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RESUMEN

El propdsito de esta investigacion es analizar la gestion de operaciones de una empresa
encargada a la prestacion de servicios de una empresa de transporte publico para
identificar los puntos criticos que deben ser modificados para operar de una mejor

maneray a su vez determinar como es la calidad del servicio entregado por la empresa.

La presente investigacion es realizada por medio de la aplicacion de una metodologia
mixta con un alcance descriptivo. Para cumplir los objetivos propuestos en esta
investigacion, se utilizaran entrevistas aplicadas a los funcionarios de la empresa y
encuestas aplicadas a los clientes, estas seran la base para conocer la entidad y elaborar
la metodologia de las 5s que ayudara a determinar posibles soluciones a los problemas

gue puedan presentarse.

Al realizar el analisis, luego de desarrollar la metodologia de las 5S, se logré identificar
varios puntos débiles de la empresa que deben ser mejorados para que la empresa pueda
operar de una manera mas 6ptima y eficiente, dentro de los cuales, se presentan tres
debilidades fundamentales que deben ser mejoradas, estas son adquirir un sistema de
cobro mas actualizado y acorde a las necesidades de la empresa, ademas de la creacién
de un plan de mantenimiento para los buses y por Ultimo la incorporacién de un sistema

de transbank.



1. Antecedentes generales

La gestion de operaciones ha ido evolucionando a través de los afios, principalmente
estos cambios se han ido afectando por la globalizacién. Al estar en un entorno complejo
y cambiante, ha generado que la toma de decisiones sea cada vez mas compleja y
requiera de cambios de mentalidad, innovaciones y pensamientos con un enfoque mas
global, que permita que los encargados de estos procesos de gestion posean una mayor
preparacion y formacién en los negocios. (Heizer & Rander, 2001) y (Chase & Chard,
2006)

Este marco teérico pone énfasis en la gestion de operaciones y los cambios que han
permitido generar valor a las empresas, producto de la evolucién constante en la manera

de gestionar las operaciones.

1.1 Historia de la gestion de operaciones

En el afio 1881 Frederick W. Taylor, fue considerado el padre de la direccién cientifica,
gue es la combinacibn mas eficiente entre los intereses del personal y de los
empleadores. Taylor realizé un aporte importante relacionado con la seleccién del
personal, este buscaba que los directores mejoran el método de trabajo de su empresa
por medio del ingenio e iniciativa. Otro de sus aportes fue la planificacién y el control, que
buscaba asignar el puesto mas adecuado a los trabajadores y facilitar la formacion
adecuada para la cada uno de ellos, ademas de proporcionar métodos apropiados de
trabajo como también las herramientas para realizarlo y de este modo, lograr establecer
los incentivos adecuados por el trabajo efectuado. (Heizer & Rander, 2001)

En 1913, Henry Ford y Charles Sorensen unieron sus ideas de produccion en serie que
habia creado cada uno y formaron “la cadena de montaje”. Esta pone énfasis en que la
produccion estaba enfocada en las piezas de la operacibn mas que en las personas que
realizaban la operacion. La idea de Henry Ford y Charles Sorensen procede de la idea de
Eli Whitney. (Heizer & Rander, 2001)

El control de calidad es un aporte importante atribuido a la gestién de operaciones. Walter
Shewhart en 1924 aplico el control de calidad asociado a sus conocimientos estadisticos,
por medio de estos el desarrollaba una base del muestreo en el control de calidad. Este

método de control estadistico nace por la necesidad de reducir la frecuencia de fallas y
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reparaciones en los procesos productivos, debido a que en un comienzo, los controles de
calidad eran realizados a los productos terminados y la eliminacion de los productos
defectuosos. (Heizer & Rander, 2001)

En el afilo 1950, W. Edwards Deming pensaba igual que Frederick Taylor con respecto a
que la direccion debia perfeccionarse en el ambito laboral, es decir, que la direccion
deberia mejorar mas el entorno de trabajo y los procesos productivos para poder mejorar
la calidad. Edwards plantea que el trabajador debe participar en el proceso de la toma de
decisiones, afirma con nimeros que la administracion es responsable de un 94% de los
problemas de calidad y sefiala que esta misma debe encargarse de que el personal
trabaje mas entusiasmado que con mas esfuerzo; insiste en que el trabajador no puede
tener barreras que le impidan desarrollar sus tareas de manera eficiente, ademas la
administraciébn debe contar con programas de motivacibn que vaya mas alla de las
palabras, si no que los trabajadores tomen un real compromiso con la empresa. Es por
esto que W. Edwards es considerado como el maximo experto en gestion de calidad.
(Heizer & Rander, 2001)

La direccién de operaciones va a continuar progresando a medida que avanza el tiempo,
por las distintas ideas que se van aportando independiente de las industrias de las cuales
provengan, algunas de estas pueden ser por la ingenieria industrial y la investigacion
operativa, que han contribuido en gran medida a que las empresas puedan incrementar
su productividad. Ademas de innovaciones provenientes de otras ciencias como la
biologia, anatomia, quimica y fisica. Estas Ultimas han ayudado de manera directa a la
gestion de operaciones, entre sus aportes se encuentran nuevos adhesivos, rayos gamas
para algunos procesos de productos alimenticios. (Heizer & Rander, 2001)

El disefio de los procesos y del producto depende en gran parte de las ciencias puras en
la que estara inserto dicho producto. (Heizer & Rander, 2001)

Uno de los Ultimos aportes a la gestion de operaciones es el aporte de la tecnologia
informética, que es la ciencia que estudia los sistemas de informacion. Este sistema trata
del procesamiento de datos para transformarlos posteriormente en informacién. (Heizer &
Rander, 2001)

El internet acompafiado del comercio electrénico estd contribuyendo en gran medida a
mejorar la productividad, ya que mediante estos se puede producir una gran gama de

bienes y servicios. (Heizer & Rander, 2001)



1.2 Gestidon de operaciones

Segun Chase y Jacobs “La administracion de operaciones se define como el disefio,
operacién y mejoramiento de los sistemas que crean y proporcionan los productos y
servicios primarios de una empresa.”(Chase & Jacobs, 2009, pag.12)

Las empresas cuentan con cadenas de produccion de bienes o servicios, en la cual la
gestion de operaciones debe encargarse de gestionar los sistemas que produzcan dichos
bienes o0 que presten servicios.

La gestiobn de operaciones estd sometida a cambios constantemente, debido a los
factores externos que rodean a la empresa, entre ellos se encuentra la globalizacion, en la
cual las comunicaciones y el traspaso de informacién de un pais a otro, han generado que
los mercados nacionales se integren a un mercado mas global, pero al mismo tiempo
también se han globalizado los recursos con los que la empresa cuenta para desarrollar
su actividad (Recursos materiales, intelectuales, entre otros). Esta globalizaciéon produce
fuertes cambios, con respecto a la preferencia de los consumidores al momento de elegir
un producto y/o servicio, por esto que la empresa puede determinar que su sistema de
produccion de bienes y/o servicios no es el mas adecuado y eficiente para competir en un
mercado global. A su vez debe buscar la manera de crear un sistema nuevo que cuente
con las caracteristicas insertas en este mercado. Por lo anterior la empresa debe ir en
busca de materiales de buena calidad para que su produccion de bienes y/o servicios
tenga una mejor aceptacion por parte de los consumidores, como también deben generar
una mayor productividad de esta cadena de produccién, debido a que en la actualidad es
necesario e indispensable que todas las empresas lleguen a la excelencia por medio de
la implementacién de la gestion de operaciones. En la actualidad se hace necesario e
indispensable que todas las empresas marchen hacia la excelencia implementando la
gestion de operaciones. (Chase & Chard, 2006)

Las empresas deben reconocer un entorno nuevo de negocios, donde se someten a las
caracteristicas del mercado en el que estan insertas, el aumento de la competencia por un
mercado mas global, considerando a su vez las tecnologias de informacion que hacen
que se den a conocer otros productos con similares caracteristicas. Es por esto que la
empresa debe conocer las caracteristicas del mercado y enfrentarlas considerando
cambios que se pueden presentar por los clientes, ya que estos cada vez se encuentran
mas exigentes con respecto a su calidad e informados sobre nuevos productos y/o

servicios que satisfacen una misma necesidad. (Chase & Chard, 2006)



1.3 Nuevas tendencias en la gestion de operaciones.

La gestidon de operaciones debe estar en continuo movimiento debido a que las variables

internas y externas producen cambios en los enfoques que debe ir abarcando. Estos

enfoques son:

Enfoque global: La globalizacién produce que los mercados locales se expandan
al mundo, abarcando mucho mas publico a la hora de vender un producto o
prestar un servicio, esta Ultima ha sido rapida en cuanto a la integracién de los
distintos paises que conforman el mundo, que tienen un mismo mercado y
contribuyen a un crecimiento econémico. La globalizacion también permite que los
costos de comunicacion disminuyan por el internet y los costos transporte
disminuyan por variables macroecondmicas influyentes. Pero a la vez fueron mas
valorizados los materiales, talento o pensamiento empleado en el trabajo por los
trabajadores. Debido a esto los encargados de la gestion de operaciones deben
estar innovando constantemente en un enfoque mas global que en un enfoque
local. (Heizer & Rander, 2001)

Ejecucion “justo a tiempo”: Los inventarios son a los que se le destinan una mayor
cantidad de recursos financieros, a pesar de esto, no permiten que existan
cambios rapidos con respecto a necesidades del mercado. Los encargados de la
gestion de operaciones deben encargarse de reducir los inventarios desde
materias primas hasta los productos terminados. (Heizer & Rander, 2001)
Asociaciéon con la cadena de aprovisionamiento: Los productos al tener una vida
mas acotada, debido a los cambios de las tecnologias en cuanto a material y
procesos productivos es necesario que los proveedores tengan una participacion
constante por el valor que le generan al producto. Los encargados de operaciones
deben principalmente coordinar al largo plazo con los proveedores que son
esenciales para la elaboracién del producto. (Heizer & Rander, 2001)

Rapido desarrollo del producto: La globalizacién y el acceso a informacién han
disminuido la vida del producto. Los encargados de operaciones deben planificar
de manera mas eficiente y crear alianzas estratégicas para lograr que el producto

tenga una mayor duracioén. (Heizer & Rander, 2001)

Personalizacién a gran escala: Desde la apertura de los mercados a un enfoque

global, se hacen presente las diferencias que existen entre las empresas, ya sean



culturales que provocan una fuerte presién en la empresa con respecto a su
produccidén y procesos que son cada vez mas flexibles. Los encargados de la
gestibn de operaciones responden a esta personalizacion con procesos
productivos flexibles para poder satisfacer las necesidades individuales de los
consumidores. (Heizer & Rander, 2001)

e Delegacion de funciones en los empleados: Los clientes al conocer en profundidad
un producto y la empresa estar inserta en un entorno mas competitivo, es
necesario contar con los conocimientos pertinentes para que el producto sea lo
mas cercano a las necesidades del consumidor. Los encargados de operaciones
para lograr estas condiciones consideran en cierta parte al trabajador al tomar
decisiones en la organizacion. (Heizer & Rander, 2001)

A modo de sintesis sobre las tendencias de la gestion de operaciones, se presenta un
cuadro resumen de los enfoques antiguos y el nuevo enfoque actual de la gestién de

operaciones.

TABLA N°1: Nuevas tendencias en la gestion de operaciones.

PASADO CAUSA FUTURO

Enfoque nacional o local | Redes mundiales de | Enfoque global.
comunicacion y transporte

baratos y fiables.

Envié de remesas | EI coste de capital | Envios “justo a tiempo”
(Grandes) presiona para reducir la

inversion en inventario

Adquisicion de la mejor | La atencién a la calidad | Socios del plan de
oferta exige que los proveedores | aprovisionamiento;

se impliquen en la mejora | programacién  de  los
del producto. recursos de la empresa;

comercio electrénico.

Productos Ciclos vitales mas cortos; | Rapido  desarrollo  del
estandarizados internet; rapida | producto; Alianzas.
comunicacion
internacional; disefio

asistido por computador; y




colaboracién internacional

Productos Grandes mercados | Personalizacion en masa.
estandarizados mundiales; procesos de

produccion cada vez mas

flexibles.
Especializacién de | Cambio de medio | Empleados y equipos con
trabajos sociocultural; sociedad de | poderes delegados;
la informacién y | produccién ajustada.

conocimiento en aumento.

Fuente: (Heizer & Rander, 2001, pag. 11)

Las empresas constantemente se estan viendo afectadas por la globalizacion, tanto en el
ambito internacional como en el dmbito nacional, es por esto que la gestion de
operaciones debe buscar obtener mejoras y diferenciarse por sobre la competencia para

obtener una ventaja competitiva. (Chase & Jacobs, 2009)

1.4Gestién de operaciones para obtener una ventaja competitiva.

