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INTRODUCCION

El objeto central de esta investigacion es mejorar la Gestion de
Programacion del Uso de Vehiculos de Categoria A1 en la empresa, Escuela
de Conductores Indianapolis S.A.C, la base fundamental de esta empresa es
el de brindar clases de manejo, este servicio es la razén de ser de esta
empresa, sin embargo en la realizacion de la programacion de estas clases ,es
donde se ubican las deficiencias ,por tal motivo planteare este proyecto de
mejora con la finalidad de obtener mejores resultados en el servicio. En tal
sentido el contenido de esta investigacion aborda los Il Capitulos que como

requisitos se han establecido para su desarrollo:

El capitulo |, Se describira el planteamiento del problema, la descripcion de
la realidad problematica de la investigacion, la justificacién que se le brinda a la
realidad problematica, la delimitacién, en el que indicaré el area de la empresa
donde se desarrollara el estudio, asi mismo nos permitird establecer la

formulacién del problema y el objetivo de la investigacion.

El Capitulo Il, EI Marco Tedrico que esta conformado por los antecedentes,
en el cual se detallara las investigaciones, tesis o estudios relacionados que se
han desarrollado antes de esta investigacion, a su vez también mencionaremos
las bases tedricas, y el marco conceptual. El Capitulo Ill, Desarrollaré mi
propuesta de plan de mejora en el cual detallaré la mejora de la gestién de
programacion, presentando el analisis del modelo, y la construccién de la

mejora, asi mismo la consolidacion de los resultados obtenidos.

Terminaré la investigacion haciendo mencion de las conclusiones, y

recomendaciones que obtendré al finalizar este informe.

La Graduando.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

La empresa Escuela de Conductores Indianapolis S.A.C inicio sus
actividades el dia 22 de mayo del 2007, dia en el cual fue registrada, con
domicilio fiscal av. San juan 1095, sin embargo a la fecha cuenta con

cuatro escuelas, ubicadas en las siguientes direcciones:

San Juan de Miraflores: Av. San Juan 1095

Surco: Caminos del Inca 20208 Oficina 205

Chorrillos: Huaylas 714 Oficina 207

Villa el Salvador: Cruce primero de mayo y ruta “C"-Mza .
Lote2,Gru1po 22 A

YV V V V

Esta empresa se dedica a brindar servicio de capacitaciéon teérica
(normativa), y practica (ensefianza de manejo), a los postulantes segun
los requerimientos del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones
(MTC), con la finalidad que los postulantes puedan presentarse ante el
Touring (Centro de Examenes Tedrico, y de Manejo), para obtener la

licencia de Categoria A1.



La Escuela de Conductores Indianapolis S.A.C cuenta con una
organizacién establecida por: un Gerente General, un Administrador, un
Asistente Contable, Secretarias que a su vez se hacen cargo de la
oficina en la que estan laborando, y los instructores de manejo.

El servicio que brinda la empresa, se realiza de la siguiente manera:
El cliente se convierte en postulante luego que se matricula, es por ello
que debera coordinar su horario tedrico y programar sus clases
practicas, la empresa ha ido creciendo desde sus inicios, en el ano
2007 solo contaba con un vehiculo mecanico, a la actualidad cuenta con
once vehiculos entre automaticos (3) y mecanicos (8), los cuales son

distribuidos en cada oficina.

Como experiencia personal que he laborado por dos afios en esa
empresa, puedo mencionar las siguientes deficiencias a la hora de
realizar las programaciones de manejo:

» Las programaciones de manejo son realizadas en un
cuaderno simple escrito con lapiz, lo que permite que se
borren los datos, o sean corregidos produciendo de esa
manera confusién en la programacion.

» Las secretarias de cada oficina no poseen informacion
exacta y precisa de las programaciones realizadas durante
el dia, de cada una de ellas. Es decir que la oficina de San
Juan de Miraflores no posee informacion de la
programacion realizada por la oficina de Chorrillos lo que
se convierte en desventaja para la empresa puesto que si
se tuviera la informacién, se podria llenar toda la

programacion de los vehiculos entre las dos oficinas.

