconvenientes que con mas
frecuencia se presentan:

. Desatencion en el contrato laboral emitido por el Corredor Sur Oriental (pregunta 1).

" Quejas de usuarios (pregunta 2); que son realizadas por personas adultas (pregunta3).
" Multas por tickets (pregunta 6).

" Multas emitidas por la ruta y por el Corredor Sur Oriental

" Al momento de recibir tickets se presentan problemas (pregunta4).

" Reclamos presentados por los accionistas (pregunta5).

" Inconvenientes que se presentan con los conductores y ayudantes (pregunta 8).

. Multas que se reciben y realizan los administradores diariamente (pregunta?).

" Verificacion y revision del personal (preguntal0).

Estos problemas seran tratados en el capitulo dos por las herramientas de calidad.

1.4.  Resultados del instrumento de investigacion

Aqui se van a dar a conocer los resultados de las encuestas que es detallada para los
accionistas que tienen las unidades en el Corredor Sur Oriental de la Compafia Vencedores

de Pichincha que se encuentran brindando servicios en las dos rutas.
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1.4.1. Accionistas
Encuestas para Accionistas
1.- ¢ Cada que tiempo realiza rotacion de personal?
Tabla 38: Rotacion de Personal

Respuestas Resultados | Porcentajes
Diaria 2 14%
Semanal 3 21%
Quincenal 1 7%
Mensual 8 57%
Trimestral 0 0
Anual 0 0
Cada que se le Comunica 0 0
Otros 0 0
Total 14 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 40: Rotaciéon de Personal
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B Trimestral

Elaborado por: Dennise Romero

Analisis:

La mayoria de accionistas realizan cambio de personal mensualmente porque reciben muchas
quejas o infracciones que se presentan en las unidades, otros accionistas realizan cambios de
personal semanalmente porque el personal que contrata es para remplazo del personal fijo o
en caso de que se presente novedades, y en otras ocasiones suelen realizan cambios de
personal trimestralmente porque el personal que contrata no esta de acuerdo con el horario de
que les toca presentarse en las rutas, y en otros casos hacen cambios quincenalmente porque

tienen bastantes llamados de atencién.
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2.- ¢ Cada que tiempo realiza mantenimiento de las unidades?

Tabla 39: Mantenimiento de las Unidades

Respuestas Resultados | Porcentajes
Mensual 0 0%
Anual 0 0%
Cada que se le Dafie 2 14%
Cuando Tiene Libre 8 57%
Fiscalizan 2 14%
Otros 2 14%
Total 14 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 41: Mantenimiento de Unidades
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:

La mayoria de accionistas realizan mantenimiento de las unidades cuando se encuentran
libres, en otros casos porque se les dafian las unidades en otras ocasiones porque realizan
fiscalizacion en las unidades y para poder pasar hacen el mantenimiento de las unidades, y en
el ultimo de los casos hacen mantenimiento de las unidades cuando les toca pasar la revision

de que es semestralmente, entre otras.
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3.- ¢Usted exige a su conductor y al ayudante andar presentables al momento de
brindar el servicio?

Tabla 40: Presentacion del Conductor y Ayudante

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 1 7%
No 4 29%
A veces 9 64%
Total 14 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Gréfico 42: Presentacion del Conductor y Ayudante
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:

En algunas ocasiones los accionistas a veces les exigen que anden presentables al personal de
que se encuentre dando servicio en ese momento porque ellos van a veces a las unidades o
cuando se les presente algin inconveniente, hay momentos en los accionistas no exige a su
personal que ande presentable y si exige a su personal de trabajo que ande presentable en las
unidades es en el momento en que van a dar servicio cuando van a retirar las unidades es

como que les hacen un llamado de atencion.



Tabla 41: Limpieza de la Unidad

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 5 36%
No 4 29%
A veces 5 36%
Total 14 100%

4.- ¢ Usted exige a su conductor y al ayudante mantener limpia su unidad?
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Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 43: Limpieza de la Unidad
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Elaborado por: Dennise Romero

Analisis:

Los accionistas del Corredor Sur Oriental exigen a su personal que mantengan limpia la
unidad, como es en el caso en el que va a pasar la revision o al momento en que va a cancelar
y otros accionistas no exigen a su personal que realicen limpieza en sus unidades en ningun

momento y por esta ocasion a veces llegan a obtener multas.



5.- ¢ Usted recibe llamados de atencion o multas por parte del Corredor Sur Oriental?

Tabla 42: Llamados de Atencion o Multas

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 14 100%
No 0 0%
A veces 0 0%
Total 14 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 44: Llamados de Atencion o Multas
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Analisis:

Elaborado por: Dennise Romero
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Todos los accionistas reciben llamados de atencion o multas por parte del Corredor Sur

Oriental.



6.- ¢ Qué tipo de Inconvenientes se le presenta continuamente?

Tabla 43: Tipos de Inconvenientes

Respuestas Resultados | Porcentajes
Invasion de Tickets 10 71%
Estado de la Unidad 2 14%

Infracciones de Transito 1 7%
Otros 1 7%
Total 14 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 45: Tipos de Inconvenientes
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Elaborado por: Dennise Romero

Andlisis:
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Suele recibir méas inconvenientes del Corredor porque invaden tickets, por el estado de la

unidad, en otros casos porque toman fotos al momento en que los conductores cometen

infracciones de transito en las rutas, y porque el personal no cumple con todo su horario de

trabajo, y no se registra el personal de la tarde en el horario que va a empezar a laborar, en

otras ocasiones por los uniforme, entre otras.



7.- ¢ Esta de acuerdo con el contrato establecido por el municipio?

Tabla 44: Acuerdos con el Contrato

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 14 100%
No 0 0%
Total 14 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Gréfico 46: Acuerdo con el Contrato del Municipio

Acuerdo con el Contrato de Trabajo

Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:
Todos los accionistas de las unidades que se encuentran dando servicios en el Corredor Sur

Oriental estan de acuerdo con el contrato establecido por el municipio de Quito.
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8.- ¢ Usted esta de acuerdo que el Corredor cancele en las rutas establecidas por?

Tabla 45: Cancelacion del Corredor

Respuestas Resultados | Porcentajes
Kilometros Recorridos 7 50%
Cantidad de Usuarios 7 50%

Total 14 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Gréafico 47: Cancelacion del Corredor
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:
Los accionistas prefiere que el corredor cancele por la cantidad de usuarios que lleven las

unidades y otros accionistas prefiere que mejor se cancele por los kildémetros que recorren las
unidades al momento de brindar el servicio.
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9.- ¢ Usted esta de acuerdo en poner reemplazo en su puesto de trabajo al momento en

gue se le presente alguna dificultad en su unidad?

Tabla 46: Remplazo en su puesto de Trabajo

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 7 50%
No 7 50%
Total 14 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 48: Remplazo de Unidades
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:

En algunos casos los accionistas estdin sumamente de acuerdo en poner remplazo a otros
compafieros al momento en que se le presente algin dafio en la unidad y en otros casos no
porque no saben a quién dejar de que les remplacen en su puesto de trabajo y les toca
cancelar por el tiempo que les remplace las otras unidades.



10.- ¢ Esta de acuerdo en el orden y su horario de trabajo establecido?

Andlisis:

Tabla 47: Horario de Trabajo

Respuestas | Resultados | Porcentajes
Si 1 7%
No 12 86%
A veces 1 7%
Total 14 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Gréfico 49: Acuerdo con el Horario de Trabajo
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Elaborado por: Dennise Romero
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La mayoria de accionistas no se encuentran conformes con el horario de trabajo que se les

presenta al momento de dar el servicio y no estan de acuerdo porque no aplican para todas las
unidades que conforman el Corredor Sur Oriental.
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1.4.1.1. Resumen de los encuestados accionistas:

Basado en este cuestionario se ha logrado determinar los inconvenientes que con mas

frecuencia se presentan como son:

v Problema por la Rotacién de Personal (pregunta 1).

v Mantenimiento programado no ejecutado (pregunta 2).

v Inconformidad de los turnos (preguntal0).

v Multas y llamados de atencidn por parte del Corredor (pregunta 5); como es el caso de
la invasion de tickets (pregunta 6).

v Remplazo de las unidades (pregunta 9).

v Exigir al personal que ande presentable con el uniforme de trabajo (pregunta 3).

Estos problemas seran tratados en el capitulo dos por las herramientas de calidad.
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CAPITULO I

2. APLICACION DE LAS HERRAMIENTAS DE GESTION DE
CALIDAD.

En este capitulo vamos a determinar cuéles son las causas que con mas frecuencia se
presentan diariamente por lo que inciden en el mal servicio y que los usuarios estan
inconformes e insatisfechos. Para ello se aplicaran las herramientas de calidad con el fin de
dar solucion a los problemas mas recurrentes. Se aplica la hoja de registro, el diagrama de
Pareto, histograma y el diagrama de Ishikawa.

Procesamiento de los resultados de los usuarios:

2.1.  Herramientas de calidad para dar solucion a las causas que con mas frecuencia
existen por parte de los usuarios.

A partir de un analisis de las encuestas aplicadas a los clientes, se logré identificar los

elementos que mayor frecuencia tienen en la insatisfaccion del servicio que brinda la

compafiia. Los resultados de las encuestas que se realizaron a los clientes se lograron

encontrar los inconvenientes por la que los usuarios no estan de acuerdo por el servicio que

reciben como es:

> El tiempo de espera y el pago de pasajes que se encuentra en la pregunta 4 de la
encuesta de los usuarios que se haya detallado en el capitulo I.

> Problema con los conductores y ayudantes que se determiné en la pregunta 3

> Respeto de los asientos preferenciales, este resultado se encuentra en la pregunta 2 de
las encuestas realizadas.

> La calificacion del servicio donde los usuarios dan a conocer que el servicio que ellos
reciben es pésimo y se encuentra detallada en la pregunta 1 de la encuesta realizada a
los usuarios.

Para dar solucion a estos inconvenientes se aplicara las herramientas basicas de calidad y

saber cudl es el error que se comete con mas frecuencia y para ello se aplicara:

La hoja de registro, el diagrama de Pareto, poligono de frecuencia, la espina de pescado o

Ishikawa. Asi también se propone la herramienta para dar solucion que es el Proceso. A este

proceso se plantea una identificacion de las actividades criticas por medio de red de PERT, la

aplicacion de la herramienta Cursograma para saber los tiempos y movimientos que tendria



79

este proceso de solucion, y por ultimo se aplica la lineas de balanceo para saber cuantos
ciclos tiene el proceso y cual seria su eficiencia esperada del procesos de solucion.
El proceso de solucién tiene el nombre de: Tiempo de Intervalos.

Tabla 48: Hoja de Registro de Inconvenientes por los Usuarios
HOJA DE REGISTRO DE LOS USURIOS

DATOS DEL 30 DE MAYO AL 6 DE JUNIO

LUN _ _ _ , _ | TOTAL
Es. | MARTES: | MIERCOLES: |JUEVES: | VIERNES: | SABADO: | DOMINGO: | conoece
Problema con
los
controladores 70 100 120 76 63 40 45 514
y los
conductores
Tiempode |/, 80 78 150 50 36 46 512
espera
Respeto de los
asientos 61 78 76 70 36 34 38 393
preferenciales
Pago de 69 70 74 60 40 30 40 383
pasajes
Pésimo 80 54 57 89 90 46 24 440
Servicilo
TOTAL 352 382 405 445 279 186 193 2242
Elaborado por: Dennise Romero
Anadlisis:

La informacidn se obtuvo del departamento de recaudacion del Corredor Sur Oriental donde
se detalla en la hoja de Registro se puede analizar los tipos de inconvenientes que se
presentan continuamente y el total de errores que se presentan en el momento en que se
encuentran dando servicio las unidades de la compafiia de Transporte Vencedores de
Pichincha. La causa que tienen los usuarios al momento de recibir el servicio es con los
sefiores conductores y ayudantes porque no salen con anticipacion a las paradas, existen
momentos en que se encuentran estacionados vehiculos en las paradas, timbran a cada
momento y en algunas ocasiones no les dan el tiempo suficiente para que suban o bajen de las
unidades o en algunos momentos se quedan en media via porque no se estacionan al
momento en que ellos se van a quedarse.