Las empresas deben preocuparse tanto del mercado nacional, como también del mercado
internacional debido a que los productos y/o servicios que estas generan, se encuentran
insertos en una competencia globalizada. Al mismo tiempo se genera una oportunidad
para las empresas, ya que se puede beneficiar la organizacion gracias a la
internacionalizacién de productos y/o servicios en otros paises del mundo, permitiendo un
conocimiento global de estos y a su vez una apertura para la exportaciéon de estos
mismos. (Heizer & Rander, 2001)

Al estar en un mercado globalizado, las empresas deben desarrollar una estrategia
empresarial que les permita alcanzar sus objetivos al corto y largo plazo. Busca
aprovechar las oportunidades y recursos producidos en el entorno de las empresas
permitiendo que disminuyan las amenazas evitando que sean perjudicadas directamente.
Estas estrategias tienen por objetivo optimizar el resultado final del producto y/o servicio,
poniendo énfasis en las actividades relacionadas directamente con el proceso productivo
o el resultado final. (Heizer & Rander, 2001) Y (Chase & Chard, 2006)
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Segun Heizer y Render “Sugerimos que las empresas alcancen sus metas a través de

estos tres conceptos. (1) Singularizacién. (2) Mas baratos y (3) Respuesta rapida”. (Heizer

& Rander, 2001). Estas son las siguientes:

1)

2)

3)

Competir en la singularizacion: Es la oportunidad de la empresa para generarle
valor al producto y/o servicio, no solo por su aspecto fisico, sino también considera
el aspecto que puede influir en el valor asignado por el cliente. Esto influye en las
decisiones tomada por los encargados de operaciones al definir las caracteristicas
del producto y/o servicio que repercute con el valor atribuido por el consumidor.
(Heizer & Rander, 2001)

Competir en el costo: Busca que las empresas utilicen y distribuyan los recursos
de la manera mas eficiente posible en el proceso de produccion. Para esto la
empresa debe determinar la capacidad optima requerida para el proceso
productivo y sus partes relacionadas, de este modo se espera facilitar que la
empresa determine sus costos estructurales a un nimero suficiente de unidades,
logrando abaratar los costos y alcanzar la mayor ventaja en este campo. Desde el
punto de vista de los encargados de operaciones, una estrategia de bajo costo no
significa que el producto y/o servicio sea de mala calidad. (Heizer & Rander,
2001).

ventajas

Competir en la respuesta: La competencia debe abarcar todo el conjunto de
relacionadas con el proceso y entregar el producto en el tiempo planificado,
ademas es necesario que se realicen controles que confirmen que las actividades
de la empresa se estén realizando en el momento estimado. También existe lo
denominado “Respuesta Flexible”, que es la capacidad de arreglar los cambios
producidos por las innovaciones en los disefios presentes en el mercado, esta
debe ser fiable con respecto a la programacion del producto y/o servicio, y rapida
que esta relaciona con el disefio, sistema productivo y la entrega del producto y/o

servicio que entreguen las empresas. (Heizer & Rander, 2001)

En la practica estos tres tipos de competencias se aplican en el disefio de las estrategias

especificas que determinen una empresa, por lo tanto los encargados de la gestion de

operaciones pueden aumentar la productividad y generar una ventaja competitiva, si es

que estos Ultimos se ejecutan de una manera eficiente

Lo anterior, hace referencia a que los encargados de la gestion de operaciones deben

ofrecer productos y/o servicios mejores o distintos a los que ofrece su competencia. En
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caso de que se cuenten con estas ventajas en la empresa, se debe intentar de convertir a
los consumidores en “consumidores fieles”. Otro punto a considerar es producir o prestar
servicios a bajo costo con respecto a la competencia que tenga la empresa y por Ultimo
que estos sean mas interesantes y llamativos para los consumidores. (Heizer & Rander,
2001)

Los encargados de la gestién de operaciones toman en consideracion estos tres puntos
estratégicos (Singularizacion, mas baratos y respuesta rapida) en tareas que realice la
empresa. Estos pueden prevalecer por si solos o estar combinados entre si, ya sea por
las necesidades que presenten las empresas, ademas de generar una ventaja Unica o
competitiva con respecto a sus competidores. Para lograr esta ventaja competitiva para
que el cliente valore el producto y/o servicio los encargados de gestionar las operaciones
deben considerar las estrategias mencionadas anteriormente, ya sean por la localizaciéon
de las diversas actividades que se efectlan en la organizacion, o por las ventajas que
derivan de la gestion de la empresa. (Heizer & Rander, 2001) Y (Chase & Chard, 2006)

1.5Gestiéon de operaciones de servicios.

En las ultimas décadas los servicios han tenido un crecimiento notable con respecto a su
participacion en el mercado, posicionandose estos en el mayor sector econémico de las
sociedades. Por lo anterior, la gestion de operaciones aplicada a los servicios se define
como:

Segun Heizer y Render, la gestién de operaciones aplicada en los servicios “Los servicios
son el conjunto de actividades relativas al mantenimiento y reparacion, a la administracion
del estado, a la hosteleria, al transporte, a los seguros, al comercio, a las finanzas, a la
propiedad inmobiliaria, a la abogacia, a la medicina, al ocio y otras ocupaciones

profesionales.” (Heizer & Rander, 2001, pag. 12)

La gestién de operaciones en las industrias han ido cambiado con el transcurso del
tiempo, los servicios se pueden clasificar en los clientes de servicios de valor agregado y
los clientes de servicios fundamentales. Los consumidores, desean que los servicios
cuenten con mayor calidad, que respondan a las necesidades de las personas que
desean el servicio, en el momento justo, y con un precio que esté acorde a la
competencia y calidad. Ademas segun Chase, Jacobs y Aquilano “Estos servicios por lo

comun se resume con los objetivos de desempefios clasicos de la funcion de

12



operaciones: calidad, flexibilidad, rapidez y precio (o costo de produccion)” (Chase, R.;
Jacobs, R.; Aquilano, N., 2005, pag. 12)

La otra clasificacion corresponde a los servicios de valor agregado, son servicios que

simplemente facilitan la vida de los consumidores, estos son creados con el objetivo de

ayudar a desempefiar mejor su funcién particular, y se clasifican en:

Informacion: La capacidad de proporcionar datos claves del producto en cuanto a
su desempefio, costos y el proceso que tienen las empresas que prestan los
servicios. Ademas de utilizar la vision que tienen los clientes sobre el servicio
prestado, para poder mejorar el mismo servicio o las operaciones que este ultimo
tiene. (Chase, R.; Jacobs, R.; Aquilano, N., 2005)

Resolucion de problemas: Ayudar a resolver los problemas a los grupos de trabajo
de la empresa que tengan relacion directa con la calidad del servicio. (Chase, R.;
Jacobs, R.; Aquilano, N., 2005)

Apoyo de ventas: Busca emplear un mayor esfuerzo en lo que es la mercadotecnia
y ventas en una empresa que preste un servicio, buscan darle un valor adicional.
Esto ultimo puede mejorar las ventas de una empresa, al mostrar como fabrican
dicho servicio, ya sea mostrar como funciona su proceso productivo o mas bien
destacando las capacidades de los trabajadores. (Chase, R.; Jacobs, R.; Aquilano,
N., 2005)

Apoyo en el campo: En el ambito de la producciéon, de vez en cuando algunas
magquinarias o cualquier tipo de instrumento que ayude a la producciéon de un
servicio, pueden presentar algunas fallas, ya sea por partes defectuosas o
simplemente porque ya no es apto para realizar la labor de produccion, es por esto
gue el apoyo en el campo busca una rapida respuesta en casos como estos, ya
sea reemplazando las partes defectuosas o trayendo una maquinaria mas apta
para el trabajo. (Chase, R.; Jacobs, R.; Aquilano, N., 2005)

A nivel general la gestion de operaciones aplicada a los servicios busca que estos

obtengan un valor agregado que genere beneficios para la empresa, uno de estos es que

la empresa, generando una ventaja competitiva, logra diferenciarse de su competencia.
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Ademas el otro beneficio es que los servicios crean relaciones que vinculan a los clientes

con la organizacion en forma positiva.

2. Metodologia japonesadelas5S

Las empresas al igual que los trabajadores que la componen, deben encargarse de
formar una metodologia que esta compuesta por 5 conceptos necesarios para lograr las
condiciones adecuadas para que los productos o servicios entregados sean de calidad y
ademas, es la base para lograr un mejoramiento continuo. (Armstrong V. & Colén D. &
Dominicci A. & Robles M., 2008) Y (Vargas H., 2004)

Esta metodologia fue creada en Japdn y tiene por objetivo mantener en el lugar de trabajo
orden, limpieza y seguridad. La denominaciéon de las 5 S es debido a que todos los
elementos que la componen son en japonés: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke.
(Armstrong V. & Colon D. & Dominicci A. & Robles M., 2008)

TABLA N°2: “Beneficios de las 5S”

REDUCIR AUMENTAR

Accidentes Eficiencia

Contaminacion Calidad

Tiempo de budsqueda Control visual del &rea de trabajo
Desperdicios Espacio

Costos

Fuente: Elaboraciéon propia con informacién extraida de Armstrong V. & Colén D. & Dominicci A. &
Robles M., Impacto 5s, 2008.

Las 5 fases de la metodologia Japonesa estan compuestas por tres tipos que deben ser

desarrolladas de manera sucesiva, estas son:

Fases Operativas
1) Clasificar (Seiri): se debe clasificar y retirar o eliminar todo lo que no sea necesario
para la elaboracion del producto o servicio y se debe dejar s6lo lo que sea
completamente necesario para el cumplimiento de tareas. (Armstrong V. & Colén
D. & Dominicci A. & Robles M., 2008)

Para clasificar que es lo que se requiere 0 no es necesario seguir estos pasos:
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i. Coordinar lo que esta sucediendo, por medio de imagenes el antes y el
después.
ii. Definir cudles van a ser las areas de trabajo y los articulos a considerar.
ii.  Definir bajo qué criterios es que se lograra clasificar lo necesario de lo
innecesario.
iv.  Realizar la clarificacion.
v.  Evaluar los articulos que se clasificaron.

Vi. Presentar documentacion de los resultados.

2) Organizar (Seiton): se busca la manera de organizar los articulos para que
cualquier persona que quiera utilizarlos los encuentre rapidamente y pueda
devolverlos de manera facil de forma de simplificar el proceso. (Armstrong V. &
Colén D. & Dominicci A. & Robles M., 2008)

3) Limpiar (Seiso): es necesario que las empresas limpien e inspeccionen el lugar de
trabajo para que los mantenga en condiciones Optimas, para esto, es necesario
gque se mantenga todo ordenado para que pueda ser utilizado por cualquier
persona y en el momento que se requiera, como también se debe mantener el
habito de limpieza e inspeccion de forma habitual. (Armstrong V. & Coléon D. &
Dominicci A. & Robles M., 2008)

Fase de control visual

4) Estandarizar (Seiketzu): en esta parte de la metodologia, es necesario que se cree
un método que asegure que se han aplicado correctamente las 5S, es por esto
que es necesario que en esta etapa se integren y unifiquen las primeras 3S
mencionadas anteriormente (Clasificar, Organizar y Limpiar), ademas la
responsabilidad de esta metodologia es de los empleados que la implementan, y
asegura que las condiciones que se alcanzan aplicandola no sea perjudicada.
(Armstrong V. & Colon D. & Dominicci A. & Robles M., 2008)

Fase de disciplinay habito
5) Mantener (Shitsuke): una apropiada comunicacion ayuda a que se desarrolle un
hébito que ayude a mantener y utilizar de forma apropiada las 5S, es por esto que
es necesario que se cree una campafia para que todos sean conscientes de en
gqué consiste la metodologia que se esta implementando, inducir a los empleados

que ingresan y hacer que repacen los que son mas antiguos, ademas de que se

15



debe estar seguro que toda la organizacion se compromete a que se estén
cumpliendo y programar auditorias para ver el comportamiento. (Armstrong V. &
Colén D. & Dominicci A. & Robles M., 2008)

IMAGEN N°1: “Metodologia de las 5s”

SEISO SEIKETZU
Limpiar Estandarizar
Limpiary Establecer el
Ordenar todo habito de
Remover del lo necesario mantener en Estandarizar mantener
area de buena - ! y
: para s los primeros meiorar lo
trabajo lo simplificar el condiciones pilares |
innecesario p el area de alcanzado por
proceso trabajo las 5S

Fuente: Elaboracién propia con informacién extraida de Armstrong V. & Colén D. & Dominicci A. &
Robles M., Impacto 5s, 2008.
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PROBLEMATICA

La gestion de operaciones, busca que las empresas dedicadas a la produccion de bienes
0 prestaciones de servicios logren una ventaja competitiva con respecto a su competencia
por medio del desarrollo y la organizacion de la funcion de produccidn en relacién a sus
objetivos. (Heizer & Rander, 2001)

Actualmente, el servicio de transporte de pasajeros es el principal medio utilizado por la
gente, para el traslado tanto a distancias cortas como largas a lo largo de todo el territorio
nacional e internacional. Por lo anterior es necesario que el servicio sea de calidad,
cuente con los medios para que este funcione de la manera mas eficiente, ademas de
mantener precios que estén acorde al servicio entregado y ademas de ser mas

accesibles a la gente.

El propésito de esta investigacion es analizar la gestion de operaciones de una empresa de
trasporte publico, buscando determinar como es la calidad de la prestacion del servicio que
esta ofrece, como también conocer como se encuentra la gestion, por medio de la
examinacion de datos e informacion recopilada para posteriormente levantar un diagndstico

sobre esta.
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

Objetivos Generales:
e Analizar la gestion de operaciones, de una empresa privada, orientada a la

prestacion de servicios de trasporte publico de pasajeros.

Objetivos especificos:
e Diagnosticar la situacion actual de la empresa, bajo estudio, basado en la
metodologia Japonesa de las 5S.
¢ Identificar los puntos criticos a mejorar de la empresa.
e Proponer mejoras que pueden ser implementadas en la empresa para

mejorar su gestion operacional.
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METODOLOGIA EMPLEADA

La presente investigacion utiliza una metodologia mixta con un alcance descriptivo, y a

continuacién se daran a conocer las etapas que debe seguir esta metodologia:

Etapa 1: Recopilacion de informacion

La recopilacién de datos serd basada en:
v" Reuvision bibliogréafica de libros en el area de la gestion de operaciones
v' Paginas web asociadas a las empresas de trasporte publico

v" Reuvision de leyes que debe seguir una empresa de trasporte publica

Etapa 2: Sistematizacion de la Informacion recopilada

Los criterios empleados para realizar un ordenamiento de la informacién recopilada sera
en funcion del enfoque de:

e Historia de la gestiéon de operaciones

e Gestion de operaciones

¢ Nuevas tendencias en la gestién de operaciones

e Gestion de operaciones para obtener ventaja competitiva

e Gestion de operaciones aplicada a servicios

Etapa 3: Eleccién del sujeto de investigaciéon (descripcién de empresa)

Se estudiara una empresa del sector publico, ubicada en la V region, Valparaiso.
Dedicada a la prestacién de servicios del trasporte publico que realiza trayectos de

Valparaiso — Melipilla.