Todos estos hechos se han presentado consecutivamente, por tal
motivo esta problematica es materia de realizar un estudio, puesto que

presenta las siguientes consecuencias:



1.2

La distribucién de los vehiculos no se realiza de manera
proporcional con la demanda de alumnos que posee cada
oficina he ahi donde se detecta la deficiencia y por
consiguiente la perdida de alumnos y dinero.

En algunos casos los instructores de manejo con sus
respectivos vehiculos estan estacionados en las afueras de
las oficinas por no tener una programacion de manejo en el
dia, en decir se pierde horas hombres.

En los meses de agosto a marzo, se considera temporada
para la escuela, a la vez son los meses que mas ingresos
posee pero también los meses que presentan mas errores
de programaciones.

En algunas circunstancias a falta de informacion entre las
oficinas, se ha dado el caso en que dos oficinas de
diferentes distritos respectivamente programan a la vez
clases para el mismo vehiculo, perjudicando de esa
manera a los postulantes y a la escuela, ya que se ha
tenido que postergar clases a los postulantes por las malas
programaciones, asi como también se ha tenido que
realizar la devolucién de dinero a los postulantes que lo
han solicitado por considerar un mal servicio.

Ha producido que el personal de secretariado trabaje con
desgano y con mucho stress puesto que por todo error de

programacion, reciben un descuento monetario.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La empresa desde sus inicios ha ido creciendo, sin embargo eh
visualizado que no se ha realizado mejoras en las programaciones lo
cual ha producido que a pesar de la expansién de oficinas y adquisicion
de mas vehiculos, la deficiencia sigue siendo la misma, que ha

producido consecuencias negativas en el personal y en el beneficio
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economico de la empresa, es importante realizar un estudio de estas
deficiencias, y moldear un sistema de programacién que nos permita ver
las programacién en tiempo real, de esta manera nos ayudara a
incrementar los postulantes, se podra tener una programacion clara y sin
errores, del mismo modo se reducira los reclamos de los postulantes por
malas programaciones, asi como también los instructores podran tener
una programacion completa, es decir trabajaran todas las horas para las

que fueron contratados.

Con este plan deseo mejorar la gestion de programacion, es decir
plantear un sistema de programacién en linea para poder optimizar
tiempos, cabe resaltar que este sistema que deseo implementar tiene
costo cero, lo que hace viable la implementacién puesto que la empresa
Escuela de Conductores Indianapolis S.A.C, se encuentra dentro de la
clasificacion de las MYPES, lo que a su vez no ha permitido que la
empresa contrate a un especialista para esta implementacion.

La presente investigacion generara una contribucién a la gestion de
Programacion de la empresa, “Escuela de Conductores Indianapolis
S.A.C".

1.3 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Ambito Geografico
Empresa, “Escuela de Conductores Indianapolis S.A.C’-
Teniendo como ubicacion la oficina central en: Av. San Juan 1095
Ofic .205

1.3.2 Temporal

La investigacion desarrollada comprende al afio 2013.



1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.4.1 Problema General

¢De qué manera la programacion actual del uso de vehiculos de

categoria A1 influye en el servicio al cliente?

1.4.2 Problemas Especificos

v

15 OBJETIVO

¢ El proceso de programacion actual permite a todas las
oficinas a visualizar la informacién real y exacta, en el
tiempo oportuno?

¢ Los vehiculos de la empresa estan organizados segun la
demanda de postulantes de cada oficina?

¢ Los errores de programacion, afecta el servicio al cliente?
¢De qué manera los errores de programacion, afecta el
desempeno de las secretarias?

¢Los instructores de manejo no cumplen el horario de
trabajo para el cual han sido contratos?

1.5.1 Objetivo General

Mejorar la Gestion de Programacion del uso de vehiculos de

categoria 1, en la empresa, Escuela de Conductores Indianapolis

S.AC.

1.5.2 Objetivos Especificos

v

Implementar una herramienta de programacion que permita

que todas las oficinas puedan visualizar la informacion real y

exacta, en el tiempo oportuno.

Organizar los vehiculos que posee la escuela de tal manera,

que cada oficina pueda realizar sus programaciones de

manera eficiente.



Disminuir los errores de programacion y como consecuencia
mejorar el servicio.

Mejorar el desempefio de las secretarias.