En algunos momentos hay traficos o existen accidentes, choques en las vias por la que se
retrasan tiempo las unidades en llegar a las paradas, algunas unidades no recogen a todos los

usuarios que se encuentran en las paradas que son establecidas por el municipio, etc.
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Tabla 49: Analisis de Pareto de los Usuarios
ANALISIS DE PARETO MAL SERVICIO PERCIBIDO POR LOS
USUARIOS
Namero de
Defectos al mes

Tipo de Defecto % Defectos Cum %

Problema con los

controladores y los 514 23% 23%
conductores

Tiempo de espera 512 23% 46%

Pésimo servicio 440 20% 65%

Respeto de los

. . 393 18% 83%
asientos preferenciales
Pago de pasajes 383 17% 100%
Total Defectos 2242 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Gréfico 50: Diagrama de Pareto por los Usuarios
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Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:

Las causas que se producen con mayor frecuencia, en el caso de los usuarios que se le
presenta inconvenientes con los sefiores conductores y ayudantes, el tiempo de espera, lo que
los usuarios no respetan los asientos preferenciales, al momento de pagar su pasaje y el
pésimo servicio que reciben en las unidades de la compafiia Vencedores de Pichincha
“VEPIEX” S.A, en este analisis se llegara a dar solucion con el proceso de tiempo de
intervalo que es el 83% de todos estos problemas que se presentan y el pago de los pasajes se

Ilegara a dar solucion més adelante.
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Tabla 50: Poligonos de Frecuencia Percibido por los Usuarios

FRECUENCIA %
CAUSAS FRECUENCIA %
ACUMULADA ACUMULADO
Pago de pasajes 383 383 17% 17%
Respeto de Iog asientos 393 776 18% 350
preferenciales
Problema con los controladores
0, 0,
y conductores 514 1290 23% 58%
Tiempo de espera 512 1802 23% 80%
Pésimo servicio 440 2242 20% 100%
TOTAL 2242 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 51: Poligono de Frecuencia de los Usuarios
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Elaborado por: Dennise Romero
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El poligono de frecuencia de los sefiores usuarios nos indica que existe un mayor

inconveniente que se obtiene en la empresa entre los sefiores conductores o ayudantes con los

usuarios al momento de brindar el servicio y esa es la causa por la que los pasajeros no se

sienten conformes por el servicio que reciben.




Causas por las que los Usuarios estan inconformes por el servicio que reciben

Tabla 51: Causas por la que los Usuarios estan inconformes por el servicio

Causas

Sub Causas

Solucién

Problema con los
controladores y los

conductores

Al momento de timbrar el
timbre mas de una vez para

anticipar la parada

No salir a tiempo a las

paradas

Incrementar clases de educacion vial

en los centro educativos

Tiempo de espera

Atraso de las unidades

Llevar un control de las unidades y
de las rutas al momento en que se

encuentren brindando el servicio

Pésimo servicio

Inconvenientes en las vias

como traficos o accidentes

Tener una ruta secundaria y estar
pendientes de que las unidades no se
desvien de la ruta y que cumplan esa
otra ruta en caso de que suceda algo

por la ruta que siempre se dirigen

Respeto de los
asientos

preferenciales

Reclamos de los ayudantes
hacia los usuarios para que
se dan los asientos
preferenciales a otros

usuarios

Capacitar al personal de la compafia
sobre el comportamiento de los

usuarios

Pago de pasajes

No obtener sueltos o pagar el
valor menor que les
corresponde o personas
menores de edad que se

pasan sin cancelar su pasaje

Los usuarios paguen el valor que les
corresponda al momento de subir a

la unidad cada uno

Elaborado por: Dennise Romero




€8

0Jawoy asiuuaq :4od opeioge|3

epeJed e| Jedionue sepeled se|

S9[eloURIRJaId SOJIRISE g aiquin o ueaquiy  odwan e dijes oN

sapeplun se| ap 0sely 0] ap 0j0saL]
sajuepnAy A $81010npuo)d

SOJUBISY SO| ap O1adsay

eJads3 ap odwsai |

SOIdVNSN SO d0d
0d1d104d3d OIJIAY3S TVIN

0lISugJ] 9P S3IUBPIIL 0 0JIfe.)

ORIAISS OWISHd OWOD SBIA SB| U9 S3JUSIUAALOIU salesed ap obed

3)UBIPUOMSaLI0D
10[eA |3 UBJ3duRd ON

SOLIBNSN SO| 8P OIJIAISS |9 91C0S BMBNIYS] 2§ 001jel9)



84

Anélisis:

En la espina de pescado es donde se puede determinar los tipos de causas que existen al
momento de brindar el servicio y que los usuarios no se sienten conformes con el servicio que
reciben, como en este caso es porque tienen problemas con los conductores y ayudantes, el
tiempo de espera en las paradas establecidas, entre otras.

Todos estos inconvenientes se van a poder llegar a dar solucién por medio de capacitaciones
al personal, incrementando otra ruta extra en caso de que se presente algin problema en la

via, incrementando clases de educacién vial en centros educativos.

Solucién planteada en el problema detectado por los usuarios:
Aqui es donde vamos a plantear un procedimiento para dar una solucién en los tiempos de
intervalo donde se va a solucionar el tiempo de espera por parte de los Usuarios que es lo que

presentan en el Corredor Sur Oriental.



Tabla 52: Proceso por el Tiempo de Intervalo

A
_ CONFIDENCIAL Y DE USO INTERNO
—/EPIEX S.A.
VIGENCIA CODIGO VERSION PAGINAS
2018 PR-CIA- CP 01 Pagina 85 de 6

TITULO: PROCESO DE TIEMPO DE INTERVALO

NOMBRE CARGO FECHA FIRMA
Aprobado por: Area de 14 de julio 2018
Operaciones
Revisado por: | juan Carlos Najera | Gerente del Area 13 de julio 2018
Dennise Romero
Elaborado 12 de julio 2018
por:
Cédigo: PR-VEPIEX-SEC
o Tipo de proceso:
- Estratégico [ Clave v Apoyo O
— /EPIEX S.A. Status:
Propuesto M  Aprobado OO0  Publicado O

Proceso de Tiempo de
Intervalo

Julio 12/2018
Fecha de ultima revisién: Julio 13/2018

Fecha de elaboracién:

Fecha de proxima revision:

CONTROL DE CAMBIOS

Descripcion del Fecha de Realizado por Solicitado por

cambio ejecucion Nombre Cargo Nombre Cargo
Elaboracion del | 12 de julio Dennise Romero

Manual 2018
Aprobacion de 14 de julio Juan Carlos Gerente del

» Area de
Manual 2018 Néajera .
Operaciones

Elaborado por: Dennise Romero
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=
— FEPIEX S.A.

Proceso de Tiempo de
Intervalo

Cédigo: PR-VEPIEX-SEC

Tipo de proceso:

Estratégico [ Clave v Apoyo [
Status:
Propuesto M  Aprobado OO0  Publicado O

Fecha de elaboraciéon: Julio 12/2018

Fecha de ultima revision: Julio 13/2018

Fecha de proxima revision:

R

Obijetivo

Politicas del procedimiento
Descripcion del procedimiento
Diagrama del procedimiento

INDICE
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=
— FEPIEX S.A.

Proceso de Tiempo de
Intervalo

Cédigo: PR-VEPIEX-SEC

Tipo de proceso:

Estratégico [ Clave v Apoyo [
Status:
Propuesto M  Aprobado OO0  Publicado O

Fecha de elaboraciéon: Julio 12/2018

Fecha de ultima revision: Julio 13/2018

Fecha de proxima revision:

1. Objetivo

Mantener las rutas establecidas, mediante el mejor servicio para poder incrementar nuestra

demanda satisfecha hasta el 01 agosto del 2022

2. Politicas

Politicas para el tiempo de intervalo

> Llevar la hoja de turnos con el registro de cada unidad donde conste la fecha y la hora

de salida y llegada de las vueltas que realiza

> Registrar todos los boletos que se venden en cada vuelta anotando la hora con el

turnos respectivo que sale de la parada
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Cédigo: PR-VEPIEX-SEC

e Tipo de proceso:
Estratégico [ Clave v Apoyo [

—
—/EPIEX S.A. Status:
Propuesto M  Aprobado OO0  Publicado O

Fecha de elaboraciéon: Julio 12/2018
Fecha de ultima revision: Julio 13/2018

Proceso de Tiempo de
Intervalo

Fecha de proxima revision:

3.- Descripcion del procedimiento
Operadores
1. Registrar y hacer firmar la hora en que se presenta la unidad
2. Registrar a todas las unidades durante la ruta en la que se encuentren brindando
servicio.
3. Verificar que la unidad no lleve exceso de pasajeros y que no se desvien de la ruta
Fiscalizadores
4. Subir a las unidades de la compafiia en cualquier momento y ver como es el trato
de los conductores y ayudantes a los usuarios.
5. Reportar la hora y el nimero de la unidad de la que ha fiscalizado e informar si ha
visto algun inconveniente.
Conductores de las unidades
6. Respetar los limites de velocidad, el tiempo de la ruta y parar en todas las paradas
establecidas por el municipio.

7. Registrar la hora de salida y de llegada de todas las vueltas.



89

=

i N

= [EPIEXS.A.

Proceso de Tiempo de
Intervalo

Cédigo: PR-VEPIEX-SEC

Tipo de proceso:

Estratéaico [0 Clave v Apovo []
Status:
Propuesto M  Aprobado OO0  Publicado O

Fecha de elaboracién:

Julio 12/2018

Fecha de ultima revision: Julio 13/2018

Fecha de préxima revision:

4.- Diagrama del procedimiento

Gréfico 53: Flujograma para el Tiempo de Intervalo

>
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Hoja de registro de las unidades

2.- Registrar el tiempo de las unidades

Hoja de registro tiempo de la ruta
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FLUJOGRAMA DE TIEMPO DE INTERVALO
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como es el trato de los
conductores y ayudantes a
los usuarios

v
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el nimero de la unidad
de la que ha fiscalizado

e informar si ha visto

algun inconveniente

que no se desvien de la ruta

Hoja de reportes de las
unidades

~

Conductores

6.- Respetar los limites de
velocidad, el tiempo de la ruta y
parar en todas las paradas
establecidas por el municipio

v

7.- Registrar la hora de salida y de
llegada de todas las vueltas

v

Hoja de registro de tiempo de la
ruta del Corredor Sur Oriental

v

FIN

Elaborado por: Dennise Romero
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En la tabla que se presenta a continuacion se encuentra detallada la lista de actividades que

forman parte de este proceso en la que las actividades predecesoras son aquellas actividades

que dependen de otras actividades para ser cumplidas y nos detalla el tiempo minimo de cada

actividad que se encuentra como tiempo optimista, el tiempo normal es el tiempo que se

demora en realizar la actividad y el tiempo pesimista es el tiempo maximo en hacer que se

cumpla cada una de las actividades y el tiempo esperado es el tiempo que se logré determinar

aplicando la férmula que se presenta a continuaciéon para saber el tiempo promedio en la que

debe ser aplicada para que se cumplan estas actividades.

Formula para calcular el tiempo esperado de cada actividad

Tiempo Esperado =

tiempo optimista + (4)tiempo normal + tiempo pesimista

6

Tabla 53: Lista de Actividades Predecesoras para el Tiempo de Intervalo

TIEMPOS
ACTIVIDADES TIEMPO
[0
N ACTIVIDADES PREDECESORAS OPTIMISTA | NORMAL | PESIMISTA ESPERADO
Registrar y hacer firmar la
1 | horaen que se presenta la 3 4 8 5
unidad
Llevar un control de tiempo 1. Registrar la hora que se
2 | delas unldarlgteas durante la presenta la unidad 15 18 24 19
Verificar que la unidad no
3 | lleve exceso de pasajeros y ﬁérlr‘]leg?jreega%%ng;hiz 20 28 40 29
que no se desvié de la ruta P
Subir a las unidades en
cualquier momento y ver | 3. Verificar que las unidades
4 como es el trato de los que no lleven exceso de 30 37 40 36
conductores y ayudantes a pasajeros
los usuarios
. Reportar la hqra yel 4. Subir a las unidades en
numero de la unidad de la cualquier momento v ver
5 que se a fiscalizado e g y 6 8 12 8
informar si ha visto como es el trato del_personal
inconvenientes con los usuarios
Respetar los limites de
velocidad, el tiempo de la 5. Reportar la hora y el
6 ruta y las paradas namero de la unidad de la 10 12 17 13
establecidas por el que se a fiscalizado
municipio
Registrar la hora de salida VSI.oifjggt?irelrzs 2‘3:?; :jueta
7 | ydellegada de todas las ! P 2 5 8 5

vueltas

y las paradas establecidas
por el municipio

Elaborado por: Dennise Romero
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Tabla 54: Costo de las Actividades para el Tiempo de Intervalo

En la tabla que se presenta a continuacion se describen las actividades con tiempo y costo de
cada una para llegar a conocer cuento va a ser el costo total y el tiempo que va hacer
necesario al momento en que apliquen este procedimiento, a parte de eso nos permite saber

en que dias no mas van hacer aplicadas estas actividades.
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Rede de Pert del Proceso de Tiempo de Intervalo

Tabla 55: Tiempo de Actividades
TIEMPO DE INTERVALO Solution
Activity  Early Early Late Late

—— time Stat  Finsh  Stat  Finish 2ok
14

A 5 0 5 0 5 0
B 19 5 23 5 23 0
C 29 23 52 L 52 0
D 36 52 88 52 88 0
E 88 96 88 96 0
F 13 96 100 9% 109 0
G 5 109 114 109 114 0

Activity time. - Tiempo de Actividad

Early start. - Comienzo Temprano

Early Finish.- Finalizacion Temprana

Late Start. - Comienzo Tardio

Late Finish. - Acabado Tardio

Slack.- Holgura o Tiempo Desperdiciado

En esta tabla se llega a determinar que el proceso se encuentra conformado por 7 actividades
y el tiempo total que es de 114 minutos, asi mismo se determina la no existencia de tiempos
de desperdicio en ninguna de las actividades.