Etapa 4: Aplicacion de latécnica de recogida de datos

e Elaborar una entrevista, con el fin de conocer como opera la empresa en el
mercado.
e Aplicar una entrevista tanto a los encargados de la administracién, como también a

sus funcionarios.
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¢ Realizar encuestas para medir el grado de satisfaccién del cliente, hacia el servicio

prestado

La técnica de recogida de datos con respecto a la empresa bajo estudio, tiene por

objetivo:
Objetivo de la entrevista:

¢ Identificar la debilidad y fortalezas

Objetivo de la encuesta:

¢ Identificar las oportunidades y amenazas del mercado

e Conocer como es vista por sus respectivos usuarios.
La entrevista debe seguir los siguientes procedimientos:

Ruta de entrevista:

e Contacto inicial por medio del contacto formal con el entrevistado via e-mail

e Elaboracion de la entrevista que permita cumplir los objetivos mencionados
anteriormente.

e La entrevista se aplicara a personas encargadas de la administraciéon de la
empresa, ademas de trabajadores (Chofer, auxiliar, entre otros) que tengan
relaciéon directa con el servicio prestado.

e Transcribir la entrevista luego de ser aplicada

e La persona entrevistada debe revisar y aprobar la transcripcion de la entrevista

que se le realizo para posteriormente presentar en el informe la entrevista final.
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Entrevistas a aplicar

Los datos que debe contener la entrevista son:

Nombre del entrevistado:

E-mail:

Relacion con la empresa:

Afios en la empresa:

Entrevista al area de administracion:
1.- ¢, Cudl es la mision y vision de la empresa?
2.- ¢,Con gue politicas cuenta la empresa?
3.- ¢, Cuantos trabajadores operan en la empresa?
4.- ¢ Existe algun organigrama de la empresa? En caso de ser si, ¢,Cual es?
5.- ¢ Existe algun manual de cargo y funciones para los trabajadores?
6.- ¢, Cuantos buses posee la empresa y en qué condiciones se encuentran?
7.- ¢, Cuantos viajes se realizan diariamente?

8.- ¢ Existen sanciones o multas por infracciones de los trabajadores (choferes) a la ley

del transito?

9.- ¢ Cudl es el sistema implementado por la empresa para realizar el cobro de pasajes

a los clientes?
10.- ¢ Considera que el sistema de cobro es seguro?
11.- ;,Como cree usted que es vista la empresa por sus clientes?

12.- ¢ Qué desea mejorar de la empresa?
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Entrevista a los trabajadores:
1.- ¢ Qué funcion desempefia en la empresa?

2.- ¢Qué medidas de seguridad estdn implementadas por la empresa para los

usuarios?
3.- ¢ Qué dias transcurre mayor y menor flujo de personas?
4.- ¢ Es comodo el sistema de cobro a los clientes?

5.- ¢Como es el sistema de horario del trabajador y cuantas horas debe estar

manejando diariamente?

6.- ¢ Se utilizan tickets de seguridad para guardar los equipajes de los clientes?

Encuesta a aplicar

La entrevista a aplicar considera como poblacion a las personas que utilizan el medio de
trasporte publico con un recorrido de Valparaiso — Melipilla. Para determinar la poblacién

puesta en estudio se considerara que:

e Los buses tienen una capacidad de 40 asientos.
e Diariamente se realizan 4 viajes de ida y 4 viajes de regreso, teniendo un total de
8 viajes diarios.
¢ Un mes cuenta con 30 dias.
Lo anterior da como resultado una poblacion de 9.600 personas, de las cuales se

considerara una muestra teniendo en consideracion los siguientes criterios:

Criterios de inclusion

Las caracteristicas que debe tener cada individuo puesto en estudio deben ser:

v' Personas que utilicen el servicio de transporte publico de Valparaiso — Melipilla

Para determinar la muestra de la encuesta a aplicar se consideraran los viajes donde
existe mayor cantidad de flujo de personas, estos seran 6 viajes, considerando a 200

personas sin repetirse, considerando a 40 personas por viajes que realice la empresa en
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ese transcurso de dias. Los dias de las encuestas seran, desde el dia jueves hasta el dia

domingo, ya que en esos dias la empresa presenta una mayor demanda por el servicio.

Las personas seleccionadas para la encuesta seran de manera aleatoria con el fin de que

la encuesta represente la opinién de los usuarios sobre el servicio.

La encuesta a aplicar, ha sido elaborada en base a una prueba piloto realizada a una

persona que utiliza el servicio de transporte publico, considerando los tramos de

Valparaiso-Melipilla. Ademas de una revision efectuada por el profesor que guia

presente investigacion.

Encuesta a usuarios:

1.- ¢ Qué tan seguido utiliza este medio de trasporte?

la

o Unavez ala semana o Unavez al mes

o Mas de una vez a la semana o Solo ocasiones especiales
2.- ¢Coémo considera el servicio entregado?

o Malo o Bueno

o Regular o Muy bueno

3.- ¢Se cumple el tiempo estimado para el viaje?

O

Siempre o Nunca

o A menudo
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4.- ¢ El bus cuenta con cinturdon de seguridad?

O

Si

No

O

Escaso

5.- ¢Ha visto gente de pie en los pasillos por falta de asientos?

O

Si

O

No

@)

Ocasionalmente

6.- ¢COmo es el trato de los trabajadores hacia los clientes?

o Malo o Bueno

o Regular o Muy bueno
7.- ¢, Su equipaje es guardado de manera segura?

o Si o No

o Ocasionalmente

8.- ¢Tiene algun beneficio en la tarifa para el viaje? (boletos entregados por la

municipalidad, entre otros)

O

Si

O

No

Etapa 5: Credibilidad, confirmabilidad, transferencia y fiabilidad.

Los criterios que incorpora la entrevista en la propuesta metodolégica se basa en:

Credibilidad: Luego de recolectar informacién mediante las entrevistas aplicadas al
area de administracién y a los trabajadores, como también las encuestas
aplicadas a personas que utilizan el servicio. La credibilidad se vera reflejada en la

revision y aprobacion de la entrevista por parte de las personas entrevistadas.
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¢ Confirmabilidad: Se validara la informacién después de analizar y contraponer las

entrevistas aplicadas a todos los sujetos que han sido sometidos a la entrevista y

por consiguiente forman parte de la presente investigacion.

e Fiabilidad: Esta investigacion se realiza con el proposito de obtener el grado de

licenciado en sistemas de informacién financiera y control de gestion.

e Transferibilidad: Se presenta al describir los contextos presentes en las entrevistas

y encuestas de cada persona sometida a estas, ademas de proporcionar

informacion a la investigacion fiable y oportuna.

Etapa 6: Tabulacion de Resultados.

A continuacion se presenta la siguiente tabla que contiene la tabulacion de resultados

con respecto a la categoria y sub-categorias de las preguntas emitidas a los

entrevistados:

TABLA N° 3: “Tabulacion de resultados”

CATEGORIA

Caracteristicas de la empresa

Organizacién de la empresa

Politicas

Trabajadores

ENUNCIADO

Conocimiento de la entidad

Forma de distribucion vy
conocimiento del cargo que

desarrollan los trabajadores.

Rol de la administracion en la
manera de operar de la
empresa

Conocer como desempeia su

trabajo y condiciones

SUB- CATEGORIAS

Mision

Vision
Organigrama
Manual de

cargos

Funciones

Politicas de la

empresa.

Funcion de los

trabajadores
NUmero de
trabajadores
Horarios de
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Prestacién del servicio

Calidad del servicio

Conocer las condiciones en

que opera la empresa y que

perspectivas
respecto a estas

tiene

con

Conocer cual es la percepcion

de la empresa en funcion de

su calidad del servicio

Fuente: Elaboracion propia.

trabajo

Numero de
buses
Cantidad de

viajes

Multas

Cobro de
pasajes

Medidas de
seguridad

Flujos de clientes
Utilizacion del
servicio

Trato del
personal
Beneficios

externos

Perspectiva con
respecto a
clientes

Vision a futuro
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Etapa 7: Andlisis de Resultados.

A continuacién se presenta el analisis de los resultados obtenidos de las encuestas y

entrevistas efectuadas, tabulados de acuerdo a las categorias de analisis establecidas.

TABLA N°4: “Andlisis de resultados de las entrevistas”

CATEGORIA

Caracteristicas de la

empresa

CONCLUSIONES

La empresa, si bien no tiene plasmado en papel lo que

corresponde a misién y vision de la organizacion, tiene una

percepcion de como deberia ser.

SUB- CATEGORIAS

Misidn

Visién

CONCLUSIONES

Segun la entrevista aplicada, la
empresa no posee una Vision
estipulada, el duefio tiene la idea
de una mision que es superarse
cada dia y hacerlo mejor que ayer,
pero en general, ese pensamiento
no es transmitido a todas las
personas que conforman la
empresa.

Segun la entrevista aplicada, para
el duefio la vision de cualquier
empresa siempre va a
corresponder hacia donde se
quiere llegar, pero en esta
empresa no tiene el conocimiento
de lo que es una vision por lo tanto
no esta estipulada. No obstante de
lo anterior, el duefio tiene una idea
sobre lo que es la vision de su
empresa, la denomino como

“Superar siempre los maximos

27



CATEGORIA

Organizacion de la

empresa

esfuerzos y no descansar jamas”,

CONCLUSIONES

Las entrevistas aplicadas dan a conocer que la empresa no
mantiene un organigrama y por consiguiente tampoco tiene
estipulado un manual de funciones. Sin embargo, los
trabajadores al ingresar al trabajo y antes de que firmen el
contrato son informados verbalmente de lo que deben
desarrollar y que cargo van a desempefiar. Con respecto al
organigrama, al ser una empresa familiar, no esta estipulado
pero los trabajadores saben quién es su jefe (El duefio) y una

perspectiva de como es.

SUB- CATEGORIAS CONCLUSIONES

e Organigrama Segun la entrevista aplicada, la
empresa no cuenta con un
organigrama estipulado donde se
pueda apreciar los niveles de la
organizacién. Sin embargo, los
trabajadores tienen conocimiento
de quienes son los que mandan en
la organizacibn y quien tiene
responsabilidad en cada cargo.

e Manual de cargos | Segun la entrevista aplicada, la
empresa no mantiene un manual
escrito sobre las funciones que
debe desarrollar en su jornada
laboral cada trabajador y a pesar
de que no estén estipuladas, a
cada trabajador que ingresa a
trabajar se le da a conocer
verbalmente que es lo que debe

cumplir, ademas de sus
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CATEGORIA

Politicas

CATEGORIA

Trabajadores

respectivos horarios.

CONCLUSIONES
La empresa no tiene estipuladas politicas a seguir, no
obstante, tienen la percepcion y el conocimiento de que deben

cumplir normativas exigidas por ley y las llevan a cabo.

SUB- CATEGORIAS CONCLUSIONES

e Politicas de la  Segun la entrevista aplicada, los
empresa encargados de la administracion
de la empresa indicaron que no
tiene determinadas las politicas
estipuladas con respecto a su
funcionamiento. Sin  embargo,
como toda empresa debe seguir
diferentes normativas legales y de
seguridad, de las cuales el duefio
se encarga de llevarlas a cabo
para el funcionamiento adecuado y

correcto de la empresa.

CONCLUSIONES

La empresa cuenta con un total de 14 trabajadores, los cuales
desarrollan la funciébn de conductor, auxiliar de buses y
vendedoras de boletos, sin incluir al duefio y a la hija del
duefio que realizan la funcion administradora y contable. El
horario de viaje se elaboré considerando que los conductores

no pueden manejar mas de 5 horas de corrido.

SUB- CATEGORIAS CONCLUSIONES

e Funcion de los | Los trabajadores entrevistados
trabajadores fueron:
e Duefio: se encarga de que

la empresa funcione cada
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NUumero

trabajadores

Horarios

dia, esta siempre al
pendiente de lo que va
ocurriendo con cada viaje
de la maquina, y ademas
de los reclamos y
sugerencias de los clientes.
Administradora: se encarga
de los ingresos y egresos
que se realizan
periddicamente, debe
timbrar boletos que se
utilizan, y ademas realiza
una parte de la
contabilidad.

Auxiliar de buses: no indico
que funcion desempefiaba
implicitamente en la
entrevista, pero indico que
el realizaba el cobro de
pasajes al interior de la

maquina.

de | Segun la entrevista aplicada, la

empresa cuenta con un total de

catorce personas a su disposicion:

>

YV V. V VYV VY

Duefio / Administrador.
Secretaria / Administradora
Cuatro conductores.
Cuatro auxiliares.

Dos personas en garita.

Dos relevos de choferes.

de | Segun el trabajador entrevistado,

los horarios estan distribuidos de

30



CATEGORIA
Prestacion

servicio

del

trabajo manera que el conductor no

maneje mas de 5 horas continuas
(Regulado por la ley), ademéas de
que los trabajadores a bordo del
bus puedan descansar y
alimentarse.
El horario de atencién del personal
gue se encuentra en la garita para
la venta de pasajes es de las 11:30
alas 12 y de 16:30 a 19:00 de la
tarde.

CONCLUSIONES

Por medio de la entrevista y la encuesta aplicada se logro

conocer que el servicio entregado por la empresa desde el

punto de vista de los clientes es bueno, no obstante, existen

maquinas que no cuentan con el cinturén de seguridad

incorporado. Durante los afios que a funcionado la

organizacion no se han presentado grandes multas con

respecto a velocidad, solamente se han visto multas por

estacionarse de manera equivocada.

SUB- CATEGORIAS CONCLUSIONES

e Numero de buses | Segun la entrevista, la empresa
posee cinco buses en la préactica,
pero son tres las que se utilizan
diariamente, debido a que son
estas tres las registradas en los
folios habilitados para poder operar
normalmente.

A su vez, la empresa cuenta con
buses de apoyo que estan
registradas en caso de

emergencia, estas Ultimas sirven
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Cantidad de

viajes

Multas

Cobro de pasajes

para casos en que un bus deje de
funcionar a mitad de camino, pero
estos buses de apoyo solo estan
en Melipilla, ya que en Valparaiso
el plan es muy pequefio para poder
guardar un bus alla.