Establecer la distribucidén de instructores, para que desarrollen
sus funciones en el horario para el cual han sido contratados y

no perder horas hombres.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES
Investigaciones y estudios realizados a nivel internacional fueron los

siguientes:

v En una investigacion realizada por Jorge Andrés Quintero,
sobre “Programacién de Rodamientos o Itinerarios para
Vehiculos de Transporte Publico Colectivo, en el aiio 2005” %

En esa tesis se detalla, que La programacion de rodamientos
o itinerarios para los vehiculos es un proceso que partiendo de
las frecuencias de despacho para una determinada ruta a lo largo
del dia, determina los recorridos necesarios para prestar el
servicio y asigna los vehiculos que deben efectuar cada uno de
esos recorridos. El objetivo es ofrecer un servicio ajustado a la
demanda, pero organizando los despachos de cada vehiculo de
tal forma que se minimicen tiempos de espera en Terminal y se

logre una programacién lo mas equitativa posible para lo

) Quintero T A. Modelo de Optimizacidn para Vehiculos de Transporte Publico Colectivo
Urbano. Tesis para optar el Titulo de Magister. Universidad Nacional de Colombia; 2005.



Conductores. Este proceso se realiza para cada una de las rutas

y abarca todos los dias de la semana.

“‘Dentro de la operacién del transporte tal vez no existe un
aspecto mas importante que las actividades de control y
preparacion de itinerarios. La comodidad y conveniencia del
usuario, las compensaciones y las condiciones de trabajo de los
operadores y las finanzas de la misma empresa estan afectadas
directa y significativamente por la programacién de la operacion.
Por este motivo, se considera importante destacar la importancia
de la elaboracion de programas de servicio o itinerarios, asi como
el procedimiento detallado para su definicion”

Se puede concluir que las programaciones de itinerarios para
los vehiculos es de suma importancia, puesto que se ajusta a la
demanda de los clientes y dicha programacion abarca todos los

dias de la semana, lo cual favorece en el uso de los vehiculos.

En una investigacion realizada por: La revista CIO-ESPANA.
“Google Docs. empieza a suponer una amenaza para el
dominio de Office en la empresa”. @

En este estudio segun IDC (Compafiia de encuestas e Se
afirma que del total de cinco empresas, una de ellas usa
ampliamente “GOOGLE DOCS”, en su entorno laboral.

IDC ha realizado el informe de entrevista que se les realizé a
262 personas, de las que un numero mas que significativo son
responsables senior de negocio de diferentes tamafos y areas.

En estas se refleja e creciente interés en las aplicaciones

basadas en la nube de google.

(2) CIO-ESPANA. Google Docs Empieza a Suponer una Amenaza para el Dominio de Office en una

Empresa. Compaiiia de Encuestas e Investigaciones Internacionales. 2009 Setiembre.
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Ademas el crecimiento de Google Docs. Ha sido ascendente
desde la fecha de su lanzamiento, el afio 2007, a la actualidad,
puesto que existen mas de 4000,000 millones de empresas y
mas de 10 Millones de usuarios empresariales, sin considerar
que se registran 3,000 mil empresas cada dia.

El informe de IDC no presenta datos sobre la cantidad de
usuarios que han contratado los servicios de pago de Google
Apps. Asi, es posible que las cifras del mismo incluyan
adopciones de las herramientas “ad hoc”, es decir, que sean los
propios empleados que hayan decidido utilizar Google Docs.
Para colaborar entre ellos, algo que el departamento de TI
conoceria, pero Que no se trataria de un anuncio “oficial” de las
mismas.