Tabla 56: Tiempo de las Actividades que conforman la Ruta Critica

TIEMPO DE INTERVALO Solution

t?ﬂp}gmlstlc :;1“[:;1 Likely :?r?;mmlstlc Activity time
A 3 4 8 5
B 15 18 24 19
- 20 28 40 29
D 30 37 40 36
E 6 8 12 8
F 10 12 17 13
G 2 5 8 5
Project res. ..

Optimistic time. - Tiempo Optimista
Most Likely time. - Tiempo més Probable
Pessimistic time.- Tiempo Pesimista
Activity time.- Tiempo de Actividad
Project res.- Resultado del Proyecto
Anélisis.-

En esta tabla se pudo determinar que cada actividad tiene un tiempo para ser ejecutada.



94

Gréfico 54: Ruta Critica

TIEMFO DE INTERVALC
Precedence Graph

185 2867 %3 83 125 5

A0 00

Analisis:
Aqui se observa el tiempo, nombre y orden de las actividades asi como van a ser aplicadas

luego de la toma de decisidn por parte de Directivos para aplicar este modelo y el proceso

propuesto.
Tabla 57: Resultados de la Linea de Balanceo
Station Task Time (Minutes) &T:UEE) Ready tasks
A

1 A 5 B
B 19 c
Cc 29 D
D 36 E
E 8 F
F 13 G
G 5

Summary Statistics

Cycle time 1260 Minutes

Min (theoretical) # of stations 1

Actual # of stations 1 1145

Time allocated (cycle time * # stations) 1260 | Minutes/cycle

Time needed (sum of task times) 15 Minutes/unit

Idie time (allocated-needed) 1145 | Minutesicycle

Efficiency (needed/allocated) 9,13%

Balance Delay (1-efficiency) 90,87%

Station.- Estacion

Task.- Tarea

Time (Minutes).- Tiempo en minutos

Time left (Minutes).- Tiempo restante en minutos

Ready task. - Tarea Lista

Summary Statistics. - Resumen Estadistico

Cycle time.- Tiempo de Ciclo

Min (theoretical) of stations. - Min (tedrico) de estaciones

Actual of stations. - Actual de Estaciones

Time allocated (cycle time* n° stations). - Tiempo asignado (tiempo de ciclo * n°
estaciones)

Time needeed (sum of task times). - Tiempo necesario (suma de tiempos de tarea)

Idle time (allocated-needed). - Tiempo de inactividad (asignado necesario)
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Efficiency (needed/allocated). - Eficiencia (necesaria/asignada)

Balance Delay (1-efficiency).- Retraso del Balanceo (1-eficiencia)

Anélisis.-

En tiempos estadisticos se pudo observar que el proceso se encuentra conformado por 1260
minutos que equivale a 21 horas, posee 1260 minutos de ciclo de tiempo y el 9,13% eficiente
para ser aplicado.

Tabla 58: Mejor Balanceo

j TIEMPO DE INTERVALO Solution

] SELLT S -(I:dn;r?utes) E:dn;r?ugsl.) giigy

101 A 5 110 B
B 19 a1 (&
C 29 62 D
D 36 26 E
E 8 18 F
F 13 5 G
G 5 0

| summary Statistics

1 Cycle time 15 Minutes

1 Time allocated (cyc*sta) 115 | Minutesicy...

4 Time needed (sum task) 115 | Minutes/unit

1 Idie time (allocated-need... 0 Minutesfcy...

1| Efficiency (needed/alioca... 100%

1 Balance Delay (1-efficien... 0%

1 Min (theoretical) # of stat___ 1

Station.- Estacion

Task.- Tarea

Time (Minutos).- Tiempo en Minutos

Time left (Minutes).- Tiempo restante (Minutos)

Ready tasks. - Tareas listas

Summary Statistics. - Resumen Estadistico

Cycle time.- Tiempo del Ciclo

Time allocated (cyc*sta).- Tiempo asignado (ciclo*estacion)
Time needed (sum task). - Tiempo necesario (suma de tareas)
Idle time (allocated-need). - Tiempo de inactividad (necesidad asignada)
Efficiency (neeeded/allocated).- Eficiencia (necesaria /asignada)
Balance Delay (1- efficieny).- Retraso del Balanceo (1-eficiencia)
Min (theoretical) of station.- Min (tedrico) de estacion

Anélisis.-

Este proceso tiene 115 minutos en el ciclo de tiempo y el 100% de eficiencia.
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Gréafico 55: Linea de Balanceo

TIEMFO DE INTERVALO
Precedence Graph

k.

H—O————C

) o)

Anélisis:
Este grafico nos permitio analizar el tiempo de cada actividad y el orden de las actividades de
coémo deben de ser aplicadas.

b) Solucion Planteada para los Conductores y Ayudantes:

2.2. Herramientas de Calidad para dar solucién a las Causas que con mas frecuencia
existen por parte de los Conductores y Ayudantes.

La segunda encuesta que se realizo fue a los sefiores conductores y ayudantes de cada una de

las unidades en las dos rutas del Corredor Sur Oriental en la que se llegd a descubrir

diferentes causas que se presentan con mas frecuencia como son:

X Problema en el Cobro de pasajes, mal comportamiento de los usuarios que se
determind en la pregunta 2.

X El mantenimiento programado de las unidades se descubri6 en la pregunta 9.

X Inconvenientes con menores de edad que se encuentra detallada en la pregunta 4 de la
encuesta realizada de conductores y ayudantes.

X Darios de las unidades al momento de brindar el servicio, se encuentra en la pregunta
9 de la encuesta de los conductores y ayudantes.

Para dar solucién a estos inconvenientes se aplicara las herramientas basicas de calidad y

saber cuél es el error que se comete con mas frecuencia y para ello se aplicara:

La hoja de registro, el diagrama de Pareto, poligono de frecuencia, la espina de pescado o

Ishikawa. Asi también se propone la herramienta para dar solucion que es el Proceso. A este

proceso se plantea una identificacion de las actividades criticas por medio de red de PERT, la

aplicacion de la herramienta Cursograma para saber los tiempos y movimientos que tendria

este proceso de solucién, y por ultimo se aplica la lineas de balanceo para saber cuantos

ciclos tiene el proceso y cudl seria su eficiencia esperada del procesos de solucion.

El proceso de solucion tiene el nombre de: Mantenimiento Preventivo de las Unidades.



Tabla 59: Hoja de Registro de los Conductores y Ayudantes

HOJA DE REGISTRO
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CONDUCTORES Y AYUDANTES DATOS DEL 30 DE MAYO AL 6 DE JUNIO

LUNES: !\"ARTES MIERCOLES: | JUEVES: | VIERNES: :SABADO DOMINGO: E(R);gLRES
Problemas en el
Cobro de pasajes.
Mal comportamiento 107 96 89 98 140 180 93 803
de los usuarios.
Mantenimiento
Programado 98 100 140 148 52 200 50 788
Dafios en las
unidades al momento 3 4 6 2 5 1 7 28
de brindar el servicio
Inconvenientes con
menores de edad 26 27 39 67 36 78 89 362
TOTAL 234 227 274 315 233 459 239 1981
Elaborado por: Dennise Romero
Analisis:

En esta hoja de registro se pudo analizar cuales son las causas mas frecuentes que se da al

momento en que las unidades estan brindando servicio a la comunidad y el total de errores

que se cometen por parte de los conductores y ayudantes ya que esta informacion se llego a

determinar por los resultados de la encuesta que se encuentra detallada en el capitulo I y por

el area de fiscalizacion, recaudacién y por el area de operaciones del corredor.

Los inconveniente que se les presenta es al momento de cobrar pasajes, el mal

comportamiento de los usuarios y en la invasion de tickets que se presenta porque algunas

personas no reciben o no exigen el ticket que les corresponde al momento en que pagan los

pasajes, los inconvenientes que se dan con los menores de edad es porque se pasan sin

cancelar el valor que les corresponde, entre otras.

Tabla 60: Analisis de Pareto de los Conductores y Ayudantes

MAL SERVICIO PERCIVIDO POR LOS CONDUCTORES Y AYUDANTES

Elaborado por: Dennise Romero

. Numero de o o

Tipo de Defecto Defectos al mes % Defectos Cum %

Problemas en el Cobro de pasajes. 0 o
Mal comportamiento de los usuarios. 803 41% 41%
Mantenimiento Programado 788 40% 80%
Darios en Iag unidades a[ momento de )8 1% 829
brindar el servicio
Inconvenientes con menores de edad 362 18% 100%
Total Defectos 1981 100%




Grafico 56: Diagrama de Pareto de los Conductores y Ayudantes

Diagrama de Pareto de Conductores y Ayudantes
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Elaborado por: Dennise Romero
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El diagrama de Pareto nos permite llegar a identificar cual es el defecto que se les presenta

con mayor frecuencia a los sefiores conductores y ayudantes representando el que es por el

mal comportamiento de los usuarios que se presenta al momento de brindar el servicio como

cuando se pasan sin pagar el pasaje o no cancelan el valor que les corresponde y en algunas

ocasiones se presentan dafios en las unidades, al momento en que llegamos a dar solucion el

mantenimiento programado de las unidades se llegara a solucionar los dafios que se presentan

en algunos dias cuando las unidades se encuentran brindando el servicio. Los inconvenientes

que se presentan con los menores de edad quedaran pendiente para otra investigacion.

Tabla 61: Frecuencia Percibida por los Conductores y Ayudantes

[0) 0,
CAUSAS FRECUENCIA FRECUENCIA & %
ACUMULADA DEFECTOS | ACUMULADO
Dafios en las unidades al
momento de brindar el 28 28 1% 1%
servicio
Mantenimiento Programado 788 816 40% 41%
Problemas en el Cobro de
pasajes. Mal 0 0
comportamiento de los 803 1619 41% 82%
usuarios.
Inconvenientes con menores 0 0
de edad 362 1981 18% 100%
TOTAL 1981 100%

Elaborado por: Dennise Romero
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Grafico 57: Poligono de Frecuencia de los Conductores y Ayudantes

1000
900
800
700
600
500
400
300
200
100 28 41% .18%
0 I
Dafios en las Mantenimiento Problemas en el Inconvenientes con
unidades al Programado Cobro de pasajes. menores de edad
momento de Mal
brindar el servicio comportamiento de
los usuarios.
s FRECUENCIA % Polinémica (FRECUENCIA)

Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:

En el Poligono de frecuencia de los conductores se puede observar el inconveniente que se
les presenta con mayor frecuencia es al momento de cobrar pasajes porque ay algunos
usuarios que se pasan sin cancelar como es en los menores de edad, otros no pagan lo que les
corresponde, entre otros. El problema que va estar pendiente de solucionar es con los
menores de edad.

Causas que se les presenta a los conductores y ayudantes al momento de brindar el

servicio.

Tabla 62: Causas que se les presenta a los Conductores y Ayudantes

Causas Sub causas Solucion
No tienen sueltos y cancelan el
Problema en el Cobro de Pasajes. pasaje con billetes de alta
Mal comportamiento de los denominacion Implementar en los
usuarios Los usuarios no pagan el valor | centros educativos la
que les corresponde materia de educacion
; Se pasan sin cancelar el pasaje vial
Inconvenientes con los menores .
de edad y rayan los asientos, votan
basura, etc.