Segun la entrevista, por lo general
son 8 viajes que se realizan
diariamente, sin embargo esta
cantidad puede ir variando segun
los dias en que se pueda presentar
mayor gente, en estos casos se
realiza un viaje adicional a los que
se realizan normalmente. Por
ejemplo, fines de semana, festivos,
entre otros.

Segun la entrevista, se sefialé que
las multas que ha tenido la
empresa son solo por estacionar
en lugares no permitidos por la ley.
Segun la entrevista realizada a la
administradora, el sistema de
cobro de boletos no es comodo, es
un proceso manual y poco seguro,
por lo tanto es mas dificil realizar
un control, debido a que se esta
constantemente expuesto a
filtracion de dinero.

En cambio para la persona a
cargo de implementar este sistema
mientras el bus realiza su recorrido
(Auxiliar), da a conocer que es
bastante c6modo, ya que no

requiere mayor complejidad.
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Medidas de | Segun la entrevista, con respecto a

seguridad

Flujos de clientes

los buses que utiliza la empresa,
todos tienen implementadas las
medidas bésicas de seguridad que
estan establecidas por ley, como lo
son los cinturones, extintores y
botiquines en caso de cualquier
emergencia. No obstante lo
anterior, la empresa mantiene
buses que se adquirieron antes del
2006, para los cuales no es
obligacién que posea el cinturén de
seguridad.

En cuanto a la seguridad del
equipaje de los clientes, la
empresa cuenta con tickets de
seguridad que son colocadas en
cada equipaje de los usuarios,
pero varias veces los auxiliares no

proceden a utilizarlos.

Segun las entrevistas aplicadas,
los dias en que los buses
transportan mayor cantidad de
personas son los viernes (Desde
Valparaiso) y los domingos y lunes
(Desde Melipilla). Por lo tanto los
dias en que menos transcurren
personas son los dias martes, Lo
anterior puede tener variacién en
caso de que existan fechas

especiales o festivas.
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CATEGORIA

Calidad del servicio

e Utilizacién del

servicio

Segun la encuesta aplicada a 200
usuarios, el servicio normalmente
es utiizado para ocasiones
especiales, considerando que
estas constituyen un 44%. Sin
dejar de ser relevante que un
46,5% de los encuestados utiliza el
servicio una vez o mas de una vez

a la semana.

e Trato del

personal

e Beneficios

externos

CONCLUSIONES

De acuerdo a la encuesta aplicada
a 200 personas, un 62% considera
gue el trato de los trabajadores a
los clientes es bueno y tan solo un
1,5% indico que el trato es malo.

Segun la encuesta aplicada a 200
usuarios, solo un 33,5% posee
algun tipo de beneficio para al

momento de cancelar la tarifa.

Segun la entrevista aplicada al duefio de la empresa, no se

recibido reclamos con

respecto a la calidad de las

prestaciones del servicio, ademas, el duefio esta consiente de

gue a la empresa le hace falta algo para que su servicio sea

de mejor calidad y mas eficiente.

SUB- CATEGORIAS

e Perspectiva con
respecto a

clientes

CONCLUSIONES

Segun la entrevista aplicada al
duefio de la empresa, con respecto
a este punto la empresa tiene una
incertidumbre en lo que piensan

sus clientes, ya que a veces el
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Vision a futuro

mismo duefio ha recibido llamados
anénimos tanto para felicitarlo
como para presentar algunas
inquietudes. Pero en lineas
generales el cliente no presenta un
mayor descontento con el servicio,
ya que este se cumple de alguna
forma de manera eficiente. No
obstante lo anterior la empresa y
los clientes saben que falta algo
mas para que el servicio sea
mejor, por lo tanto en este punto se
espera que siga mejorando con el

transcurso del tiempo.

Segun la entrevista aplicada al
duefio de la empresa, la empresa
tiene bastantes deficiencias con
respecto al servicio entregado y
eso pasa en gran parte por no
tener un orden Ointerno, ya que
para que la empresa funcione
deben estar todas las personas
comprometidas con el trabajo.

Es por esto que su vision a futuro
espera implementar un manual de
cargo y funciones, ya que lo ven
como una gran oportunidad de
poder mantener un orden e ir
creciendo como empresa, ademas
de poder implementar un nuevo
sistema de cobro que evite en
confiar solamente en “la buena fe”

de los trabajadores, ya que estos
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tltimos segun el duefio, le roban
de manera diaria. Ademas de
poder hacer frente a los pasajeros
denominados “Conejos”, estos son
los pasajeros que suben en un
transcurso intermedio del viaje y se
bajan antes del término de este

ultimo.

Fuente: Elaboracion propia con informacién recopilada de entrevistas y encuestas aplicadas a

clientes.

Analisis de resultado de la encuesta

En esta categoria se busca determinar como es la prestacion de servicios que ejecuta la

empresa, en base a las categorias y subcategorias sometidas a andlisis.

Grafico N°1: ;Como considera el servicio
entregado?

MUY
BUENO

7°\
BUENO

39%

MALO
14%

REGULAR
40%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios del servicio.

Un 40,5% considera que el servicio entregado es regular y un 39% considera que el

servicio es bueno, por lo tanto el servicio entregado no es algo que se puede destacar de

los consumidores.
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Grafico N°2: ;Se cumple el tiempo
estimado para el viaje?
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Fuente: Encuesta aplicada a usuarios del servicio.

Un 54,5% de los clientes considera que el servicio a menudo cumple con el horario

estipulado para el viaje.

Grafico N°3: ¢ El bus cuenta con cinturon
de seguridad?

B NO mESCASO m S|

33%‘

20%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios del servicio

Un 67% de los usuarios indico que el cinturon de seguridad no es algo con lo que todos
los buses cuenten, es por eso que consideran que el cinturén es escaso 0 simplemente
no lo tienen incorporado las maquinas. Considerando que un 46,5% sefalo que es

€SCaso.
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Grafico N°4: ;Como es el trato de los
trabajadores hacia los clientes?
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Fuente: Encuesta aplicada a usuarios del servicio

Un 62% considera que el trato de los trabajadores a los clientes es bueno y no han

presentado problemas con estos.

Grafico N°5: ¢ Su equipaje es guardado
de manera segura?

B NO mOCASIONALMENTE mSI

10%

19%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios del servicio

Con respecto al equipaje, un 71% considera que su equipaje es guardado de manera

segura al realizar un viaje.
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¢Tiene algun beneficio en la tarifa para
el viaje?

SI mNO

’ 33%

\ 67% ]

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios del servicio

Las personas que realizan viajes en estos buses por lo general no cuentan con alguin
beneficio con respecto a la tarifa cancelada por cada viaje, considerando que un 66,5% no

tiene beneficio alguno y un 33,5% posee algun tipo de beneficio.

Etapa 8: Discusion de resultados.

La metodologia japonesa de las 5S

La metodologia utilizada para levantar un diagndstico y la problematica abordada que
presenta la empresa, sera desarrollada por medio de la metodologia japonesa de las 5S.
Esta consiste en la practica de calidad referida al mantenimiento integral de la empresa,
no tan solo de las maquinarias, equipo e infraestructura, sino del mantenimiento del
entorno de trabajo. Para esto se busca que se genere un compromiso de todos y
duradero, a modo de mantener un modelo claro de organizacion, limpieza, orden,
seguridad y disciplina.

El primer andlisis que se efectuara sera sobre las 3 primeras etapas (Organizacion-Orden-
Limpieza), abarcan todo lo que corresponde a la organizacion de la empresa, analizando
los puntos que tienen relacién directa con la prestacién de servicios de la empresa,
buscando establecer las deficiencias que esta posee. A continuacion se desarrollara cada

una de estas etapas:

» Organizacion:

En este punto de las mencionadas 5S, se busca distinguir o que es necesario para la

empresa y evaluar los innecesarios, para que puedan ser eliminados, ya que impiden un
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funcionamiento eficiente o reorganizarlas en otras areas donde sean mas productivas. Es
por esto que se analizara lo que la empresa considera innecesario, para evaluar si estan
en lo correcto.

La organizacion de la empresa presenta un estado deficiente, debido a que no existe una
organizacion clara, los duefios no han definido hacia donde se dirige la organizacion o a
que buscan llegar en al largo plazo, por lo tanto no existe una guia, fuente de inspiracion o
motivacion que sirva para la toma de decisiones o acciones que deba desarrollar la
empresa para el cumplimiento de objetivos (Vision). Ademas, no cuenta con una mision y
visién estipulada, objetivos tanto especificos como generales, ni propésitos que se
esperan cumplir, por lo tanto no existe un punto de referencia para la toma de decisiones,
como tampoco las acciones necesarias que debe tomar esta con respecto a su entorno.
La empresa de servicios, también presenta deficiencias con respecto a su estructura
organizacional ya que no tiene estipulado un organigrama visible en la cual se pueda
apreciar todos los cargos que la componen, por lo que a pesar de ser una empresa
familiar, no se podran identificar los cargos que tienen una relacién jerarquica y esto
puede generar problemas con respecto a la definicion de las funciones que desarrolla
cada persona en la empresa. Continuando con la definicibn de cargos, la empresa
tampoco posee un manual de cargo y funciones en el que se pueda plasmar una guia
para todo el personal, que consiste en la descripcion de todas las funciones de los
puestos que componen la empresa, ademas de incluir como deben ser identificados los
respectivos indicadores de evaluacion.

Ademas de las deficiencias anteriormente mencionadas, la empresa tampoco cuenta con
sus respectivas politicas generales o especificas, siendo de gran importancia que esta las
posea, ya que ayudan a la toma de decisiones y también en estas se ve reflejado el
proposito de la organizacién y los pasos que se deben seguir para obtener resultados
positivos al corto o largo plazo.

En cuanto a los trabajadores que prestan servicios a la empresa, existe un total de 14
personas dependientes, los cuales no estan estipulados en un organigrama, ni tampoco
en un manual de cargos y funciones, pero no obstante lo anterior, a los trabajadores antes
de iniciar su trabajo se s da a conocer cudles son las labores que deben realizar y
ademas mantienen el horario de horas legales estipuladas en cédigo del trabajo, asi como
también no exceden el méximo de 5 horas de conducir de corrido(En el caso de los

choferes).
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La prestacion de servicio entregado por la empresa, considera que se tiene a disposicion
3 buses para el cumplimiento del servicio, estos se encuentran debidamente inscritos y
poseen los folios pertinentes para realizar el recorrido Melipilla-Valparaiso y viceversa. A
su vez la empresa cuenta con buses de apoyo que estan localizados en la comuna de
Melipilla, esto debido a que no se cuenta con un espacio en Valparaiso por los costos
elevados que implica mantener una maquinaria en este lugar. Al no contar con este
espacio en Valparaiso se han generado multas por estacionarse en lugares no permitidas
para buses. Lo anterior genera un problema, debido a que cualquier imprevisto que pueda
tener alguna maquinaria en Valparaiso o en el recorrido hacia Melipilla no podra ser
reemplazada en el momento oportuno, teniendo que esperar que la maquinaria enviada
desde Melipilla logre llegar al lugar y realizar el relevo de las maquinarias.

Los recorridos que contemplan estas maquinas constan en general de 8 viajes diarios, 4
viajes hacia Valparaiso y 4 hacia Melipilla, pero este nimero va variando segun las
necesidades que presenten los pasajeros, ya que en algunas fechas del afio 8 viajes
diarios no cubren el total de la demanda. Ademas, el horario estipulado por la empresa
para realizar los trayectos son muy separados unos de otros(entre 3 y 5 horas), otorgando
pocas opciones de viaje, ya que la mayoria de los usuarios prefieren viajar en el trayecto
de la tarde-noche y en ese horario solo existen 2 viajes, provocando a veces que algunas
personas tengan que viajar de pie desde Melipilla, lo anterior segun lo planteado en la
Guia para el pasajero de buses interurbanos, Ministerio de Transporte vy
Telecomunicaciones (2013), en un bus interurbano se debe viajar sentado y no se

permite transportar pasajeros de pie ni siquiera en tramos cortos.

Otro punto relevante del proceso para realizar las prestaciones de servicio, es el cobro de
pasajes realizado a los pasajeros, segun la entrevista aplicada al auxiliar de buses indicé
que se sienten comodos con el sistema de cobro, ya que no presenta una mayor
complejidad el corte de boletos. Para el duefio y administrador, este sistema de cobro no
es el mejor, debido a que no existe confianza en los trabajadores que realizan el cobro
dentro del bus, ya que se han percatado de confabulaciones entre los conductores y
auxiliares para robar dinero, haciéndose mas facil realizar esto por los pasajeros que

utilizan el servicio en los tramos intermedios y dificultdndose aplicar algun control.

Por ultimo algunas maquinarias no cumplen con el sistema de seguridad minimo
establecido por ley para el transporte de pasajeros de tramos interurbanos. En algunos

casos, se presentan buses que no cuentan con el cinturén de seguridad, esto segun los

41



resultados de la encuesta, que asegura que un 46,5 % no ha visto un cinturén de
seguridad en los buses, ademés de un 33% que solo lo ha visto de forma ocasional, por lo
tanto un 79,5% al menos no ha visto un cintur6n en algunos de sus viajes. En el articulo
75 del reglamento de buses interurbanos, se indica que los buses de transporte publico o
privado de pasajeros fabricados desde el afio 2008 en adelante, deben tener incorporado

cinturén de seguridad en los asientos de los pasajeros.

Producto de los antecedentes mencionados anteriormente, es que la empresa mantiene
un proceso deficiente, debido a que la administracion no posee una percepcion clara y
definida con respecto a la mantencion de las maquinarias, la seguridad de estas, asi
como tampoco de los viajes que se realizan. Con respecto a la planificacién segun la
demanda que debe realizar la administracién de la empresa, al no estar definida para los
dias en que existe un mayor flujo de personas, provoca que Vviajen usuarios de pie,
afectando tanto a la calidad del servicio como a la seguridad de las personas que utilizan
este medio de transporte. Ademas no se tiene una planificacion con respecto a la
mantencion de los buses, lo que dificulta las medidas de seguridad y hace que a la
empresa se le puedan presentar elevados costos producto de las reparaciones por no

haber realizado las mantenciones correspondientes.