Las conclusiones de esta investigacion es que las empresas
en el transcurrir de los anos las empresas estdn empezando a
utilizar esta aplicacion, lo que da a lugar mencionar la eficiencia
de esta, puesto que terminando el afio en el cual fue presentado
la aplicacion segun estudios de IDC el 6% de todas las
empresas ya utilizaban esta aplicacion y que en el afio 2009

subid a 20% el uso de esta.

v Rodriguez Jenny, y Rodriguez Ana maria realizaron una
investigacion sobre, “Modelo de optimizacién para la
Gestion  Administrativa de la empresa REINCAR
Distribuciones S.A, en Bogota-Colombia” @)

Los investigadores resumen su tesis mencionando, que la
satisfaccion de necesidades y exigencias de organizacién de las

empresas, que responda a los objetivos actuales y futuros del

(3) Rodriguez Rodriguez YA, Rodriguez Perilla AM. Modelo de Optimizacion para la Gestion
Administrativa de la empresa REINCAR Distribuciones S.A. Tesis Para Optar el Grado de Licenciada en
Ingeniero Industrial. Bogota: Universidad Libre-Colombia, Bogota; 2001.
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desarrollo, tanto de la misma como del pais, es una tarea que
estd inmersa dentro de los grandes propdsitos de la gestion
empresarial, para lo cual, los proyectos de investigacion
administrativos constituyen como una fuente de mejoramiento y
optimizacién de los procedimientos que involucren manejo de
personal, tecnologia y ademas recursos econdmicos de la

empresa.

2.2  BASES TEORICAS
En este apartado detallaremos las bases tedricas, citando a los

autores con sus respectivos aportes.

2.2.1. Gestién de la Administracion

» Koontz & O ’Donnel: “La gestion empresarial esta
relacionada al cumplimiento de acciones, politicas, metas,
objetivos, mision y vision de la empresa ; tal como lo
establece la gestibn empresarial moderna, la gestion
eficaz, es el proceso emprendido por una 0 mas personas
para coordinar las actividades laborales de otras personas
con la finalidad de lograr resultados de alta calidad que una

persona por si sola no podria alcanzarla” ®

» Segun, Idalberto Chiavenato: “La administracién es el
proceso de planear,organizar,dirigir y controlar el uso de

los recursos para lograr objetivos organizacionales” ®)

» Para Robbins & Coulter, la administracion es la

“Coordinacion de las actividades de trabajo de modo que

(4) Koontz y O'Donnell. Gestion Empresarial. 5th ed.: Mc Graw Hill; 2004.
(5) Chiavenato I. Introduccion a la Teoria General de la Administracion. Septima ed.: Macc
Graw - Hill Interamericana; 2004.
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se realicen de manera eficiente y eficaz con otras
personas y a través de ellas” ©
Segun los aportes de los autores antes mencionados
podemos concluir definiendo a la gestiébn empresarial o también
llamada administracion, que es el conjunto de procesos que
incluye planificar, organizar, dirigir y controlar, los recursos y las
actividades de trabajo, dentro de una organizacion con el
propdsito de lograr objetivos o metas establecidas de manera
eficiente y eficaz, haciendo buen uso de sus recursos dentro de la

organizacion.

2.2.2. Competencias claves para la Gestion Empresarial de las

Mypes®

Las MYPES (Micro y Pequefias empresas), representa a nivel
nacional el mayor porcentaje existente de con actividad
econdmica, sin embargo la problematica de las mypes demandan
romper los paradigmas con los que han venido operando. Dado el
nuevo contexto, comprender su naturaleza, establecer nuevos
retos y valorar su potencial, a fin de establecer nuevas
estrategias, pertinentes y generadoras de valor con
responsabilidad social.

El eje central de las propuestas debe partir:

» Del desarrollo del potencial y Capital humano
» Desarrollar capacidades gerenciales

» Alianzas estratégicas

(6) Stephen r, Coulter M. Administracion. octaba ed.: Pearson Educacion; 2005.

(7) Castillo MRM. Competencias Claves para la Gestion Empresarial de las Mypes. Investigacion.

Pacasmayo: Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima; 2005.
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» Incorporar y adaptar tecnologia y sistemas de informacion y
comunicaciones.

» Implementar sistemas de programacién con coste cero.

» lIdentificar y hacer perspectiva de los mercados.

» Desplegar estructura de soporte por parte del estado,
gobierno nacional y local, teniendo a la propiedad
intelectual e industrial como uno de los sistemas de apoyo

al desarrollo empresarial.