Los conductores no comunican
a los accionistas el namero de
kilometraje que se encuentra la
unidad para que realicen los
cambios que toca realizar en la

Reunir a los sefiores
conductores y
ayudantes cada 3
meses a diferentes

Mantenimiento Programado

unidad tipos de capacitacion
Dafios en las unidades al No revisan la unidad antes de
momento de brindar el servicio brindar el servicio

Elaborado por: Dennise Romero
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Anélisis:

En el Ishikawa se ha podido determinar las causas que existen en el momento de brindar el
servicio por parte de los sefiores conductores y ayudantes, como por ejemplo en el cobro de
los pasajes que se dan porque no cancelan el valor correspondiente, en los menores de edad
se pasan sin pagar los pasajes y por el mal comportamiento de los usuarios que se presenta
cuando se les da monedas fraccionarias de baja denominacion para todos estos
inconvenientes que se puede observar se daria solucion en el caso de los usuarios realizando
en los centros educativos clases de educacion vial y para los conductores a y ayudantes
brindandoles en la empresa capacitaciones cada tres meses.

Solucién planteada en el problema detectado por los conductores y ayudantes:
Aqui es donde vamos a plantear un procedimiento para dar una solucién en el mantenimiento
preventivo de las unidades y de esta manera se logra solucionar las causas que ellos presentan
como es el inconveniente en el cobro de pasajes y el mal comportamiento que se presenta en

las unidades ocasionado por los usuarios.



Tabla 63: Proceso por el Mantenimiento Preventivo de las Unidades
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B 5
— CONFIDENCIAL Y DE USO INTERNO
— /EPIEX S.A.
VIGENCIA CODIGO VERSION PAGINAS
2018 PR-CIA- CP 01 Pagina 102 de 6

TITULO: PROCESO DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE LAS

UNIDADES
NOMBRE CARGO FECHA FIRMA
; 2 de julio 2018
Aprobado Area de Recaudacion :
por:
Revisado | Fabricio Vargas Gerente del Area 3 de julio 2018
por:
Dennise Romero
Elaborado 2 de julio 2018
por:
Cédigo: PR-VEPIEX-SEC
o Tipo de proceso:
Estratégico [ Clave v Apoyo [
— /EPIEX S.A. Status: _
Propuesto M  Aprobado OO0  Publicado O

Proceso del Mantenimiento

Fecha de elaboracion:

Julio 02/2018

Preventivo de las Unidades

Fecha de ultima revisiéon: Julio 03/2018

Fecha de proxima revision:

CONTROL DE CAMBIOS

Descripcion del Fecha de Realizado por Solicitado por
cambio ejecucion Nombre Cargo Nombre Cargo
Elaboracion del 2 de julio 2018 Dennise
Manual Romero
Aprobacion de Manual | 2 de julio 2018 Fabricio Gerente del A_\r’ea
Vargas de Recaudacion

Elaborado por: Dennise Romero
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=
— FEPIEX S.A.

Proceso del Mantenimiento
Preventivo de las Unidades

Cédigo: PR-VEPIEX-SEC

Tipo de proceso:

Estratégico [ Clave v Apoyo [
Status:
Propuesto M  Aprobado OO0  Publicado O

Fecha de elaboracién: Julio 02/2018

Fecha de ultima revision: Julio 03/2018

Fecha de proxima revision:

Objetivo
Politicas del procedimiento

Descripcion del procedimiento

A w0np e

Diagrama del procedimiento

INDICE
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=
— FEPIEX S.A.

Proceso del Mantenimiento
Preventivo de las Unidades

Cédigo: PR-VEPIEX-SEC

Tipo de proceso:

Estratégico [ Clave v Apoyo [
Status:
Propuesto M  Aprobado OO0  Publicado O

Fecha de elaboracién: Julio 02/2018

Fecha de ultima revision: Julio 03/2018

Fecha de proxima revision:

1. Objetivo

Mejorar la calidad en el servicio para poder competir en el sector, mediante el control

permanente a cada una de las unidades, para referencia de nuestra competencia hasta 31 de

diciembre del 2022

2. Politicas

Politicas del registro de mantenimiento

> Llevar un hoja de registro de cada unidad donde conste la fecha y la hora del

mantenimiento que realiza

> Registrar todos los controles mecanicos que se realicen en cada una de las unidades
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=
— FEPIEX S.A.

Proceso del Mantenimiento
Preventivo de las Unidades

Cédigo: PR-VEPIEX-SEC

Tipo de proceso:

Estratégico [ Clave v Apoyo [
Status:
Propuesto M  Aprobado OO0  Publicado O

Fecha de elaboracién: Julio 02/2018

Fecha de ultima revision: Julio 03/2018

Fecha de préxima revision:

3.- Descripcion del procedimiento

Accionistas de las unidades del Corredor Sur Oriental de la Compafia Vencedores de

Pichincha

1. Revisar la unidad.

2. Cumplir cronograma de reparacion
Conductores.

3. Revisar la unidad.

4, Informar dafio de la unidad
Operadores

5. Verificar la unidad.

6. Determinar la continuidad de la unidad
7. Comunicar al grupo de trabajo

8. Determinar nuevo cronogramas de trabajo.

Fiscalizadores

0. Denegar funcionamiento de unidad.

10.  Solicitar reportes de dafos y facturas

11. Analizar estado de la unidad

12.  Regreso al paso 6
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Coédigo: PR-VEPIEX-SEC
— Tipo de proceso:
“ Estratégico [ Clave v Apoyo O

EIEHEJ( S.A. Status:

Propuesto ¥  Aprobado 0  Publicado O

.. Fecha de elaboraciéon: Julio 02/2018
Proceso del Mantenimiento Fecha de Gltima revisiéon: Julio 03/2018

PreventIVO de Ia.S Unldades Fecha de préxima revision:
4.- Diagrama del procedimiento

Grafico 59: Flujograma para el Mantenimiento Preventivo de las Unidades

FLUJIOGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE LAS UNIDADES

Accionistas Conductores Operadores Fiscalizadores

Elaborado por: Dennise Romero
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Lista de Actividades para el Mantenimiento Preventivo

En la tabla que se presenta a continuacion se encuentra detallada la lista de actividades que
forman parte de este proceso en la que las actividades predecesoras son aquellas actividades
que dependen de otras actividades para ser cumplidas y nos detalla el tiempo minimo de cada
actividad que se encuentra como tiempo optimista, el tiempo normal es el tiempo que se
demora en realizar la actividad y el tiempo pesimista es el tiempo maximo en hacer que se
cumpla cada una de las actividades y el tiempo esperado es el tiempo que se logré determinar
aplicando la férmula que se presenta a continuacién para saber el tiempo promedio en la que
debe ser aplicada para que se cumplan estas actividades.
Formula para calcular el tiempo Esperado de cada Actividad

tiempo optimista + (4)tiempo normal + tiempo pesimista
6
Tabla 64: Lista de Actividades para el Mantenimiento Preventivo de las Unidades

Tiempo Esperado =

TIEMPOS
ACTIVIDADES TIEMPO
(o]
N°| ACTIVIDADES PREDECESORAS OPTIMISTA | NORMAL | PESIMISTA ESPERADO
1 | Revisar la Unidad 3 5 10 6
Cumplir
2 Cronograma de 1. Revisar la unidad 12 18 20 17
reparacion
3 | Revisar la Unidad | 2CUmPplir cronograma 4 6 12 7
de reparacion
4 |Informar dafio de la| 5 povicar fa Unidad 4 6 10 6
Unidad
5 | Verificar la Unidad 4.Informa_r dafio de la 6 8 10 8
unidad
Determinar la 5. Reportar la hora y el
6 | Continuidad de la | namero de la unidad de 14 20 30 21
Unidad la que se a fiscalizado
Comunicar al grupo 6. Determinar la
! de trabajo Continuidad de la unidad 4 8 12 8
Denegar .
8 | funcionamiento de 6 [?etermmar Ia_ 15 20 22 20
- Continuidad de la unidad
la unidad
.. 8. Denegar
9 SoI|c~|tar reportes funcionamiento de la 10 14 18 14
de dafios y facturas .
unidad
10 Analizar gstado de | 9. Sollmtar reportes de 20 30 32 29
la unidad dafios y facturas
Determinar nuevo 7. Comunicar al grupo
11| cronograma de ' d algrup 30 36 38 35
- e trabajo
trabajo

Elaborado por: Dennise Romero
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Rede de Pert del Proceso de Mantenimiento Preventivo de las Unidades

Tabla 66: Tiempo de Actividades

MANTENIMIENTO PREVENTIVO Solution
- Activity Early  Early  Late  Late
Activity tme  Stat  Finish  Stat  Finish S 2cK

Project 170

A | 55 o 55 o0 85 0
E_---EI

Activity time. - Tiempo de Actividad
Early start. - Comienzo Temprano
Early Finish.- Finalizacion Temprana
Late Start.- Comienzo Tardio

Late Finish.- Acabado Tardio

Slack.- Holgura o Tiempo Desperdiciado

de desperdicio en ninguna de las actividades.

Tabla 67: Tiempo de las Actividades que conforman la Ruta Critica
MANTENIMIENTO PREVENTIVO Solution
Optimistic ~ Most Likely ~ Pessimistic
time time time

Activity time

109

En esa tabla se lleg6 a determinar que el proceso se encuentra conformado por 11 actividades

y el tiempo total que es de 170 minutos y como se puedo determinar no existe ningun tiempo
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Optimistic time. - Tiempo Optimista

Most Likely time. - Tiempo mas Probable

Pessimistic time.- Tiempo Pesimista

Activity time.- Tiempo de Actividad

Project res.- Resultado del Proyecto

Anélisis.-

En esta tabla se pudo determinar que cada actividad tiene un tiempo para ser ejecutada.
Grafico 60: Ruta Critica

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
Precedence Graph

;@@.Em@mmm@
A A A A A A A

Analisis:
Aqui se puede observar el tiempo y el nombre de las actividades como van a ser aplicadas al
momento en que se comience a realizar el proceso.

Tabla 68: Resultados de la Linea de Balanceo

Station Task Time (Minutes) &Tﬁug) Ready tasks
A
1 A 6 B
B 17 C
C 7 D
D 6 E
E 8 F
F 21 G
G 8 H
H 20 1
| 14 J
J 29 K
K 35 1089
Summary Stalistics
Cycle time 1260 Minutes
Min (theoretical) # of stations 1
Actual # of stations 1
Time allocated (cycle time ~ # stations) 1260 | Minutesicycle

Station.- Estacion
Task.- Tarea
Time (Minutes).- Tiempo en minutos

Time left (Minutes).- Tiempo restante en minutos
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Ready task.- Tarea Lista

Summary Statistics.- Resumen Estadistico

Cycle time.- Tiempo de Ciclo

Min (theoretical) of stations.- Min (tedrico) de estaciones

Actual of stations.- Actual de Estaciones

Time allocated (cycle time* n° stations). - Tiempo asignado (tiempo de ciclo * n°

estaciones)

Analisis.-

En tiempos estadisticos se pudo observar que el proceso se encuentra conformado por 1260
minutos que equivale a 21 horas, posee 1260 minutos de ciclo de tiempo y 1089 minutos
restantes en de tiempo restante.

Tabla 69: Mejor Balanceo

|j| Station Jlask E—I\Iﬂnifutes) E—I\IﬂTr?ulgl) giigy

11 A 6 165 B
B 17 148 {5
C T 141 D
D 6 135 E
E 8 127 F
F 21 106 G
G 8 a8 H
H 78 |

| 14 64 J

J 35 K
K 35 0

I summary Statistics

1/ Cycle time 171 Minutes

1 Time allocated (cyc'sta) 171 | Minutesicy. ..

4 Time needed (sum task) 171 | Minutes/unit

1 idie time (allocated-need. . 0| Minutesfcy...

Efficiency (needed/alloca... 100%

Station.- Estacion

Task.- Tarea

Time (Minutos).- Tiempo en Minutos

Time left (Minutes).- Tiempo restante (Minutos)

Ready tasks.- Tareas listas

Summary Statistics.- Resumen Estadistico

Cycle time.- Tiempo del Ciclo

Time allocated (cyc*sta).- Tiempo asignado (ciclo*estacion)

Time needed (sum task).- Tiempo necesario (suma de tareas)

Idle time (allocated-need).- Tiempo de inactividad (necesidad asignada)

Efficiency (neeeded/allocated).- Eficiencia (necesaria /asignada)
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Anadlisis.-

Este proceso esta conformado por 171 minutos en el ciclo de tiempo y el 100% de eficiencia.