Por lo tanto con respecto a la organizacion de la empresa, esta debe ser capaz de
eliminar todo lo que es innecesario para la consecucion del servicio, en este punto es
necesario replantearse un nuevo sistema de cobro en el cual los duefios puedan depositar
su confianza al igual que los encargados de realizar las prestaciones de servicio(Auxiliar y
conductores), evitando que existan estas confabulaciones entre los trabajadores de la
empresa y ademas de poder ejercer un control mas eficiente a la hora de la venta de
pasajes. Este nuevo sistema debe ser entendible tanto para los trabajadores, clientes y

duefos.

» Orden:
La segunda etapa de esta metodologia japonesa corresponde al orden, este busca
establecer lo mas necesario que requiere la empresa para su funcionamiento, para esto la
empresa debe considerar todas las observaciones que se hicieron en la etapa de

organizacion.

La empresa presenta un desorden a nivel organizacional, ya que no tiene en su poder un

organigrama que es de real importancia, debido a que por medio de este se puede lograr
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una estructura. Al no existir un organigrama, se producen diversas confusiones y
problemas internos que no benefician la empresa, ya que afectan a la productividad de
esta, generando en gran parte una pérdida de dinero y a la vez de tiempo. Es por esto
que la empresa debe considerar elaborar un organigrama que beneficiaria su

funcionamiento.

En conjunto con lo anterior mencionado es el manual de cargo y funciones, que también
es de mucha importancia para la empresa. Es necesario mencionar que este punto los
encargados de la empresa lo tienen en considerado para que sea realizado al corto plazo,
a través de una asesoria ofrecida por una empresa, ya que tienen claro que es necesario
para controlar a los trabajadores y que estos a su vez conozcan su funcion a desarrollar,

ademas de poder realizar evaluaciones de desempefio y establecer sanciones.

Otros puntos necesarios para la empresa son la creacion de una vision y mision, ya que
estas no estan planteadas pero los administradores conocen o tienen una idea sobre
estas. La idea de vision y misién que tiene la empresa es superar siempre 10s maximos
esfuerzos y no descansar para el cumplimiento de los objetivos, siempre superar y
mejorar lo que se hizo el dia de ayer. Con estas ideas de visibn y mision, se pueden

levantar las respectivas ideas que tiene la empresa en cuanto a estos puntos.

No obstante lo anterior, la empresa al no tener definida una visiéon y mision, tampoco
cuenta con politicas definidas, ya sean especificas o generales. Por lo tanto la empresa
no tiene un rumbo y un deber planteado. Esto afecta directamente en la planificacion, ya
gue se necesita de un planteamiento politico que sirva de base para la planificacion

estratégica, para que esta se controle y se desarrolle de manera eficiente.

En cuanto al proceso que consiste en la entrega del servicio, es necesario poder
implementar una estrategia permita definir debidamente los dias que existe mayor flujo de
personas y asi realizar mayor cantidad de viajes y prevenir para que las personas no
viajen de pie permitiendo una mayor calidad del servicio. Ademas establecer una
planificacion de las mantenciones de las maquinas, esto debido a que pueden presentar
imprevistos o fallas que no permitan su correcto funcionamiento, considerando que las
mantenciones ayudan a que las piezas o componentes de las maquinarias no se rompan
por completo, y sin esta planificacion o politica de mantencion definida es posible que se
genere un costo mayor. En conjunto con este ultimo punto, también es necesario mejorar

la seguridad que ofrecen algunos buses, ya que es obligatorio para una empresa que
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realiza tramos interurbanos que todos sus buses cuenten con las normas de seguridad
gue exigidas por la ley, es por esto que se deben implementar cinturones de seguridad
para los buses que no cuenten con este implemento o mejorarlo en algunos casos que no

puedan desarrollar debidamente su funcién.

Es por esto que la empresa debe mejorar lo sefialado en este punto, ya que al tener un
orden claro estd podra otorgar grandes beneficios tanto para el trabajador como para la
organizacion, asi como también estas son medidas necesarias para que la organizacion
funcione correctamente y al estar todo definido correctamente la empresa podra tener una

mejor planificacién en su organizacion y en la entrega del servicio.

Al tener una planificacion ya definida, la empresa podra implementar controles que
ayuden al correcto funcionamiento y cumplimiento de los objetivos que son parte de la
planificacion y la estrategia que se espera llevar. Esta planificacion que debe levantar la
empresa debe considerar todos los factores presentes, ya sean internos o ajenos a esta

que pueden repercutir el cumplimiento de esta planificacion.

En cuanto a la planificacion del proceso que consiste en la entrega del servicio, la
empresa mediante este camino podra mejorar la calidad del servicio prestado, ya que los
consumidores no estan satisfechos. Por lo tanto la empresa para mejorar los estandares
de calidad debe implementar una planificacién de los viajes que va a realizar a los
consumidores vy si verificar si es que estos se encuentran acorde con las demandas que
se presentan, en otras palabras la empresa debe poder mejorar la calidad del viaje
mediante una planificacion para beneficiar a los consumidores y con esto repercutir en los

estandares de calidad.

Por lo tanto, lo mencionado en los pérrafos anteriores, son puntos en los que se requiere
tomar més atencion por parte de la empresa, para obtener un funcionamiento correcto en
todos los &mbitos, buscando otorgar un conocimiento total de la organizacion tanto para
que los trabajadores conozcan a la empresa, como también para poder planificar y tomar
decisiones a nivel de la administracion. Lo anterior se facilita en el momento que la
empresa logre determinar cudl es la misién, vision, objetivos generales y especificos,
manual de funciones, organigrama de la empresa, politicas y procedimiento que

mantiene la organizacion.
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» Limpieza:
Este punto considera la limpieza sistematizada que permite que pueda inspeccionarse e
identificar cualquier defecto que pueda presentarse, asi como también, proporcionar un
mantenimiento que permita que el lugar de trabajo sea mas ordenado y disminuir riesgos
de posibles accidentes. La empresa debe lograr eliminar todo lo que sea malo que impida

su funcionamiento.

Al dirigirse a la oficina principal ubicada en el lugar habitacional del duefio, se puede
apreciar que en el lugar donde se trabaja, se encuentran los papeles de trabajo y boletos
desordenados. Es por esto que la empresa a veces tiene un desorden desproporcionado
por la gran cantidad de papeles que se utilizan diariamente, ademas de que puede
generar extravios de documentacién que pueden ser utilizadas en el momento o en el

futuro.

Otro punto a considerar es el sistema utilizado para el cobro de pasajes, ya que este
presenta un problema complejo y urgente de solucionar para la empresa, porque algunos
trabajadores no son correctos con este sistema, ya que para ellos se hace muy accesible
hurtar dinero sin que se pueda percatar la empresa, debido a que son los mismos
auxiliares quienes cobran los pasajes dentro del bus y al coludirse con el conductor de
turno se les hace mas facil realizarlo. Ademas se ha detectado en varias oportunidades
cuando suben inspectores pagados por la empresa que se realiza entrega de boletos que
no estan acordes al trayecto que realizan, siendo en este caso sumas inferiores a las que

corresponde.

Por ultimo en el trayecto (Melipilla-Valparaiso o Valparaiso-Melipilla) se van realizando
paradas antes de llegar al terminal. En este trayecto se suben y bajan pasajeros, que para
la empresa es dificil realizar un controlar de sus pagos, debido a que varias personas que
suben no han comprado su boleto previamente en la garita y son solo los auxiliares y el

conductor de turno los que realizan el cobro pudiendo no emitir boleto.

Existen varios trabajadores que han cometido faltas como las mencionadas en el parrafo
anterior, a los que no se les ha sancionado debido a que el duefio es muy flexible y
siempre intenta ayudar a sus trabajadores y los termina perdonando sin despido o castigo
para que no se vuelva a repetir. Ademas es relevante mencionar que gran parte de los

trabajadores que componen la empresa son familiares.
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En la garita existe una persona que se encuentra en la oficina y es la encargada de
vender pasajes por medio de una planilla manual, debido a que la empresa no mantiene
un sistema computacional y el horario que debe cumplir es muy acotado, por lo que es
factible que se venda una menor cantidad de pasajes y faculta a que se puedan cometer

mas faltas con respecto a robos del dinero recaudado en el trayecto del bus.

La empresa no mantiene una buena organizacién por todo lo mencionado anteriormente,
lo que puede generar problemas en las ventas, debido a que sus empleados no asumen
debidamente la responsabilidad que deben desarrollara. Ademas la administracion no
lleva un buen manejo del tiempo, ya que no se ejerce un liderazgo concreto, lo que

genera deficiencias en el control interno de esta.

A continuacién se daran a conocer dos etapas que corresponden a estandarizar y

disciplina, con un enfoque dirigido hacia los trabajadores que componen la organizacion:

> Estandarizar:

Esta etapa consiste principalmente en detectar anomalias o irregularidades que se
orientan a todos los trabajadores que componen la empresa, esto se logra a través de las

tres etapas que consideran la organizacién de la empresa.

La empresa tiene bajo su poder antecedentes de trabajadores que les han hurtado, los
cuales no han sido sancionados durante todo el periodo que han prestado servicios a la
empresa debido a que el duefio es muy flexible en ese tema y provoco que estas faltas
sean mas frecuentes. La administracion recién este afio comenzd a castigar a los
trabajadores mediante cartas de amonestacion. Por lo tanto la empresa debe ser capaz
de hacer frente a estas anomalias que ocurren y que son realizadas con frecuencia sin

hacerlas pasar como desapercibidas.

Otro punto a considerar es el horario desarrollado en la garita de Melipilla, este es un
horario limitado y no abarca todo el publico. Este horario comprende un tramo en la
mafana de 45 minutos y en la tarde de 3 horas aproximadamente, o que ocasiona no
vender un boleto en garita que es donde se tiene un respaldo del cobro en la planilla
permitiendo tener una evidencia para la administracion del pago, a diferencia de ser

vendido en el transcurso del viaje.
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» Disciplina:
Esta dltima etapa de la metodologia de las 5s corresponde a un trabajo permanente y
con disciplina que deben tener los trabajadores en cualquier organizacion que mantengan
todas sus normas establecidas para otorgar un funcionamiento éptimo y el servicio sea
valorado por las personas que hacen uso del servicio. Al aplicar esta etapa de manera
eficiente, e involucrando a todos los trabajadores de la empresa, y a la vez facilitar que se
conozcan las funciones y normas que se deben llevar a cabo de manera clara, las

deficiencias detectadas por esta metodologia pueden tener una solucién.

Otro fin que tiene esta etapa es permitir establecer por medio de la disciplina un control y
ejecucioén rigurosa de los procesos efectuados en la empresa, tanto del servicio como la
organizacion. La administraciébn al realizar un seguimiento podra detectar algunos
procesos que son deficientes y que pueden ser modificados para alcanzar los objetivos.
Esto permitirA comprobar continuamente y de manera fiable si es que los procesos que
existen en la organizacion son eficientes, como también si es que el apoyo de las

personas involucradas no es el adecuado.

Es por esto que esta etapa busca que las empresas sigan adaptandose a los cambios que
pueden presentarse en el tiempo, por lo tanto esta disciplina siempre buscara ir

mejorando a medida que pasan los afos.

Por lo descrito en las dos etapas (Estandarizar-Disciplina), son las que se enfocan en las
personas que conforman la empresa, por lo que busca siempre mantener o mejorar lo que

ocurre con sus trabajadores en las tareas que se les ha asignado previamente.

Podemos establecer la empresa puesta en investigacion, no tiene normas establecidas,
por lo tanto los trabajadores no presentan la mayor disciplina que es requerida en su
labor. Ademas de que las personas que conforman la administracion tampoco han sido
capaces de establecer algunos parametros de disciplina, a pesar de conocer que en su
empresa ocurren anomalias con respecto a las personas que estan a cargo de emplear el
servicio. Al existir la disciplina en esta empresa, se puede crear un ambiente de trabajo

seguro, agradable, disciplinado y lo mas importante productivo.
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IMAGEN N°2: “Beneficios al implementar la empresa las 5S”
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Puntos criticos

Para obtener una mejor gestion de operaciones destinada a los servicios, es necesario
gue la empresa le dé un valor agregado al servicio, es por esto que se utilizara la
metodologia de resolucion de problemas propuestas descrita en el marco tedrico. Esta

dltima busca que la empresa entregue un servicio de mayor calidad.

Luego de levantar el diagnéstico de la empresa, a través de la metodologia japonesa de
las 5S, es hora de establecer cudles son los puntos criticos que es necesario abordar del
diagnostico presentado sobre la gestion orientada a las operaciones de la empresa y que
afectan de manera directa a la calidad del servicio prestado. Para que la empresa sea
exitosa a nivel de gestion, es importante contemplar los puntos criticos, ante esto la
administracion de la empresa debe ser abierta al cambio y que el mensaje dado a conocer
del cambio sea entendible por todos los que la componen. Ademas los puntos criticos son
oportunidades para que la empresa logre mejorar y no se busca encontrar culpables de

los errores que han sido cometido en los puntos criticos determinados.
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El primer punto critico a considerar del diagnéstico es el sistema de cobro que esta
implementado por la empresa, debido a que a pesar de que los trabajadores se sienten
comodos con este, la administracién no se siente de la misma forma, ya que no puede
confiar en un 100%, porque es demasiado inestable o dudoso con lo que realmente
ocurre en el transcurso del viaje. Esto debido a que la empresa mantiene solo respaldo de
los boletos vendidos en las garitas ubicadas en la ciudad correspondiente. La empresa no
tiene un respaldo de los boletos que se venden en el recorrido, ni tampoco maneja
informacién sobre la cantidad de personas que utilizan el servicio durante un viaje, por lo
que no tiene un control ni un orden establecido con respecto a los ingresos que la

empresa mantiene.

El sistema de cobro utilizado por la empresa es el corte de boletos por parte de un auxiliar
de buses que su funcién es ir cortando los boletos que se han comprado previamente y
ademas de vender nuevos boletos a personas que no hayan comprado su boleto en la
garita. Este mecanismo presenta una amenaza para la empresa, porque se han tenido
problemas con trabajadores que no hacen respetar los precios de los viajes contemplados
para el recorrido, es decir, entregan un boleto de monto inferior al viaje que se esta

realizando.

Este sistema esta obsoleto al compararlo con sus pares, ya que las empresas que prestan
un servicio similar, tienen una ventaja significativa sobre esta, debido a que sus sistemas
de cobro son todos de alta tecnologia y permiten controlar sus ingresos, ademas de
conocer cuantas personas son transportadas, asi como también el tipo de usuario que
utiliza este medio (estudiante, veraneante, entre otros), este tipo de informacion es (util
para cualquier tipo de planificacion que la empresa estime conveniente. Las empresas
que tienen un sistema moderno de cobro se han ido adaptando a los cambios que se han

presentado en el entorno para asi poder entregar una mejor calidad de viaje.

Ademas el sistema de cobro de la empresa no ofrece alternativas de pagos que permitan
a la empresa aumentar sus ingresos, ya que solo se maneja con efectivo. Ademas si ese
fuera el caso, los trabajadores solo se preocuparan de la conduccion del bus y no del

cobro de boletos.

El segundo punto critico a considerar, es la inexistencia de planes de mantenimiento de
los buses, esto debido a que la empresa solo realiza este mantenimiento a los buses de
forma semi-periddica y no planificada como deberia ser. Es mas, en algunos casos la

empresa se ha encontrado con fallas que pueden presentarse de un momento a otro, que
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no han sido detectadas con anticipacién, lo que produce en algunos casos retrasos de
viajes o simplemente tener que cambiar de bus en medio de un viaje por no detectar la

falla oportunamente.

La empresa al no tener una planificacion establecida, y al realizar mantenciones de forma
semi-periddica, incurre en gastos elevados. Ya que la empresa actla de forma correctiva
y no de forma preventiva, por lo tanto siempre generara un gasto adicional el actuar de
esa manera, debido a que si se tiene una planificacién establecida, en algunos casos
esas fallas pueden ser detectadas con anterioridad y no incurrir en un gasto elevado

cuando estas fallas ocurren en el momento.

El dltimo punto critico a considerar en la empresa, son sus trabajadores, ya que la
empresa espera que estos sean personas integras, honestas y con las mejores
caracteristicas personales, sin embargo en algunos casos, la empresa deberia tomar
precauciones administrativas y legales para evitar los hurtos con respecto a la recepcion
del pago que se han presenciado en la empresa y asi también evitar malos manejos de

dinero.

En los udltimos afios la empresa ha detectado que los trabajadores realizan practicas
irregulares con respecto al cobro de pasajes, es por esto es que a veces la empresa no
tiene sus reales ingresos y a veces se ve afectada de manera negativa, ya que hay dinero

que no lleg6 a su destino final.

Las practicas mencionadas en el parrafo anterior, representa una amenaza para la
empresa, es por esto que esta Ultima debe poner énfasis en estas situaciones. Pero para
la empresa no es tan facil denunciar estas practicas, ya que necesita conseguir las
pruebas relevantes y enjuiciadoras contra el personal responsable del robo o hurto, ya
gue estas pruebas son la Unica evidencia que tendria la empresa en un futuro ante un

juez.

Existen situaciones donde la empresa ha descubierto a trabajadores ante estas
situaciones, pero no han tenido sanciéon alguna, ya que el duefio es muy flexible en este
sentido y prefiere mantener a los trabajadores que conoce a tener que contratar gente
nueva, ademas de mencionar que estos trabajadores tienen una relacion sanguinea con
el duefio de esta empresa, y es por esto también que al duefio se les hace muy
complicado despedirlos. Recientemente este ultimo afio, la empresa ha puesto carta de
amonestacion a los trabajadores que realizan estas practicas, pero no han podido

solucionar el problema de fondo.

50



Los trabajadores que realizan esta practica son los que viajan con el bus en el recorrido,
es decir, el chofer y el auxiliar del bus, que son los que tienen contacto directo con el
dinero recaudado en cada viaje.

Otro factor importante es la situacion que ocurre en la garita ubicada en Melipilla, el
horario de atencion al publico no es el mismo que ocurre en la garita de Valparaiso, ya
que en esta Ultima la persona a cargo de atender al publico lo hace en un horario extenso
de 8 horas y la garita se cierra en el horario de colacién del trabajador. En cambio en la
Garita ubicada en Melipilla, funciona en horarios cortados y limitados, por lo que la
trabajadora trabaja cerca de 4 horas al dia y con la ventana cerrada en algunos casos (un
horario absurdo segun la misma administracion de la empresa), este horario afecta de
manera directa al control que la empresa tiene sobre sus boletos, ya que la garita al no
estar funcionando en un horario acorde, los boletos se venden en el transcurso del viaje, o
sea, los vende el auxiliar de buses a los pasajeros que no pudieron comprar pasajes de
bus en la garita porque se encontraba cerrada. Esta situacion particular que ocurre en la
garita de Melipilla, es producto de que la trabajadora a cargo de ese puesto es hermana

del duefio, por lo tanto el duefio es muy permisivo con estas situaciones gue ocurren.
Soluciones puntos criticos

El primer punto critico corresponde a poder solucionar el problema del sistema de cobro y
asi la empresa se sienta mas segura y pueda confiar en este, se le recomienda a esta
implementar un sistema computacional en la garita que facilite informacién sobre los
asientos disponibles, los pasajes vendidos y todo lo que tenga relacion con los pasajes.
Lo anterior ayudara a la empresa debido a que se tendra informacion oportuna y con
menor cantidad de desviaciones y asi también es necesario que al momento de
implementar este sistema computacional se le realice una capacitacion a la persona

encargada.

Por lo mencionado en el parrafo anterior, es por esto que le recomendamos a la empresa
adoptar un software de venta de pasajes y uno de los que ofrece un servicio completo y
se adapta a las necesidades que tiene la empresa, es el software que otorga la empresa
OWL. Este software ofrece una plataforma integrada de venta de pasajes, tanto en la
venta en garita como los que se venden en ruta, ademas de una serie de facilidades para
la gestion de la empresa como el control en las salidas y llegadas de los buses, sus

tiempos, velocidad, kilometraje. Ademas la empresa ahora podra vender los boletos
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mediante otras modalidades de pago (Tarjeta) y con esto obtener una integracion con
bancos, ya que estos seran los encargados de recolectar los ingresos y por ultimo lo que
ofrece este software es la integracion de periféricos, tales como lector de tarjeta, cédigos
de barra 'y GPS.

Uno de los servicios que ofrece este software, es la venta a través de una plataforma web,

que estd integrada a la venta de pasajes en garita. Sus principales caracteristicas son:

1. Ventas en linea a través de la plataforma web o mediante una aplicacion movil
desde buses en ruta.
2. Coordinacion de la venta de pasajes entre la garita y el bus, con esto se espera
evitar duplicacion de pasajes o reventa de estos.
3. Lealtad de los clientes, ya que mediante este software podra ofrecer promociones
0 beneficios para los clientes frecuentes del servicio.
A continuacion, se presenta una imagen que representa la plataforma web que adoptaria

la empresa:

IMAGEN N°3: “Plataforma Web”

om ke Laboiree
Ticket Soporte
Casos Pendientes: 62
Cliente OWLCHILE Juan Perez -
Alta - 555730 ~ Técnico
En Curso - Proceder con solucién 955725854
En Linea - Problema Solucionado juanperez@owilchile.cl
No. Atencion Fecha/hora Atendid 0 Juan Perez -
owichile - Localidad Santiago ¥ Origen Ticket owlichile v
Solu
Reporte 55730 Reporte 55730

Hemos detectado un inconveniente en el sistema de soporte . Hemos detectado un inconveniente en el sistema de soporte .
y i de manera Pri i y i el p de manera
rapida y efectiva en un periodo de tiempo satisfactorio. rapida y efectiva en un periodo de tiempo satisfactorio.

Fuente: Open Wireless Laboratories,2017.

Uno de los principales problemas que presentaba la empresa, es la venta de los
pasajes en ruta, es por esto que este software también tiene implementado un
sistema para este problema que presenta la empresa. Este sistema posee una

integracién con unidades POS que operan bajo redes 3G, mediante este sistema
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se permitira la venta de pasajes en ruta y que estard integrado a la garita. A

continuacion se presenta una imagen a modo de ejemplo del sistema:

IMAGEN N°4: “Sistema computacional”

-l T -l -l -l """"" -l
— = — = =
FET FEET FEr Fer - PR -
555 555 HE5a 5558 5558
= HES = EEsisl | 55

Gatewey Ventas de Pasaje en Linea

Fuente: Open Wireless Laboratories,2017.

Cabe mencionar que este software cuenta con un operador o dispositivo certificado por
la direccién del trabajo, que consta de un dispositivo de control de marcaciones de
tripulacién (POS) con avisos a oficina central y a los tripulantes de su Marcaje correcto.
Mediante este dispositivo se pueden generar informes de descanso y horas de
conduccion por parte del chofer, y que estos hayan cumplido con lo que requiere la ley
laboral y asi con esto evitar multas que se puedan generar por estos errores. Ademas
con este dispositivo la empresa podra administrar mas facil los tiempos de trabajo que

tienen las personas.

El bus mediante este dispositivo, siempre mantendra informado en tiempo real al
departamento de trafico y a las garitas de ventas, su recorrido y el tiempo de viaje,

ademas de alertar cuando el bus no siga el trayecto planificado.

Ademas otras de las innovaciones que tendria la empresa seria la creacién de una
aplicacion movil, de este modo las personas que utilicen este servicio podran consultar
el tiempo aproximado de llegada al punto de referencia donde los pasajeros se

encuentra.
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Por ultimo el gran beneficio que entrega este software es el control de remuneraciones
y produccion de buses, ya que este software permite la creacion de informes de los
puntos mencionados anteriormente. A continuacién, se presentaran imagenes que

puedan simplificar el entendimiento de estos informes:

Produccion de Buses:

IMAGEN N°5: “Produccién de buses”
fveow . PRODUCCION DE BUSES H

Mostrar | 10 -:] registros Filtrar: | —
_ Ventsdeencomiendss  _Ventadecamino Ventas visjescspeciales  _ Produccién Gests  Udlided
122 2.069.700 426.750 0 19.499.400 410.000 21,585.850
123 566.300 128.000 0 11.888.700 275.000 12.308.000
124 2.077.800 299.000 0 18.665.400 4%0.000 20.552.200
125 678.200 262.000 0 15.563.900 726.000 15.778.100
126 50.500 426,000 0 8.835.700 150.000 9.162.200
127
128 1.707.500 $39.000 12 500 000 11.740.400
12¢ 1.706.100 129.000 o 20.996.900 892.000 21.940.000
130 21.000.000 ]
131 1.287.500 205.000 0 25.219.400 760.000 25.951.900
Mestrando registros del 21 al 30 de un total de 136 registros Anterior 1 2| 3 4| 5 .. 12 | Siguiente

Fuente: Open Wireless Laboratories, 2017.

Produccion por Tramo:

IMAGEN N°6: “Plataforma Web”

Menu PRODUCCION POR TRAMO
Fecha Inicioe Fecha Fime Swowrsal Verdedor
30170151 | (30170706 || Siminformacee + | 10005 | [ Mowrar cjer abveries (2D

= B

Mostrar | 1 cemaron Fikras J
65222 Areolasems yanperer 332 f‘z_‘;:f'“ f;’::"'“s Cersds 647000 122000 © o o 28000 627000 847000 o
os2e Ter 'gasta Juan Perez 333 3‘;;0‘ o ;g‘z"o‘ o= Cerrads SA5000 292000 o o o 57000 8235000 easo00 o
65300 foclsess | yanPerez s SUOV0S 2URON0S Corege  stmn0 285000 0 o ° a16000 613000  €12000 o
65401 osieopt JuanPerer 535 f: :';o'””’" f;‘_‘::"‘” Cerrada 359000 76000 o o ° 45020 3%%000 359000 a
ssaxp  FUMBATE janPerez 536 gna ) aomet' ) Cemade 304000 20000 O o ° 0050 MO0 394000 °
asanz: | Demetagacm JusnPerez 33 [UOVOT PHOI0E | covasa 28300 W0 | 0 o o scoc0 | 20000 263000 263000 o
o o oo Juan Perex: | 57 f’:f“‘"z = f"’_‘;f““’ Currada .| © ° o o ° 142000 o o
65001 Jreclapmsa | aisnPerez | 47 BN 0T | Carrada 720005 360000 | © o ° 202000 229000 720000
o307 JeEmte sanPerez 48 | e 0t9% WRNOE corage 72000 12000 © o ° 133000 311000 210000 410000 °

Fuente: Open Wireless Laboratories,2017.
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Produccion Tripulaciones:

IMAGEN N°7: “Plataforma Web”

Mes:
2017-01
Imprimir | Exced
Mostrar | 10 :‘-’3 registros Filerar:
Nombre £ m"'“" Apellido materno RUT Clasificacién Yenin du M. Produccién  Especiales
Juan Perez 12345678-9  Auxiliar
Juan Perez 123456789  Chofer 323.145 43.500 6.440.700
Juan Perez 12.345 678~ Auxiliar 103.000 109.000 32.267.200 1.680.000
Juan Perez 3 Chofer 128.002 1.750.900 23.613.600
Juan Perez -9 Auxiliar 273.000 5.000 16.839.000 6.000.000
Juan Perez 8-9  Chofer
Juan Perez -9 Chofer 113.000 421.000 32.728.200 1.680.000
Juan Perez 2-9  Chofer 122.000 1.358.600 15.981.800
Juan Perez Chofer 41.500 126.300 10.010.800 1.792.000
Juan Perez Chofer 105.000 31.500 22.384.100 1.680.000
Mostrando registros del 21 al 30 de un total de 247 registros Anterior | 1| 2 3 |4 |5 .25 | Siguiente

Fuente: Open Wireless Laboratories, 2017.