Gréafico 61: Linea de Balanceo

MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE LAS UNIDADES
Precedence Graph

6

B \(c\ D| @ @
AJ A il A

21

{a) i) ()
J A N

Andlisis:
Este grafico nos permitié analizar el tiempo de cada actividad y el orden de las actividades de

cémo deben de ser aplicadas.

¢) Solucidon Planteada para los Administradores:

2.3. Herramientas de Calidad para dar solucién a las Causas que con mas frecuencia

existen por parte de los Administradores.

Los resultados de las encuestas que se realizaron a los Administradores del Corredor Sur
Oriental, en el cual este grupo se encuentra conformado por dos areas diferentes que tienen
que ver con la Empresa Vencedores de Pichincha y estas areas son: El area de Fiscalizacion y

Operaciones.

El &rea de operaciones esta dispuesta a ver el horario de los turnos, hacer que las unidades
cumplan por la ruta que esta establecida por medio del contrato que tiene la empresa con la
Secretaria de Movilidad, ver que las unidades cumplan con los tiempos de la ruta.

En cambio el area de fiscalizacion se encarga de ver si las unidades van con demasiados
pasajeros, ver que las unidades vendan los boletos y que todos los usuarios paguen sus
respectivos pasajes, de ver si existe algun inconveniente en las vias por donde se dirigen las

unidades, que no se presenten inconvenientes entre usuarios.

En los resultados de las encuestas se logra determinar algunos inconvenientes como son:
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> Quejas de Usuarios gque es una causa que se presenta con mayor frecuencia y que se
logré determinar en la pregunta 2.

> Los inconvenientes que se reciben continuamente son de los adultos y se encuentra
detallada en la pregunta 3.

> Al momento de recibir tickets se presentan problemas y esta respuesta se encuentra en
la pregunta 4 de la encuesta realizada a los administradores.

> Reclamos presentados por los accionistas de la pregunta 5 que fue realizada a los
administradores.

> Inconvenientes que se presentan con los conductores y ayudantes de la pregunta 8 que
se encuentra en la encuesta de administradores en el capitulo I.

> Multas que se reciben y realizan los administradores son diarias y se encuentra
detallada en la pregunta 7 de la encuesta de los administradores.

> Verificacion y revision del personal, se encuentra en la pregunta 10 de la encuesta
realizada a los administradores.

> Multas por Tickets, que se determind en la pregunta 6;

> Desatencion en el contrato laboral emitido por el Corredor Sur Oriental que se

encuentra en la pregunta 1 de la encuesta realizada a los administradores.

Para dar solucion a estos inconvenientes se aplicara las herramientas basicas de calidad y
saber cudl es el error que se comete con mas frecuencia y para ello se aplicara:

La hoja de registro, el diagrama de Pareto, poligono de frecuencia, la espina de pescado o
Ishikawa. Asi también se propone la herramienta para dar solucion que es el Proceso. A este
proceso se plantea una identificacion de las actividades criticas por medio de red de PERT, la
aplicacion de la herramienta Cursograma para saber los tiempos y movimientos que tendria
este proceso de solucién, y por dltimo se aplica la lineas de balanceo para saber cuantos
ciclos tiene el proceso y cual seria su eficiencia esperada del procesos de solucion.

El proceso de solucién tiene el nombre de: Cobro y Venta de Tickets.



Tabla 70: Hoja de Registro de los Administradores

HOJA DE REGISTRO DE LOS ADMINISTRADORES

DATOS DEL 30 DE MAYO AL 6 DE JUNIO
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LUNES:

MARTES:

MIERCOLES:

JUEVES:

VIERNES:

SABADO:

DOMINGO:

TOTAL
ERRORES

Quejas de
Usuarios

85

74

56

150

20

25

48

458

Multas por
Tickets

85

90

100

50

45

40

52

462

Inconvenientes
presentados por
adultos

170

164

156

200

65

65

100

920

Problemas al
momento de
recibir los
tickets

38

34

56

32

56

78

32

326

Reclamos que
presentas los
accionistas

23

45

65

45

24

56

56

314

Inconvenientes

que presentan

conductores y
ayudantes

65

45

34

23

56

53

23

299

Multas que
recibeny
realizan en las
unidades
diariamente

85

74

56

150

20

25

48

458

Verificacion y
revision del
personal

87

57

23

110

124

34

35

470

Desatencion en
el contrato
laboral

68

90

45

67

89

53

78

490

TOTAL

706

673

591

827

499

429

472

4197

Andlisis:

Elaborado por: Dennise Romero

En esta hoja de registro se puede observar que la causa o el problema mas frecuente en el

caso de los Administradores es que multan a las unidades por la invasién de tickets o boletos

y tratan de seguir multando a las unidades y también por las quejas que suelen presentar los

sefiores usuarios porque ellos mismos no cogen el ticket al momento de cancelar el pasaje,

entre otras. Esta informacion se llego a determinar por el area de Fiscalizacion del Corredor

Sur Oriental.
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Tabla 71: Anélisis de Pareto de los Administradores

ANALISIS DE PARETO MAL SERVICIO PERCIVIDO POR LOS
ADMINISTRADORES

Tioo de Defecto Numero de Defectos al % Cum
P mes Defectos %
Inconvenientes presentados por adultos 920 22% 22%
Desatencion en el contrato laboral 490 12% 34%
Verificacién y revision del personal 470 11% 45%
Multas por Tickets 462 11% 56%
Quejas de Usuarios 458 11% 67%
Multas que reciben y realizan en las unidades o o
diariamente 458 11% 78%
Problemas al momento de recibir los tickets 326 8% 85%
Reclamos que presentas los accionistas 314 7% 93%
Inconvenientes que presentan conductores y o
ayudantes 299 7% 100%
TOTAL 4197 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 62: Analisis de Pareto de los Administradores

Pareto de Defectos por los Administradores

1000 920 120%
900
800 R 100%00%
700 5 85% ’ 80%
600 490 78%
462 _458F%9; 458
500 60%
56%
400 0
300 34% 40%
%88 2% l I 20%
0 0%
& ) & &P
Q\' @Q R (.»\ @ QY Q/ ’bL) 0‘
& N O 2 N ‘7 23
4“’5\\ OOQ *&4 o"&\ Sl & \Q\Q’é\ ’b&o e’({@
S £ & F 5 ¢ &
& QQ’L) . .\(”b(/ @0\\ O(Z/\'b \\’,b") (,0(\
Q‘Z}\ o @Q S
I N(mero de Defectos al mes Cum %

Elaborado por: Dennise Romero

Anélisis:
En esta herramienta de control de calidad se pudo observar el defecto que obtienen los

administradores en las unidades de la compariia es por las quejas que reciben de los usuarios
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y ellos multan al personal que se encuentre laborando en ese momento por la invasion de
tickets; estos tipos de inconveniente se presenta con mayor frecuencia porque no hacen de
cumplir bien su trabajo y se dejan llevar por lo que escuchan, al momento en que demos
solucién las quejas de los usuarios que se presentan por lo que no reciben los tickets al
momento de cancelar su pasaje, se llegara a solucionar las multas que se presentan en las
unidades por los tickets o boletos que el area de fiscalizacion presenta, los reclamos que
presentan los accionistas se lograra resolver mas adelante con los problemas que se presentan
en las unidades de los conductores y ayudantes.

Tabla 72: Frecuencia de los Administradores

FRECUENCIA % %

CAUSAS = [FRECUENCIA| s cumuLADA | DEFECTOS|ACUMULADO

Quejas de Usuarios 458 458 11% 11%

Multas por Tickets 462 920 11% 22%

Inconvenientes

0, 0,
presentados por adultos 920 1840 22% 44%
Problemas al momento
de recibir los tickets 326 2166 8% 2%
Reclamos que
presentas los 314 2480 7% 59%

accionistas

Inconvenientes que
presentan conductores 299 2779 7% 66%
y ayudantes

Multas que reciben 'y

realizan en las unidades 458 3237 11% 77%
diariamente
Verificacion y revision o 0
del personal 470 3707 11% 88%
Desatencion en el
contrato laboral 490 4197 12% 100%
TOTAL 4197 100%

Elaborado por: Dennise Romero
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Gréfico 63: Poligono de Frecuencia de los Administradores

1000

Andlisis:

Frecuencia de Administradores
920

I FRECUENCIA e 9%

Elaborado por: Dennise Romero

La mayor frecuencia que se puede observar en el inconveniente de los sefiores

Administradores es por las quejas que presentan los usuarios como por el mal servicio que

prestan las unidades, por el trato de los conductores y ayudantes, entre otras.

Inconvenientes que se les presenta a los Administradores

Tabla 73: Causas que se les presenta a los Administradores

Causas

Sub causas

Solucion

Quejas de Usuarios

Las unidades no llegan a tiempo a las paradas, o suceda
algo en las unidades

Multas por Tickets

Al momento en que la unidad se encuentra brindando
servicio los usuarios se pasan sin recibir el ticket y el
personal que se encuentra en la unidad vende a otro
usuario

Inconvenientes presentados
por adultos

No respetan la fila al momento de ingresar a la unidad en
las paradas

Problemas al momento de
recibir los tickets

Los usuarios votan los tickets y en algunos casos dicen
que el ayudante de la unidad no le ha dado el ticket

Implementar en los centros educativos la
materia de educacion vial

Reclamos que presentas los
accionistas

No cancela el Corredor en la fecha que consta en el
contrato

Cuando las unidades son multadas

La compaiiia y el Corredor Sur Oriental realice
reuniones frecuente mente para que los
accionistas se encuentren informados

Inconvenientes que presentan
conductores y ayudantes

Al momento en que revisan la unidad y se encuentra
faltante el valor de la caja y la unidad sucia

Los usuarios agreden a los conductores y ayudantes

Reunir a los sefiores conductores y ayudantes
cada 3 meses a diferentes tipos de capacitacion

Multas que reciben y realizan
en las unidades diariamente

Las unidades salen adelantadas con el tiempo y se desvien
de la ruta para cumplir con el tiempo de recorrido

Invasion de Tickets

El Corredor Sur Oriental realice capacitaciones
para las Areas de Fiscalizacién, Recaudacion y
Operaciones

Verificacion y revision del
personal

Cuando el personal que se encuentra laborando no se ha
registrado

El personal se encuentra mal uniformado en las unidades

Reunir a los sefiores conductores y ayudantes
cada 3 meses a diferentes tipos de capacitacion

Desatencion en el contrato
laboral

No cumplen con el reglamento que tienen la compafiia con
el Corredor

Asistir a las reuniones que realice el Corredor
Sur Oriental

Elaborado por: Dennise Romero
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Solucion planteada en el problema detectado por los administradores:
Aqui es donde vamos a plantear un procedimiento para dar solucién en el cobro de pasajes y
venta de tickets dando solucién a los inconvenientes que presentan los Administradores del
Corredor Sur Oriental.
Proceso en el Cobro de Pasajes y Venta de Tickets

Tabla 74: Proceso en el Cobro de Pasajes y Venta de Tickets

» CONFIDENCIAL Y DE USO INTERNO
— J/EPIEX S.A.
VIGENCIA CODIGO VERSION PAGINAS
2018 PR-CIA-CP 01 Pagina 1 de 7

TITULO: PROCESO EN EL COBRO DE PASAJES Y VENTA DE TICKETS

NOMBRE CARGO FECHA FIRMA
: 28 de junio 2018
Aprobado Area de Fiscalizacion J
por:
Revisado [ juan Carlos Najera | Gerente del Area 28 de junio 2018
por:
Dennise Romero
E(')?'f’orado 25 de junio 2018

Cédigo: PR-VEPIEX-SEC

e Tipo de proceso:
Estratégico O Clave v Apoyo O
— EFIEx S A Status:
K Propuesto ¥  Aprobado OO0  Publicado O

Fecha de elaboracién: Junio 25/2018
Fecha de ultima revision: Junio 28/2018

Fecha de préxima revision:

Proceso en el Cobro de
Pasajes y Venta de Tickets

CONTROL DE CAMBIOS

Descripcion del Fecha de Realizado por Solicitado por

cambio ejecucion Nombre Cargo Nombre Cargo
Elaboracién del 25 de junio Dennise

Manual 2018 Romero
Aprobacion de 28 de junio | Juan Carlos Gerente del

- Area de
Manual 2018 Najera AT
Fiscalizacion

Elaborado por: Dennise Romero
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=
— JEPIEX S.A.