Con esta implementacion de software para el cobro de pasajes, la empresa podra hacer
frente a los problemas planteados en el punto critico y asi tener una productividad mas

eficiente.

El segundo punto critico a abordar, son la inexistencia de los planes del mantenimiento de
los buses, ya que la administracion de esta empresa debe planear tanto lo que va a
realizar la organizacion como también a la destinacién de recursos que se tienen, es por
€S0 que se requiere que la empresa incorpore una planificacién adecuada con respecto a
la mantencién de las maquinas con las que opera, que indique detalladamente cada
cuanto tiempo se debe realizar la correspondiente mantencion a los buses para que
puedan estar en las condiciones 6ptimas para realizar los viajes de la mejor manera y
minimizar el deterioro que puede surgir por la utilizacion constante de estos.

Al tener una planificacion, se optimiza los recursos que tiene la empresa, ademas que
mediante esta, la empresa puede conseguir mejores resultados en lo operativo y en los
objetivos que se ha establecido al corto y largo plazo. Ademas mediante esta planificacion
se puede garantizar un servicio que entrega la mejor calidad y seguridad a sus usuarios.
Para obtener una planificacion eficiente, es necesario primero definir las politicas, formas
de actuar, para dar un cumplimiento eficiente de esta, ademas con esta planificacion o

planes de mantenimiento la empresa podra identificar oportunidades de mejora.
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Por lo anterior es necesario que dentro de la planificacion que se realice se consideren los
mantenimientos de tipo preventivos que son actividades programadas para revisar su
funcionamiento, los mantenimientos correctivos que son realizados en el momento que
ocurre alguna falla en la maquina y el mantenimiento modificativo que es también llamado
para mejorar o reformarlo al pasar el tiempo para que su uso se mantenga con respecto a
cuando recién fue adquirido.

Por lo descrito en los parrafos anteriores, se le recomienda a la empresa que realice una
planificacion con respecto al mantenimiento de los buses, una planificacion que sea capaz
de poder llevar un control sobre ella y la empresa sea capaz de adaptarse a ella por los
tiempos que tendra que destinar a esta. Es por esto ultimo que le recomendamos que
realice una carta Gantt con todas las tareas a realizar y que tengan relacion con los
mantenimientos de las maquinas.

Por Gltimo y no menos importante, es el tema de los trabajadores, sobretodo en particular
con los que practican irregularidades en la empresa, esta Ultima en el dltimo afio ha
tomado cartas en el asunto y ha puesto 2 cartas de amonestacion ante la inspeccién del
trabajo contra dos trabajadores. Pero esta carta no ha sido suficiente contra estas

actitudes, por lo tanto la empresa debe tomar cartas en el asunto.

Continuando con lo descrito en el parrafo anterior, la empresa para evitar estas
irregularidades y tomar una decision con respecto al tema, pero antes de eso debe
analizar la magnitud del dafio a la empresa y valorar si ha de sancionar o despedir a un

trabajador por malas practicas, para esto hay que tener un respaldo o prueba del acto.

El robo o hurto se considera una falta grave y por lo tanto es mas que motivo de sancién o
despido y en cualquiera de estos casos la directiva debe demostrar la realidad de los
hechos con pruebas ante un juez que determinara si son validas. En caso de que la
empresa tome el camino del despido, esta debera contar con testigos, suficiente

informacion ante la mala practica.

En caso de las personas que siguen o seguiran trabajando para la empresa, es necesario
gue se establezcan estandares de conducta y es por esto que se le recomienda a la
empresa que acepte la asesoria que se le esta ofreciendo al duefio para su empresa.

Esta asesoria consta de crear un manual de cargo y funciones.

El manual de cargo y funciones debe estar en forma escrita y ser entregado a cada uno
de los trabajadores de la empresa, con el fin de informar y orientar la conducta de estos,

ademas de hacer presente los criterios de desempefio y plan de accién para el
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cumplimiento de los objetivos. Este manual debe considerar las normas legales,
reglamentarias y administrativas que se deben establecer en base a las funciones y

procedimientos que tiene la empresa.

Con lo descrito en el parrafo anterior, la empresa podra sancionar de alguna forma a los
trabajadores y podra obtener medios de pruebas en caso de que la empresa decida
prescindir del contrato de un trabajador.

Ademas es necesario que la persona encargada de la venta de pasajes en la garita,
cuente con un horario mas completo, para que se evite la pérdida de pasajes por no
encontrarse el punto abierto a la hora que la personas requieren realizar la compra.

Otra solucion ante los problemas que tiene la empresa, es acercarse a su publico, ya sea
mediante pagina web, pagina de Facebook o algun otro medio de comunicacion masivo,
para conocer las inquietudes de los usuarios del servicio, ademas de estar atento a sus
opiniones que sirven para mejorar la calidad de este servicio.

La empresa al poder solucionar los puntos criticos mencionados anteriormente, podra dar
soluciones mas factibles a las otras falencias que tiene tanto en organizacién como en la
entrega del servicio, y al poder solucionar estas falencias, se convertird en una empresa
sélida y que entrega un servicio de mayor calidad y con esto ser reconocida en el

mercado y asi poder crecer también.

Etapa 9: conclusiones

El trabajo realizado incorpora el diagndstico realizado a una empresa de transporte
publico de pasajeros que realiza el trayecto de Valparaiso-Melipilla. Los resultados son
obtenidos basados en la metodologia japonesa de las 5s que facilita a la organizacion a
gestionar actividades y procesos de una manera mas eficiente y productiva, permitiendo

separar lo innecesario de lo necesario.

Lo anterior fue realizado luego de adquirir conocimientos sobre la empresa y de indagar
bibliografia relacionada con la metodologia japonesa que facilitd tener una idea concreta
para darle sentido a la investigacion y a la resolucion de problemas que se presentan en

la organizacion.

El logro de los objetivos propuestos fue llevado a cabo considerando entrevistas a
realizadas a personas que estan insertas en la empresa, estas fueron el duefio,

administradora y a un trabajador que se desempefia como auxiliar de buses. Ademas se

57



aplic6 una encuesta a los pasajeros que hacen uso del servicio ofrecido, para conocer

cOmo era vista la empresa por sus usuarios.

Luego de desarrollar la metodologia de las 5S, se logré identificar varios puntos en los
cuales la empresa se encontraba débil y por lo tanto estos debieran mejorar para que la
empresa pueda operar de una manera mas oOptima y eficiente, no obstante dentro de
estos puntos existen tres que son los determinados puntos criticos que son necesarios
mejorar, estos son adquirir un sistema de cobro mas actualizado y acorde a las
necesidades de la empresa, ademas de la creacion de un plan de mantenimiento para los
buses y por ultimo la incorporacion de un sistema de transbank. Para los puntos
mencionados anteriormente es imprescindibles que sean modificados para poder obtener

un mejor desempefio y ademas de que le permitird obtener mayores ingresos

Para finalizar, es necesario sefialar que el trabajo fue realizado de manera eficiente y se
logr6 el cumplimiento de objetivos que fueron establecidos al comienzo de la
investigacion, buscando levantar un diagnéstico por medio de la metodologia de las 5s y
buscar soluciones mediante la gestion de operaciones por medio de la resolucién de

problemas.
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ANEXOS

ANEXO N°1: Mapa conceptual del marco teérico

IMAGEN N°8: “Mapa conceptual”

Gestion de operaciones

En los
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de Frederick Taylor
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Heizer, J., Render, B., (2003), Direccion de la produccion, Madrid, Espafia; Pearson educacion S.A.
Chase, B., Jacobs, R., (2009), Administracion de operaciones, produccion y cadena de suministros, Mexico DF, Mexico; Mc Graw Hill.
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ANEXO N°2: Entrevista a Secretaria-Administradora

Entrevista a trabajadores:

Relacion con la empresa: | Secretaria - Administradora

Afos en la empresa: 8 afos

1. ¢Qué funcion desempefia en la empresa?

Orellana.N: mmm... es como la parte administrativa, tengo que ver la parte de plata,
boletos, compras, pagos.
2. ¢Qué medidas de seguridad estan implementadas por la empresa para los

usuarios?

Orellana.N: medidas de seguridad a los usuarios. Las basicas con las que cuenta cada
maquina.

Entrevistador: ¢ Cuéales son las medidas de seguridad?

Orellana.N: mmm... los primeros auxilios, botiquines.

Entrevistador: ¢ Existen botiquines en las maquinas?

Orellana.N: si, deben tener todas las maquinas.

3. ¢Qué dia transcurre mayor y menos flujo de personas?

Orellana.N: los dias viernes, lunes, fines de semana largo, fiestas son los que existe
mayor flujo de personas.

4. Entrevistador: ¢Y los que transcurre menor cantidad de personas?

Orellana.N: eeee... por lo que logro ver en planilla podrian ser los dias jueves, que es
como el dia mas bajito. Es que es relativo, que por ejemplo los dias viernes lunes,
siempre sale mas gente, a veces los dias martes, miércoles igual no bajan tanto, no
varian tanto, entonces te podria decir que el dia mas bajo es el dia jueves.

5. ¢Es cémodo el sistema de cobro hacia los clientes? ¢ Como lo considera?

Orellana.N: mmm... que trabajemos por boletos no es cémodo, de partida por algunas
atenciones que se les da y no se po, en eso entramos en mas detalle, por ejemplo hay
gente que llega a una oficina y si esta cerrada pierde el viaje, entonces pierden el tiempo
de tener que ir para reservarlo antes y después tienen que llegar y arriesgarse a encontrar

asientos o no.
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Entrevistador: El horario de atencién del personal que se encuentra en la garita para la
venta de pasajes ¢ Cual es?
Orellana.N: jajajaja. Es estupido, de las 11:30 a las 12 y de 4:30 a 7 de la tarde.
Entrevistador: ¢ Considera que ese Horario es eficiente?
Orellana.N: Es estupido, como te digo jajajaja

6. ¢Como es el sistema que utilizan en la oficina con respecto a pagos o lo que se

realiza en la garita?

Orellana.N: bésico, asi como a la antigua por decirlo, es como manual, no se po, para los
pago se lleva atrds una pizarra con todos los dias de pago, desde el primer dia hasta el
ultimo dia del mes, se reciben las planillas diarias y ahi se va haciendo un tipo de caja y
se va viendo diario lo que hay que ir pagando, ya sea, oficina, trabajador o X pago, todos
los gastos en coman.

Entrevistador: ¢ Como verifican que este el total del dinero de cada recorrido?

Orellana.N: es que ahi esta lo que hablaba mi papa denante, es como...un poco... 6sea
uno trata de atajar por un lado pero se van por el otro igual cachay, 6sea es inevitable que
haya filtracién. Entonces, claro por el corte de boletos, se supone que se anotan los
parciales por vuelta y con eso mas menos hay que ir calculando cuanto corte hay por
vuelta, es como mas 0 menos una idea para llevar mas o menos el control pero eso no
sirve mucho.

Entrevistador: en caso de haber detectado algun tipo de robo, ¢(Qué medidas han
tomado?

Orellana.N: ninguno po, si siguen los mismos jajajaj, mi papa les llama la atencién pero
gquedan donde mismo, no se hace nada al respecto.

7. ¢Existe algun tipo de control implementado por la empresa?

Orellana.N: no existe ningun tipo de control.

8. ¢Utilizan tickets de seguridad para resguardar los equipajes de los clientes?

Orellana.N: si, cuando quedan pocos pido a Santiago para que me envien y se entregan a
cada maquina asi que es responsabilidad del auxiliar que se utilicen.

Entrevistador:¢ Esto se debe implementar siempre o solo algunas veces?

Orellana.N: siempre, porque siempre esta viajando gente y uno no puede llevar los bolsos
en las piernas por lo que debe utilizar el maletero, y se supone que para el maletero es

obligacion el tikets, porque se supone que arriba es responsabilidad del pasajero.
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Entrevistador: ¢Ha existido algin tipo de problema con eso, algun tipo de pérdida de
equipaje?

Orellana.N: que yo recuerde como dos casos, pero fue una confusibn de maletas,
confundieron y bajaron con maletas cambiadas y lo otro fue también por lo mimo que no
tenia su tikets y bajaron el bolso, pero se recuperan eso si, no hay problema con eso.
Entrevistador: Ese ha sido nuestra entrevista, muchas gracias.

Orellana.N: De nada.
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ANEXO N°3: Entrevista a Auxiliar de buses

Entrevista a trabajador:

Relacion con la empresa: | Auxiliar de Buses

Afos en la empresa: 20 afnos

1.- ¢ Qué funcion desempefa en la empresa?

Vargas.R: El auxiliar de los buses

2.- ¢ Qué medidas de seguridad estan implementadas por la empresa para los usuarios?
Vargas.R: Tiene, este bus tiene todo po, 6sea lo que pide la ley po que son los cinturones
de seguridad, extintor que corresponde, botiquin digamos todo lo que pide la ley para los
usuarios.

3.- ¢ Todas las maquinaras tienen medidas de seguridad?

Vargas.R: Todos deben tenerlo, de hecho los buses que son del afio 2000, si no me
equivoco 2006 hacia abajo no es obligacién cinturon de seguridad. Pero de ahi hacia
arriba todos deben tener.

3.- ¢ Qué dias transcurre mayor y menor flujo de personas?

Vargas.R: El dia de mayor flujo... el dia ¢ de aqui para alla o de alla para aca?
Entrevistador: Ambos.

Vargas.R: Bueno, de aqui para alla el dia domingo y de alla para aca el dia viernes.
Entrevistador: ¢y los dias que tienen menos flujo de personas?

Vargas.R: El dia martes, miércoles, jueves

4.- ¢ Es comodo el sistema de cobro hacia los clientes?

Vargas.R: Bueno, no se po 6sea en mi forma para mi es cémodo, pero no se para los
pasajeros po.

Entrevistador: ¢ Osea que el sistema de cobro es comodo para usted?

Vargas.R: para mi si po, lo que pasa es que para los usuarios no se si sea comodo 0 no
po.

5.- ¢,Como es el sistema de horario del trabajador y cuantas horas debe estar manejando
diariamente?

Vargas.R: bueno, el legal son 8 horas de trabajo si no me equivoco, pero aca...

Entrevistador: si, pero el horario de transporte es diferente tipo de horario..
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Vargas.R: si, exacto porgue imaginate que uno aca sale a las 7, de ahi no nos
desocupamos hasta las 9 y de ahi salimos a las 12, 12:30 para ac4, nosotros no tenemos
un horario como una empresa de corrido. Pero igual son como 8 horas sobre el bus.
Entrevistador: entonces, ¢ ustedes no manejan mas de 5 horas de corrido?

Vargas.R: no, porque imaginate los horarios que son, calzan justo, en llegar alla a las
9:30, de ahi se vuelve a las 12:30, son cuantas horas que ahi tienes, son dos o tres horas
de descanso y acid mismo se llega a las 3 y tienes hasta las 4:30, 4:20 y de ahi llegas a
las 7, yte vas alas 7:15.

6.- ¢ Se utilizan tickets de seguridad para guardar los equipajes de los clientes?

Vargas.R: si

Entrevistador: ¢y lo utilizan siempre?

Vargas.R: si, yo por lo menos lo utilizo siempre, porque una cosa mas segura, aunque la
gente los pierde.

Entrevistador: Muchas gracias, esa ha sido nuestra entrevista.

Vargas.R: de nada, hasta luego.
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ANEXO N°4: Entrevista duefio-administrador

Relacion con la empresa: | Duefio/Administrador

Afos en la empresa: 32 afios

Entrevista al area de administracion:

1. ¢Cudl es la misién y vision de la empresa?

A ver no le entiendo.

Entrevistador: La misién es a lo que se dedica la empresa y la vision hacia donde quiere
llegar

En este caso, no sé si llamarlo empresa, porque yo soy persona natural, yo no estoy
asociado con nadie.

Entrevistador: Si pero tiene personalidad juridica.

Bueno entonces mirandolo desde el punto de vista empresarial la visién ha sido siempre
superar siempre los maximos esfuerzos y no descansar jamas, ya que no existe las
vacaciones ni los dias festivos para uno, ni los dias domingos, ni los horarios de trabajo,
€S0 no existe para nosotros. Otras personas se dan buenas vacaciones, trabajan de lunes
a viernes y aun asi encuentran mucho lo que trabajan, yo no sé, creo que esa gente odia
el trabajo, ya que le hace el quite de manera increible, trabajan el dia legal 7 horas y
media, trabajaran un par de horas.

Entrevistador: Pero esa vision o mision estan estipuladas en papel?

Es que a ver aqui no existe maneras de medir o ponerse algo la meta solamente es hacer
al maximo todo lo que uno se propone al dia y tratar de mejorar siempre y superar
siempre lo que hice ayer. En eso consiste, ya que no hay maneras de medir esa parte. Ya
gue somos la parte de la sociedad que es més azotada por el pais.

2.- ¢ Con que politicas cuenta la empresa?

O sea llamémosla politica aparte de lo econdmico, de tener que financiar.

Entrevistador: Sipo, podrian ser politicas de financiamiento, de funcionamiento, entre
otras.

No aqui dentro de lo que nosotros como pequefia empresa, llamémoslo asi o mediana,
porque estamos ahi mas o menos en ese rango, tenemos toda nuestra gente ya sean
auxiliares, choferes, algunos que tenemos considerados en infraestructura que son las
garitas ubicadas en diferentes puntos, que son Valparaiso, Melipilla, donde hay gente ahi

que me apoya con su trabajo, que le digo que reconozco que son gente de la cual siento
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un gran apoyo, ya que esas personas son las que hacen posible que yo pueda operar y
yo pueda, no se po otra cantidad de cosas ya sea personal, ya sea un mantenimiento de
las maquinas, diligencias, pago de impuestos, pago de contribuciones, pago de multas ya
que vivimos multados, hasta por feo nos multan jajaja, oiga si usted viera si vivimos
perseguidos por los chaquetas amarillas, ya que ellos se dejan influenciar por las grandes
empresas, existe una mafia entre ellos ya que las empresas le pagan para que nos
persigan, un dia conoceré a esa tal paula flores, tengo hambre por conocerla jajaja para
decirle esto mismo que le estoy diciendo a usted.

Entrevistador: Entonces esas politicas no estan estipuladas?

Es que mas all4 de eso dentro de lo que uno hace por el tiempo, mas alla como le digo
tenemos muchas labores conjuntas, usted mismo me ha visto todo este rato no he podido
guedarme quieto porque tengo que hacer muchas cosas.

3.- ¢ Cuantos trabajadores operan en la empresa?

A ver en las 2 puntas se relevan los fines de semana la gente de garita y los choferes
tienen su descanso cada ciertos dias, que se yo, ahi mas menos son 2 maquinas, 2
auxiliares gue van rotando por sus dias de descanso, lo mismo que los choferes, asi que
mas 0 menos deben haber operado 2+ 3... en total estamos hablando de 10 personas.

4.- ¢ Existe algun organigrama de la empresa? En caso de ser si, ¢ Cual es?

No, basicamente quien me ayuda es mi hija, quien en el fondo trabaja conmigo en
algunas cosas, para ordenar, disponer, que se yo... ya que ademas del trabajo en la
garita, también se trabaja en la casa, usted vieron aqui que aca se recauda, ya que es la
parte mas pesada y a la vez la mas agradable, ya que se supone que usted con eso
puede organizar sus pagos y seguir funcionando, ademas de cubrir las necesidades que
son los sueldos, reparos, deudas que hemos contraidos con bancos, ademas de pagar
maquinas nuevas que son de Ultima generacion.

5.- ¢ Existe algun manual de cargo y funciones para los trabajadores?

Manual escrito dice usted?

Entrevistador: Si, manual escrito.

No, es més hay algo que me han propuesto, eeh, que sera un reglamento interno y la
verdad que hasta ahora no he tenido el tiempo de implementarlo, pero la verdad es que
para alla vamos, porque la verdad es que es necesario, ya que la gente cuando usted la
tiene muy suelta tiende a portarse mal, hay poco respeto de repente

Entrevistador: Hacia al mismo duefio de repente?
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Claro, o poca aplicacion. Por eso es que creo gue todos necesitamos tener ahi delante
algo, como un cédigo a seguir para no desbandarse.

Entrevistador: pero aparte de lo que dice ud, como que deberia desempefiar cada uno
de los trabajadores, por ejemplo el chofer que deberia hacer o el auxiliar.

El chofer bueno, aparte de conducir bien, respetar las leyes y sobretodo y que nunca le
cursen multas por velocidad o por no respetar la sefialética

Entrevistador: Deben ser precavidos?

Correcto, lo mismo que el auxiliar, ellos deben tener un buen trato, una cordialidad
digamos que invite al pasajero a sentirse comodo, que lo haga disfrutar el viaje, eso es lo
ideal, se trata en cierto modo asi de verbalmente le estamos recomendado, eso se hace
constantemente y la manera que tengo yo es digamos de tener comunicacion ante
cualquier cosa, en vez de libros y reclamos que ya estan en la garita, yo tengo mi teléfono
adentro de las maquinas, entonces si usted es mi pasajero y de repente quiere hacerme
alguna sugerencia o usted se siente en algin momento maltratada, no se po, me llama
directamente, que no lo hace ni tur-bus ni pulman bus.

6.- ¢ Cuantos buses posee la empresa y en qué condiciones se encuentran?

Mmmm, podrian ser 1,2,3... mmmm, 5 maquinas que en la practica son 2 0 3 las que se
ocupan, las que estan registradas en los folios habilitados para poder operar, ya que no
se puede operar con una maquina que no esté registrada, tengo maquinas de apoyo que
estan registradas tanto para los recorridos de Santiago como los de Valparaiso, esas si
sirven de apoyo

Entrevistador: Ud tiene un plan de emergencia en caso de que alguna falle?

Sipo, eso mismo como le digo, como se trabaja generalmente con 2 o 3 maquinas de
repente, hay otras 2 que estan de reserva

Entrevistador: Tanto una en valpo como en Melipilla?

Claro, o sea acda, solo aca, porque yo no tengo instalaciones alla, ya que el plan de
Valparaiso es muy “Chiquito” no hay lugar para dejar las maquinas.

Entrevistador: Es que se lo pregunto, por qué justo un dia que iba viajando, el bus quedo
a media maquina a la salida de valpo.

Claro, tuvimos que mandar una maquina de acéd de Melipilla para all4 para que vaya a
suplir la emergencia. Pero es cuestion maximo de una hora en que la maquina llegue al
lugar

7.- ¢ Cuantos viajes se realizan diariamente?

Son mmm, 2 por maquinas completos, o sea son 4 idas y 4 regresos, 0 sea 8 en total.
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Entrevistador: Pero hay dias que ese numero aumenta?

Mmm si, fines de semanas, dias festivos, fiestas, que se yo.

8.- ¢ Existen sanciones o multas por infracciones de los trabajadores (choferes) a la ley del
transito?

No, hasta ahora no hemos podido conseguir eso por la sencilla razén de que no hay un
reglamento interno y por ende digamos el que paga yo soy yo, ya sea los partes, que en
eso se va una brutalidad de plata, sobre todo por estar mal estacionado, porque se
estaciona a veces en lugares prohibidos

9.- ¢, Cudl es el sistema implementado por la empresa para realizar el cobro de pasajes a
los clientes?

Mediante boleto.

Entrevistador: y usted cree que es el mejor?

Es que a lo largo de los afios ha sido asi, pero se pretende a futuro plantar otro ya sea
computacional como las otras empresas, pero para €so se necesita mas gente e invertir
mas, porque se supone que si bien es muy eficiente el sistema, también hay que invertir

mas.

10.- ¢ Considera que el sistema de cobro es seguro?

Ehh, no es seguro, ya que depende de la conciencia y no siempre la conciencia es buena.
Ahi dejo cuidando al gato el bistec

11.- ¢, Como cree usted que es vista la empresa por sus clientes?

Yo creo no se po, he recibido de gente anénima algunas inquietudes que se yo, pero yo
creo que a nosotros nos falta de un 100% yo creo que nos faltara un 30% para
complementar bien todo, no es tanto, ya que creo que nos falta un poco mas de
fiscalizacién, un reglamento interno para que los choferes y auxiliares respeten mas

12.- ;,Qué desea mejorar de la empresa?

Mejorar... mmm, persona, justamente lo que hemos conversado harto, eeh,
Entrevistador: Agregar reglamento interno?

Sipo, pero como le digo, yo no he tenido tiempo de eso, un amigo me ofrecié que el
trabajo muchos afios en tur-bus y fue de estas personas que supervisan, ademas de
capacitar a los choferes all4 en el norte. Ahora que se retir6 me propuso hace un tiempo
atras, que el me iba a mostrar el reglamento a seguir, una base sdlida de lo que hacen las
grandes empresas, claro que ahi nosotros deberiamos adaptarlo a la nuestra.

Entrevistador: Pero eso lo podria tomar como una oportunidad?
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Claro y no lo hemos hecho porque pasan los dias y pasan los dias y no he tenido el
tiempo ya que tengo que hacerlas todas, por eso digo yo que no necesito 24 horas en un
dia si no 25 jajaja.

Entrevistador: ya entonces usted desea mejorar el personal, agregar un reglamento
interno, algo mas?

Yo creo que esas son las mas necesarias, ademas de cambiar el sistema de cobro, pero
el problema que tengo yo son los intermedios, que son la gente que sube en el camino y
Y0 no soy tur bus, ellos tienen oficina en todas partes, yo solo en dos puntos, por eso yo
tengo que confiar en mis trabajadores, a la buena fe.

Entrevistador: Y usted a detectado que le han robado?

Todos los dias, ademas es facil darse cuenta

Entrevistador: Y que hace cuando se da cuenta?

Tirarle la oreja un poco que se yo, no puedo ser tan rigido tampoco porque aunque usted
lo rete tanto yo deberia tener un boleto de prueba para poder echarlo y ellos saben eso,
es como un remedio que hace efecto a un 80% , 90% pero nunca un 100% porque en
este tipo de trabajo siempre hay perdida y toda la vida los choferes con los auxiliares se
han estado arreglando. Por eso en la empresa hay que asumir un margen de perdida, ya
que tienen sus arreglines, porque siempre estan los “conejos” que son las personas que
sube en el camino, entonces el chofer se mira con el auxiliar y a esa gente no le cobran o
no le dan boleto o hasta a veces le dan uno mas barato. Entonces por eso igual ellos se
arreglan ya que estan utilizando la maquinaria de una empresa que igual que los tiene
controlados, ellos se arreglan igual para hacer sus arreglines, por eso en este rubro no

existe la perfeccion.
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ANEXO N°5: Fiabilidad de la investigacion

Tabla N°4: “Estadisticas

de fiabilidad”
Alfa de N de
Cronbach elementos
0,643 6

Fuente: Informacién extraida de las encuestas analizadas por el programa computacional SPSS.
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ANEXO N°6: Datos adicionales obtenidos por la encuesta aplicada a usuarios del servicio

de transporte entregado por la empresa:

Grafico N°1: ;Que tan seguido utiliza este
medio de transporte?

B Mas de una vez a la semana ® Una vez a la semana

= Una vez al mes Solo ocaciones especiales

44% ‘

10%

28%

18%

Fuente: Elaboracién propia con datos de encuesta aplicada a usuarios.

Grafico N°2:¢ El bus cuenta con cinturén
de seguridad?
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Fuente: Elaboracion propia con datos de encuesta aplicada a usuarios.
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