Proceso en el Cobro de
Pasajes y Venta de Tickets

Codigo: PR-VEPIEX-SEC

Tipo de proceso:

Estratégico [ Clave 4 Apoyo [
Status:
Propuesto M  Aprobado OO0  Publicado O

Fecha de elaboracién: Junio 25/2018

Fecha de Ultima revisiéon: Junio 28/2018

Fecha de proxima revision:

M wnp e

Objetivo
Politicas del procedimiento
Descripcion del procedimiento

Diagrama del procedimiento

INDICE
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=
— JEPIEX S.A.

Proceso en el Cobro de
Pasajes y Venta de Tickets

Codigo: PR-VEPIEX-SEC

Tipo de proceso:

Estratégico [ Clave 4 Apoyo [
Status:
Propuesto M  Aprobado OO0  Publicado O

Fecha de elaboracién: Junio 25/2018

Fecha de Ultima revisiéon: Junio 28/2018

Fecha de proxima revision:

1. Objetivo

Mejorar el tiempo empleado en la compra y venta de tickets o boletos para las unidades de la

Compafiia Vencedores de Pichincha hasta el 31 de octubre del 2020

2. Politicas

Politicas del registro de tickets

> Al momento de realizar la compra de tickets registrar en el area de fiscalizacion y en

las hojas de registro de cada unidad
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=
— JEPIEX S.A.

Proceso en el Cobro de
Pasajes y Venta de Tickets

Codigo: PR-VEPIEX-SEC

Tipo de proceso:

Estratégico [ Clave 4 Apoyo [
Status:
Propuesto M  Aprobado OO0  Publicado O

Fecha de elaboracién: Junio 25/2018

Fecha de Ultima revisiéon: Junio 28/2018

Fecha de proxima revision:

3.- Descripcion del procedimiento
Asistente de recaudacion

1. Ofertar obligatoria de boletos.

2. Verificar y registrar la existencia de boletos.

Ayudantes de las unidades

3. Registrar boletos

4, Compra y registra los boletos de la unidad
5. Vender boletos

Usuarios

6. Comeprar boletos.

7. Disfrutar el servicio
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Ay

Proceso en el Cobro de
Pasajes y Venta de Tickets

Caédigo: PR-VEPIEX-SEC

Tipo de proceso:

Estratégico O Clave v Apoyo [
Status:
Propuesto M  Aprobado OO0  Publicado O

Fecha de elaboracién: Junio 25/2018

Fecha de ultima revisiéon: Junio 28/2018

Fecha de proxima revision:

4.- Diagrama del procedimiento

Graéfico 65: Procedimiento del Cobro de Pasajes

FLUJOGRAMA DEL COBRO DE PASAIJES

Asistente de Recaudacion

Ayudantes de Unidades

Usuarios

Fase

Elaborado por: Dennise Romero



‘sapepiAnde selsa uejdwnd as anb eled epeolde J4as agep anb e us oipswold odwsn |9 Jages esed  uoloeNUUOD ® BUBSald 8S
anb ejnwuoy ] opuedljde Jeulwaalap 0460 as anb odwsan |8 se opeladsa odwsal [a A SapeplAlde Se| ap eun eped ejdwnd as anb 1adey us owixew
odwsan |3 sa eisiwisad odwsall |8 A pepiAIloe | Jezijeal ua eiowsap as anb odwsan |3 s jewJlou odwsall |8 ‘eisiwindo odwsal) owod eiusandus as anb
pepIAnde eped ap owlujw odwsai) |3 ejjelap sou A sepijdwnd Jss ered sapepiAnoe sello ap uspuadap anb sapeplAnoe sejjanbe uos selosadspaid
SapepIALoe se| anb e] us 0s8204d 81S8 ap aled uewoy anb SsPePIAIIOR 3P BISI| ] BPR|[€1SP BJIUBNIUS 8S UQIOBNUIIUOD  BlUasald as anb ejges e u3g

salesed ap 040D ap 0sa20.4d |3 4ed pepiAnoe eped ap odwal |

0Jawoy asiuuaq :dod opedoqe|3

€1 | 1p1 | 1VLOL

solIensn AC R Eeonl = ST 0I9IAJBS |3 JeInsIa L
soLensn A f [ ] ‘ ol T $019]0q Jeidwo) 9
soLiensn Ae ERmEON : | 5013100 3P BIUIA g

¥

. w%ﬂm,__mws>< A f [ ] ' () B ooss Gz | sojog sensiBal A seidwo)
wotie | AG B @OM m | | ommmsm |
o] 5p SWEpNY A¢ @ alpg = | © ap epouasied ogon |
oy | ACB@OE | T | uamionmo ||

B> Heaal

"SPEPIAIIOR SelSe sepedi|de 1adey UeA Sew
ou selp anb ua Jages anwaad sou 0sa ap aued e ‘OluslwIpad0id 8158 uanbijde anb us ojuswow | OlIeS3daU Jadey eA anb odwsall |9 A |B101 01509

[3 J8S B BA 0JUBND 1320U0D e Jefa|| eted vun epRI 8p 01509 A odwall U0D SepePIAIIOR SB| UaqIIosap 8s UQIoenunuod e ejuasaid as anb ejqer e ug

salesed ap 01qoD |9 eJed sapeplAnde se| ap a|je1ad S/ ejge.l

174"




Formula para calcular el tiempo Esperado de cada Actividad

125

tiempo optimista + (4)tiempo normal + tiempo pesimista

Tiempo Esperado = G

Tabla 76: Lista de Actividades para el Cobro de Pasajes y Venta de Tickets

TIEMPOS
ACTIVIDADES TIEMPO
[0]
N°| ACTIVIDADES PREDECESORAS OPTIMISTA | NORMAL | PESIMISTA ESPERADO
Oferta Obligatoria
! de boletos 3 12 16 1
Registrar y verificar . .
2 la existencia de 1. Oferta obligatoria de 15 18 30 20
boletos
boletos
3 | Registrar los boletos 2 R?g's”‘%r y verificar 12 40 45 36
la existencia de boletos
4 | CoOmprary Registrar |5 oo ictrar boletos 20 25 30 25
los boletos
5 Vender Boletos 4. Comprar y registrar 20 22 25 22
boletos
6 Comprar boletos 5. Vender boletos 8 12 17 12
7 | Disfrutar el servicio 6. Comprar boletos 10 15 20 15

Elaborado por: Dennise Romero

Red de Pert del Proceso de Cobro de Pasajes y Venta de Tickets

Tabla 77: Tiempo de Actividades

COBRO DE PASAJES Y VENTA DE TICKETS Solution

sty ity (o o [ B [
Project 141

A " 0 bk 0 1" 0
B 20 i 31 i 3 0
& 36 &1 67 1 67 0
D 25 67 92 67 92 0
E 22 82 114 82 114 0
F 12 114 126 114 126 0
G 15 126 141 126 141 0

Activity time. - Tiempo de Actividad
Early start. - Comienzo Temprano
Early Finish.- Finalizacion Temprana
Late Start. - Comienzo Tardio

Late Finish. - Acabado Tardio

Slack.- Holgura o Tiempo Desperdiciado
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Anélisis:

En esa tabla se lleg6 a determinar que el proceso se encuentra conformado por 7 actividades y
el tiempo total que es de 141 minutos para que pueda ser aplicada; como se puedo determinar
no existe ningun tiempo de desperdicio en ninguna de las actividades.

Tabla 78: Tiempo de las Actividades que conforman la Ruta Critica

COBRO DE PASAJES Y VENTA DE TICKETS Solution

tci)rggmlsnc rﬂnc:gt Likely :i?:]semmlsnc Activity time
A 3 12 16 11
B 15 18 30 20
C 12 40 45 36
D 20 25 30 25
E 20 22 25 22
F 8 12 17 12
G 10 15 20 15
Project results

Optimistic time. - Tiempo Optimista

Most Likely time. - Tiempo mas Probable

Pessimistic time.- Tiempo Pesimista

Activity time.- Tiempo de Actividad

Project res.- Resultado del Proyecto

Anélisis.-

En esta tabla se pudo determinar que cada actividad tiene un tiempo para ser ejecutada.
Grafico 66: Ruta Critica

COBRO DE PASAJES Y VENTA DE TICKETS
Precedence Graph

185 36,17

1117

Anélisis:
Aqui se puede observar el tiempo y el nombre de las actividades como van a ser aplicadas al

momento en que se comience a realizar el proceso.
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Tabla 79: Resultados de la Linea de Balanceo

Station Task Time (Minutes) &“ifug) Ready tasks
A

1 A 1 B
B 20 c
c 36 D
D 25 E
E 22 F
F 12 G
G 15

summary Statistics

Cycle time 1260 Minutes

Min (theoretical) # of stations 1

Actual # of stations 1 1119

Time allocated (cycle time * # stations) 1260 | Minutesicycle

Time needed (sum of task times) 141 Minutesiunit

idle time (allocated-needed) 1119| Minutesicycle

Efficiency (needed/allocated) 11,19%

Balance Delay (1-efficiency) 88.81%

Station.- Estacion

Task.- Tarea

Time (Minutes).- Tiempo en minutos

Time left (Minutes).- Tiempo restante en minutos

Ready task. - Tarea Lista

Summary Statistics. - Resumen Estadistico

Cycle time.- Tiempo de Ciclo

Min (theoretical) of stations. - Min (tedrico) de estaciones

Actual of stations. - Actual de Estaciones

Time allocated (cycle time* n° stations). - Tiempo asignado (tiempo de ciclo * n°
estaciones)

Time needeed (sum of task times). - Tiempo necesario (suma de tiempos de tarea)
Idle time (allocated-needed). - Tiempo de inactividad (asignado necesario)
Efficiency (needed/allocated). - Eficiencia (necesaria/asignada)

Balance Delay (1-efficiency).- Retraso del Balanceo (1-eficiencia)

Analisis.-
En tiempos estadisticos se pudo observar que el proceso se encuentra conformado por 1260
minutos que equivale a 21 horas, posee 1260 minutos es el ciclo de tiempo y el 11,19%

eficiente para ser aplicado.



Tabla 80: Mejor Balanceo

{ COBRO DE PASAJES Y VENTA DE TICKETS Solution 1

= T —(I:ﬂn:r?utes) &T:UEI;) gﬁigy

11 A 1 130 B
B 20 110 c
c 36 74 D
D 25 49 E
E 22 27 F
F 12 15 G

] G 15 0

I 'summary Statistics

{ cycle time 141 Minutes

1 Time allocated (cyc*sta) 141 | Minutesicy...

11 Time needed (sum task) 141 | Minutes/unit

1 Idle time (allocated-need. .. 0 | Minutesicy...

| Efficiency (needed/alioca... 100%

1 Balance Delay (1-efficien... 0%

1 Min (theoretical) # of stat... 1

t

Station.- Estacion

Task.- Tarea

Time (Minutos).- Tiempo en Minutos

Time left (Minutes).- Tiempo restante (Minutos)

Ready tasks. - Tareas listas

Summary Statistics. - Resumen Estadistico

Cycle time.- Tiempo del Ciclo

Time allocated (cyc*sta).- Tiempo asignado (ciclo*estacion)
Time needed (sum task). - Tiempo necesario (suma de tareas)
Idle time (allocated-need). - Tiempo de inactividad (necesidad asignada)
Efficiency (neeeded/allocated).- Eficiencia (necesaria /asignada)
Balance Delay (1- efficieny).- Retraso del Balanceo (1-eficiencia)

Min (theoretical) of station.- Min (tedrico) de estacion

Anadlisis.-

Este proceso tiene 141 minutos de ciclo de tiempo y el 100% de eficiencia.

128
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Gréafico 67: Linea de Balanceo

COBRO DE PASAJES Y VENTA DE TICKETS
Precedence Graph

20 ¥

Anélisis:
Este grafico nos permitio analizar el tiempo de cada actividad y el orden de las actividades de

cémo deben de ser aplicadas.

d) Solucién Planteada para los Conductores y Ayudantes:

2.4. Herramientas de Calidad para dar solucion a las Causas que con mas frecuencia
existen por parte de los Accionistas.
Los resultados de las encuestas que se realizaron a los Accionistas del Corredor Sur Oriental
de la Compainia de transporte masivo de pasajeros Vencedores de Pichincha “VEPIEX” S.A.

tienen algunos inconvenientes como son:

-+ El problema por la rotacién del personal que se logré identificar en la pregunta 1.

-+ El mantenimiento de las unidades no programado que se detecto6 de la pregunta 2

+ Inconformidad de los turnos se determind en la pregunta 10.

-+ Multas y llamados de atencién por parte del Corredor que se encontro en la pregunta 5

de los resultados de la encuesta de los accionistas; como es el caso de la invasion de
tickets detallada en la pregunta 6 que se encuentra en el capitulo I de la encuesta de
accionistas.

-+ Exigir al personal de trabaje presentable mente con su uniforme de trabajo, se
encuentra detallado en la pregunta 3 de la encuesta realizada a los accionistas.

+ Remplazo de las unidades detectada de la pregunta 9 de la encueta realizada a los
accionistas.

Para dar solucion a estos inconvenientes se aplicara las herramientas basicas de calidad y

saber cudl es el error que se comete con mas frecuencia y para ello se aplicara:

La hoja de registro, el diagrama de Pareto, poligono de frecuencia, la espina de pescado o

Ishikawa. Asi también se propone la herramienta para dar solucion que es el Proceso. A este

proceso se plantea una identificacion de las actividades criticas por medio de red de PERT, la
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aplicacion de la herramienta Cursograma para saber los tiempos y movimientos que tendria
este proceso de solucién, y por dltimo se aplica la lineas de balanceo para saber cuantos
ciclos tiene el proceso y cuél seria su eficiencia esperada del procesos de solucién.

El proceso de solucion tiene el nombre de: Rotacion del Personal.

Tabla 81: Hoja de Registro de los Inconvenientes presentados por los Accionistas

HOJA DE REGISTRO DE LOS ACCIONISTAS
DATOS DEL 30 DE MAYO AL 6 DE JUNIO
) ) ) ) ) . . | TOTAL
LUNES: | MARTES: | MIERCOLES: | JUEVES: | VIERNES: | SABADO: | DOMINGO: | cpeopes
Problemas
por rotacion 290 220 25 20 243 70 93 961
de personal
Mantenimie
nto 52 99 152 258 145 12 40 758
programado
no ejecutado
Inconformid | ¢, 79 150 25 38 152 25 533
ad de turnos
Multas y
Illamados de
atencion por |- g 40 100 58 89 96 47 520
parte del
Corredor Sur
Oriental
Exigir al
personal que
ande
presentable 34 23 37 45 32 56 54 281
con el
uniforme de
trabajo
Remplazo de| 45 67 42 78 57 90 402
las unidades
TOTAL 553 506 531 448 625 443 349 3455
Elaborado por: Dennise Romero
Analisis:

La informacion de esta presente hoja de registro de los Accionistas fue realizada con la
informacion encontrada de la compafiia y del area de Operaciones y Recaudacion del
Corredor Sur Oriental en donde se logro determinar que ellos reciben llamados de atencion
porque el personal que contratan no se presentan con el uniforme respectivo, en algunos
casos se presentan con el horario justo y no se hacen registrar en algunas ocasiones no

avanzan ni a firmar porque se atrasan a los turnos, entre otras.



Tabla 82: Andlisis de Pareto percibido por los Accionistas
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ANALISIS DE PARETO MAL SERVICIO PERCIBIDO POR LOS ACCIONISTAS

Tipo de Defecto M2 el 7 S

b Defectos al mes | Defectos %
Problema por la rotacion de personal 961 28% 28%
Mantenimiento Programado no Ejecutado 758 22% 50%
Inconformidad de los turnos 533 15% 65%

Multas y llamados de atencién por parte del o 0
Corredor Sur Oriental >20 15% 80%

Remplazo de las Unidades 402 12% 92%

Exigir al personal que ande presentable con el 0 o
uniforme de trabajo 281 8% 100%

Total Defectos 3455 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Graéfico 68: Diagrama de Pareto de los Accionistas

Diagrama de Pareto Accionistas
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Elaborado por: Dennise Romero



Anadlisis:
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En el diagrama de Pareto de los sefiores accionistas se ha podido determinar que la causa con

mas probabilidad es por la rotacion del personal en defectos este inconveniente se da por la

mala presentacion de los sefiores conductores o ayudantes al momento en que se encuentran

brindando el servicio en la ruta correspondiente o por no cumplir con el horario, no hacerse

registrar o no llegar a tiempo a coger el turno, por eso es que se dan Ilamados de atencién y

multas por parte del Corredor Sur Oriental y se llegara a dar solucién hasta el 80% con el

proceso de rotacién de personal. ElI remplazo de las unidades quedara pendiente por

solucionar en otra investigacion.
Tabla 83: Tabla de Frecuencia de los Accionistas

FRECUENCIA % %
S SRS ACUMULADA | DEFECTOS| ACUMULADO
Exigir al personal que 281 581 8% 8%
ande presentable
Remplazo de las 402 683 12% 20%
unidades
Inconformidad de 533 1916 15% 350
turnos
Problemas por la 961 2177 28% 63%
Rotacién de personal
Multas y llamados de
atencion por parte del 520 2697 15% 78%
Corredor Sur Oriental
Mantenimiento
programado no 758 3455 22% 100%
ejecutado
TOTAL 3455 100%

Elaborado por: Dennise Romero

Grafico 69: Grafico de Frecuencia de los Accionistas

Frecuencia de Accionistas
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Elaborado por: Dennise Romero
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Anélisis:
La mayor frecuencia que existe es por parte de los sefiores accionistas al momento de
contratar personal por eso se presenta la rotacién de personal porque a las personas que
contratan no se presentan a firmar la hoja de turnos donde registran el horario de las unidades
en el mantenimiento programado no saben qué cambios mecanicos deben realizar en los dias
que tengan libre las unidades.

Inconvenientes que se les presenta a los Accionistas

Tabla 84: Causas que se les presenta a los Accionistas
Causas Sub causas Solucion

Los accionistas no se encuentran
pendientes de las unidades
Al momento de contratar al nuevo

Realizar una reunién de trabajo
semestralmente para darles a conocer la

Exigir al personal que

ande presentable ! ) informacion del contrato que realizo la
personal no informa el uniforme
. empresa con el Corredor.
de trabajo

Por no llevar un registro del Convocarles a los accionistas que lleven un
mantenimiento preventivo de las | control de sus unidades y hacerles conocer
Remplazo de las unidades que su puesto de trabajo no pueden dejar
unidades abandonado; en caso de que no se vaya a

Cuando la unidad se dafia al

. . presentar la unidad comunicar al area de
momento de brindar el servicio

operaciones del Corredor

Verificar la hoja de registro de las unidades

. No a todas las unidades del del Corredor, para que cada unidad sepa
Inconformidad de . - . -
tUrnos Corredor brindan el servicio donde le toca brindar el servicio cada mes y
respectivo en las dos rutas hacer que las unidades no se queden fijas en

una sola ruta

El personal no respeta los
reglamentos de su contrato de
trabajo
Los conductores y ayudantes
obtienen diferentes multas
ocasionadas dentro del Corredor
Sur Oriental
El personal que se encuentra
laborando incumple los
reglamentos del Corredor
Cuando los accionistas no realizan
un contrato indefinido con el
personal
El personal que se encuentra
Multas y llamados de laborando en las unidades del
atencion por parte del | corredor no conoce el contrato

Corredor Sur Oriental que tiene la empresa con el

Convocar a todo el personal como
conductores y ayudantes a una asamblea de
Problemas por la trabajo en la compafiia cada dos meses

Rotacién de personal

Darles a conocer que cada trabajador debe
tener un contrato de trabajo

Realizar asambleas de trabajo cada mes con
el personal de la compafiia que se encuentre
laborando en las unidades que conforman el

Corredor
corredor.
Los accionistas no saben qué Hacer que cada accionista lleve una hoja de
Mantenimiento cambios se han realizado en sus registro del mantenimiento de la unidad,
programado no unidades y no se acuerdan en que | donde describa que cambio de herramientas
ejecutado fechas dieron el mantenimiento | realizo en su unidad, la fecha en que realizo,
de la unidad cuando le toca hacer el préximo cambio

Elaborado por: Dennise Romero
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Se lograra dar solucién invitandoles a que asistan a algunas asambleas de trabajo que se
realizaran en la compafiia cada mes para que los accionistas y el personal que se encuentren
laborando en las unidades que conforman el corredor lleguen a conocer los reglamentos que
se encuentran en el contrato que tiene la empresa con el Corredor y asiéndoles que llenen una

hoja de registro para cada unidad sobre el mantenimiento preventivo de cada una de ellas.

Solucion planteada en el problema detectado por los accionistas:
Aqui es donde vamos a plantear un procedimiento para dar una solucion en la rotacion de
personal ya que como se pudo analizar este es el inconveniente que con mayor frecuencia se
da por parte de ellos.

Tabla 85: Proceso por la Rotacion de Personal

B -
_— ﬁmm CONFIDENCIAL Y DE USO INTERNO
—/EPIEX S.A.

VIGENCIA CODIGO VERSION PAGINAS

2018 PR-CIA- CP 01 Pagina 135 de 6

TITULO: PROCESO POR LA ROTACION DE PERSONAL

NOMBRE CARGO FECHA FIRMA
Aprobado por: |Areade 03 de julio 2018
Fiscalizacion
Revisado por: | juan Carlos Néjera | Gerente del Area | 0° 0 Julio 2018
Elaborado por: | Dennise Romero 03 de julio 2018

Coédigo: PR-VEPIEX-SEC

i Tipo de proceso:
Estratégico O Clave v Apoyo [

— Status:
— EFIEx SIAI PrOpUeSto ™ AprobadO O Publicado O

Fecha de elaboracién: Julio 03/2018
Fecha de ultima revision: Julio 05/2018

Proceso por la Rotacion de

Personal Fecha de proxima revision:
CONTROL DE CAMBIOS
Descripcion del Fecha de Realizado por Solicitado por
cambio ejecucion Nombre Cargo Nombre Cargo
Elaboracion del 03 de julio 2018 Dennise
Manual Romero
Aprobacion de Manual | 05 de julio 2018 Juanparlos Gere!“e d.EI Ar,ea
Néajera de Fiscalizacion

Elaborado por: Dennise Romero
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=
— JEPIEX S.A.

Proceso por la Rotacién de
Personal

Codigo: PR-VEPIEX-SEC

Tipo de proceso:

Estratégico [ Clave 4 Apoyo [
Status:
Propuesto M  Aprobado OO0  Publicado O

Fecha de elaboracién: Julio 03/2018

Fecha de ultima revision: Julio 05/2018

Fecha de proxima revision:

Eal A

Obijetivo

Politicas del procedimiento
Descripcion del procedimiento
Diagrama del procedimiento

INDICE
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=
— JEPIEX S.A.

Proceso por la Rotacién de
Personal

Codigo: PR-VEPIEX-SEC

Tipo de proceso:

Estratégico [ Clave 4 Apoyo [
Status:
Propuesto M  Aprobado OO0  Publicado O

Fecha de elaboraciéon: Junio 03/2018

Fecha de Ultima revisiéon: Junio 05/2018

Fecha de proxima revision:

1. Objetivo

Fomentar el buen trato al cliente, mediante capacitaciones a los sefiores conductores y

ayudantes de la compafiia para mejorar la presentacion de la empresa hasta el 28 noviembre

del 2020

2. Politicas

Politicas de registro para la rotacion de personal

X Para la contratacion de personal realizar un contrato de trabajo donde consten los

reglamentos del contrato que tiene la empresa con el Corredor Sur Oriental

X Al momento de contratar personal los conductores y ayudantes tienen que firmar y

entregar la carpeta al accionista de la unidad y confirmarle si desea recibir el seguro.

X El accionista debe informarle al personal los uniformes y el horario de trabajo con el

que va a dar servicio y presentarle a la unidad y donde no mas deben firmar al

momento en que van a trabajar.

X Indicarle a los trabajadores cuales son los reglamentos que obtiene la compaiiia y

cudles son los reglamentos por los que el corredor les pueden multar.
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=
— JEPIEX S.A.

Proceso por la Rotacién de
Personal

Codigo: PR-VEPIEX-SEC

Tipo de proceso:

Estratégico [ Clave 4 Apoyo [
Status:
Propuesto M  Aprobado OO0  Publicado O

Fecha de elaboraciéon: Junio 03/2018

Fecha de Ultima revisiéon: Junio 05/2018

Fecha de proxima revision:

3.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Accionistas de la Empresa Vencedores de Pichincha.

1.- Publicar oferta de trabajo
2.- Recibir carpetas.

3.- Entrevistar personal
4.-Convocar a capacitacion

4.1 Regresar al paso 1

6.- Verificar que los conductores y ayudantes asistan a la capacitacion

8.- Firmar contrato de trabajo
Choferes y Ayudantes
7- Asistir a capacitacion
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Cdédigo: PR-VEPIEX-SEC

— Tipo de proceso:
Estratégico O Clave 4 Apoyo O
— 7EPIEX S.A. Status:

Propuesto M  Aprobado 0  Publicado O

Proceso por la Rotacion de [Fecha de elaboracién: Junio 03/2018

Personal Fecha de Ultima revisiéon: Junio 05/2018

Fecha de préxima revision:

4.- Diagrama del procedimiento
Grafico 71: Flujo grama por la Rotacién de Personal
FLUJOGRAMA POR LA ROTACION DE PERSONAL

Accionistas Conductores y Ayudantes

=

Elaborado por: Dennise Romero
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En la tabla que se presenta a continuacion se encuentra detallada la lista de actividades que

forman parte de este proceso en la que las actividades predecesoras son aquellas actividades

que dependen de otras actividades para ser cumplidas y nos detalla el tiempo minimo de cada

actividad que se encuentra como tiempo optimista, el tiempo normal es el tiempo que se

demora en realizar la actividad y el tiempo pesimista es el tiempo maximo en hacer que se

cumpla cada una de las actividades y el tiempo esperado es el tiempo que se logré determinar

aplicando la férmula que se presenta a continuacion para saber el tiempo promedio en la que

debe ser aplicada para que se cumplan estas actividades.

Formula para calcular el tiempo esperado de cada actividad

Tiempo Esperado =

tiempo optimista + (4)tiempo normal + tiempo pesimista

6

Tabla 87: Lista de Actividades y Tiempos para este Proceso

TIEMPOS
ACTIVIDADES TIEMPO
0
N ACTIVIDADES PREDECESORAS OPTIMISTA | NORMAL | PESIMISTA ESPERADO
1 | Publicar Oferta de trabajo 17 16 20 17
2 Adquirir carpetas 1. Publicar oferta de trabajo 15 18 30 20
3 Entrevistar personal 2. Adquirir carpetas 13 20 35 21
4 Convocar a capacitacion 3. Entrevistar personal 24 35 40 34
5 Asistir a capacitacion 1. Publicar (_)ferta de trabajo. 16 35 45 34
4. Seleccionar personal
6 Verificar la g5|s_t Eenua de 5. Asistir a capacitacion 27 32 35 32
capacitacion
7 Elaborar cor_1trato de 6. Verificar §S|§tfen0|a de 24 28 3 28
trabajo capacitacion
8 | Firmar contrato de trabajo 7. Elaborar cgntrato de 5 15 25 15
trabajo
Elaborado por: Dennise Romero
Rede de Pert del Proceso de Rotacion de Personal
Tabla 88: Tiempo de Actividades
Rotacion de Personal Solution
L Activity  Early Early Late Late

B time ~ Stat  Finish  Stat  Finish  >acK

Project 194

A 1 0 i 0 i 0

B 20 1 31 1 31 0

c 21 31 52 31 52 0

D 34 52 86 52 86 0

E 34 86 120 86 120 0

F 32 120 151 120 151 0

G 28 151 179 151 179 0

H 15 179 194 179 194 0
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Activity time. - Tiempo de Actividad

Early start. - Comienzo Temprano

Early Finish.- Finalizacion Temprana

Late Start. - Comienzo Tardio

Late Finish. - Acabado Tardio

Slack.- Holgura o Tiempo Desperdiciado

Anélisis:

En esa tabla se llegd a determinar que el proceso se encuentra conformado por 7 actividades y
el tiempo total que es de 194 minutos para que pueda ser aplicada; como se puedo determinar
no existe ningun tiempo de desperdicio en las actividades.

Tabla 89: Tiempo de las Actividades que conforman la Ruta Critica

Rotacion de Personal Solution

En?g mistic ;xl.fl rz:t Likely :'-i‘;sém mistic Activity time
A 8 10 20 11
B 15 18 30 20
C 13 20 35 21
D 24 24 40 34
E 16 35 45 34
F 27 32 2 32
G 24 28 32 28
H g 15 22 15
Project results

Optimistic time. - Tiempo Optimista
Most Likely time. - Tiempo mas Probable
Pessimistic time.- Tiempo Pesimista
Activity time.- Tiempo de Actividad

Project res.- Resultado del Proyecto

Anélisis.-
En esta tabla se pudo determinar que cada actividad tiene un tiempo para ser ejecutada.
Gréfico 72: Ruta Critica

Rotacion de Personal
Precedence Grapn
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Anadlisis:
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Aqui se puede observar el tiempo y el nombre de las actividades como van a ser aplicadas al

momento en que se comience a realizar el proceso.

Tabla 90: Resultados de la Linea de Balanceo

Time left

Station Task Time (Minutes) (Minutes) Ready tasks
A

1 A 1 B
B 20 C
Cc 21 D
D 34 E
E 34 F
F 32 G
G 28 H
H 15

Summary Statistics

Cycle time 1260 Minutes

Min (theoretical) # of stations 1 1065

Actual # of stations 1

Time allocated (cycle time * # stations) 1260 | Minutesicycle

Time needed (sum of task times) 105 Minutes/unit

Idle time (allocated-needed) 1065 | Minutesicycle

Efficiency (needed/allocated)
Station.- Estacion

Task.- Tarea

Time (Minutes).- Tiempo en minutos

15,48%

Time left (Minutes).- Tiempo restante en minutos

Ready task.- Tarea Lista

Summary Statistics.- Resumen Estadistico

Cycle time.- Tiempo de Ciclo

Min (theoretical) of stations.- Min (tedrico) de estaciones

Actual of stations.- Actual de Estaciones

Time allocated (cycle time* n° stations). - Tiempo asignado (tiempo de ciclo * n°

estaciones)

Time needeed (sum of task times). - Tiempo necesario (suma de tiempos de tarea)
Idle time (allocated-needed). - Tiempo de inactividad (asignado necesario)

Efficiency (needed/allocated). - Eficiencia (necesaria/asignada)

Andlisis.-

En tiempos estadisticos se pudo observar que el proceso se encuentra conformado por 1260

minutos que equivale a 21 horas, posee 1260 minutos de ciclo de tiempo y el 15,48%

eficiente para ser aplicado.



Tabla 91: Mejor Balanceo

| e = (Tr:.nn?r?utes) m}?ug) giigy

I A 1 184 B
B 20 164 c
c 21 143 D
D 34 109 E
E 34 75 F
F 32 43 G
G 28 15 H
H 15 0

il summary Statistics

1 Cycle time 195 Minutes

1 Time allocated (cyc*sta) 195 | Minutescy...

| Time needed (sum task) 195 | Minutes/unit

1 idie time (allocated-need... 0 | Minutescy...

1 Efficiency (needed/alloca... 100%

1 Balance Delay (1-efficien... 0%

1 Min (theoretical) # of stat... 1

Station.- Estacion

Task.- Tarea

Time (Minutos).- Tiempo en Minutos

Time left (Minutes).- Tiempo restante (Minutos)

Ready tasks. - Tareas listas

Summary Statistics. - Resumen Estadistico

Cycle time.- Tiempo del Ciclo

Time allocated (cyc*sta).- Tiempo asignado (ciclo*estacion)
Time needed (sum task). - Tiempo necesario (suma de tareas)
Idle time (allocated-need). - Tiempo de inactividad (necesidad asignada)
Efficiency (neeeded/allocated).- Eficiencia (necesaria /asignada)
Balance Delay (1- efficieny).- Retraso del Balanceo (1-eficiencia)
Min (theoretical) of station.- Min (tedrico) de estacion

Anélisis.-

Este proceso tiene 195 minutos en el ciclo de tiempo y el 100% de eficiencia.

Grafico 73: Linea de Balanceo

ROTACION DE PERSONAL
Precedence Graph
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Anélisis:
Este grafico nos permiti6 analizar el tiempo de cada actividad y el orden de las actividades de

cémo deben de ser aplicadas.

Plan de accion del servicio

Este plan de accién se lo realizo con la finalidad de mejorar el servicio en las rutas que
conforma la empresa Vencedores de Pichincha “VEPIEX” S.A con el Corredor Sur Oriental
aplicando los procedimientos necesarios y describiendo los costos de cada procedimiento con

los programas que se presentan a continuacion con el fin de hacer cumplir los objetivos
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CONCLUSIONES:

o Se desarrolla un diagndstico a través de encuestas a cuatro grupos: usuarios,
conductores y ayudantes, accionistas y administradores, donde nos permitio lograr
detectar inconvenientes que se presentan con mayor frecuencia en el servicio de
transporte como son: Tiempo de Espera en las paradas establecidas por el municipio
por parte de los usuarios, problema al momento de cobrar los pasajes por parte de los
conductores y ayudantes, al momento de contratar personal que es ocasionado por los
accionistas, y reclamo de los accionistas que presentan a los administradores del
Corredor, de esta manera se llega a conocer las principales deficiencias que estan

incidiendo en la insatisfaccion del cliente.

o Se disefia un modelo de solucién basado en procesos compuesto por los siguientes:
. Proceso de Tiempo de Intervalo.

" Mantenimiento Preventivo de las Unidades.

. Cobro de Pasajes y Venta de Tickets.

. Rotacion de Personal.

Estos procesos deberdn ser la solucion a los inconvenientes que fueron encontrados en el
capitulo uno y se crea un plan de accién con cuya ejecucion se aspira mejorar la prestacion de
servicios de transporte de la compafia Vencedores de Pichincha “VEPIEX” S.A. en las dos
rutas del Corredor Sur Oriental, haciendo que los usuarios se sientan conformes y satisfechos

por el servicio que reciban en cada una de las unidades que forma parte de la empresa.
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RECOMENDACIONES:

Se recomienda la aplicacion de los procesos definidos en esta tesis ya que esto servira
para mejorar la calidad del servicio en el sistema de transporte y que la empresa
trabaje con procesos para que controle el funcionamiento de cada uno de ellos y

logren saben en cuanto tiempo van a lograr cumplir su objetivos planificados.

Este trabajo de titulacion sirva como fuente de informacion para otros estudios,
proyectos o tesis similares al tema planteado y, que sirva como un modelo para
cuando la Empresa VEPIEX S.A. implemente nuevas rutas y amplie la cobertura de

Sus Servicios.
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ANEXOS:
COMPANIA DE TRANSPORTES VENCEDORES DE PICHINCHA "VEPIEX"S.A.
B - =
—/EPIEX S.A. HOJA DE MANTENIMIENTO
RUTA: MES:
UNIDAD: N° REGISTRO:
CAMBIOS REPARACION DE ELEMENTOS INFORMATIVOS

REGISTRO | ey DIA HORA | KILOMETRAJE | PROXIMO | ACEITEY | ¢ rpos | ZapaTas | nLLaNTAJE | FADVADOR | MEDIDOR | o renis | MagsTRO
MUNICIPAL CAMBIO | LUBRICANTES DEAGUA | DEACEITE

i HOJA DE REGISTRO OPERACIONAL DE LA COMPARNiA VENCEDORES DE PICHINCHA "VEPIEX" S.A.

= fEFIEX S.A.
EFIEX S-M DEL 1AL 31 DE AGOSTO DEL 2017

FECHA: N° REGISTRO MUNICIPAL: RUTA:

CONDUCTOR EN LA MANANA: CONDUCTOREN LA TARDE:

AYUDANTE: AYUDANTE: N° VUELTAS:

HORAS N° SERIES SALIDA  [SERIE BOLETOS DE LLEGADA| Q DE TICKETS VENDIDOS |KILOMETRAJ |KILOMETRAJE|ERIE DE TICKETS COMPRADO!

SALIDA|LLEGADA 0,25 0,12 0,25 0,12 0,25 0,12 0,1| ESALIDA |LLEGADA 0,25 0,12
VALOR TOTAL DE CAJA EN LA MANANA: VALOR DE LA CAJA A RECIBIR TARDE:

RESPONSABLE: RESPONSABLE TARDE:

OBSERVACIONES:

FIRMA CONDUCTOR MANANA  FIRMA CONDUCTOR EN LA TARDE FIRMA AYUDANTE MANANA FIRMA AYUDANTE TARDE

N°Cl N°Cl N°Cl N°Cl
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