2.2.3. Gestion de la Calidad Empresarial®

Los sistemas de gestion de calidad son actualmente un
referente de la excelencia empresarial. Ante las exigencias que
impone un entorno competitivo cada vez mas dinamico vy
globalizado, la gestion de la calidad empresarial permite ofrecer
productos y servicios que satisfacen las expectativas de los
clientes, a la vez que logra mejorar de forma continua los
procesos de la empresa. Las ventajas que ofrece la implantacion
de modelos de gestién de calidad total, de excelencia empresarial
o sistemas certificados son numerosas. Los indices de
satisfaccion de los clientes, las ventas y la rentabilidad de la

empresa aumentan, y disminuyen los costes.

Por otra parte, la gestion de calidad es un elemento que
favorece la motivacion e integracion de los trabajadores en la
empresa, actuando de una manera muy positiva en el clima
laboral. Estos y otros beneficios permiten afirmar que la gestién
de la calidad empresarial es un enfoque gerencial basico para
mejorar la competitividad de las empresas en esta obra, partiendo

de los conceptos basicos relacionados con la calidad y su gestion,

(8) Llorens Montes J, Fuentes Fuentes MdM. Gestidn de la Calidad Empresarial. Primera ed.: Piramide;
2005.
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asi como de sus principales impulsores, se analizan las fases y
herramientas necesarias para la implantacion de sistemas de
gestion de calidad. Se realiza una especial referencia a las
peculiaridades de la gestién de calidad en los servicios, y se
estudian con detalle las normas ISO 9000 vy el proceso para la

certificacion de sistemas de calidad.

2.2.3.1 La Gestién de la Calidad Segin Deming ©

Segun Deming (1989), el principal objetivo de la
empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la
inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para
alcanzar este objetivo el mejor camino es la mejora de la
calidad. Tradicionalmente se pensaba que un aumento de
la calidad suponia una disminucién de la productividad; sin
embargo, Deming proporciona argumentos para afirmar lo
contrario. Al mejorar la calidad, por un lado disminuyen los
costes porque hay menos reproceso  menos
equivocaciones y menos retrasos; por otro, se utiliza mejor
el tiempo por maquina y no se desperdician materiales.
Ademas, con la mejor calidad y los precios mas bajos se
conquista mas mercado, lo cual conduce a una mayor
supervivencia de la empresa y, en definitiva, a una mayor

creacion y estabilidad de trabajo.

La manera de conseguir una mayor calidad es
mejorando el producto y la adecuacién del servicio a las
especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de

los procesos productivos. La mejora de la calidad en el

® | lorens Montes J, Fuentes Fuentes MdM. Gestién de la Calidad Empresarial. Primera ed.: Pirdmide;
2005.
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sistema de produccion abarca desde la recepcion de los
materiales hasta el consumidor, incluyendo el redisefo del
producto o servicio futuro.

El proceso de mejora lo concibe como un proceso de
ciclo iterativo basado en el propuesto por Stewart de tres
etapas: especificar, producir e inspeccionar. Para obtener
un nivel de calidad que satisfaga a los clientes debe darse
una interacciéon de las actividades de investigacion de
mercado, disefio del producto, fabricacién y ventas. Esta
interaccion se suele expresar mediante un circulo
denominado «circulo de Deming» o «ciclo de calidad» o
DMPT (Design the product, Make it, Put in the market, Test

it in Service).

Paso 1: Disefio del producto a partir del conocimiento de
las necesidades del cliente.

Paso 2: Fabricarlo- ensayarlo en la linea de produccion y
en el laboratorio

Paso 3: Ventas- ponerlo en el mercado.

Paso 4: Investigacion - ensayarlo en la posventa; descubrir
qué piensa el usuario de él y por qué no ha sido comprado
por potenciales consumidores.

Una vez completado este proceso, el mismo se volveria a
repetir sucesivamente de forma ciclica partiendo del
conocimiento acumulado sobre las reacciones de los
consumidores. De esta forma se obtendria la figura de una
hélice que indica que la calidad mejora sin parar a un coste
cada vez mas bajo (espiral de la excelencia). Este modelo
de mejora continua difiere del tradicional, que so6lo

constaba de los tres primeros pasos.
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La responsabilidad de la mejora de la calidad es de la
alta direccion. No tiene sentido culpar a los trabajadores, ya
que no tienen capacidad para cambiar el sistema. Ademas
opina que entre el 80 y el y 85 por 100 de los problemas de
calidad son controlables por los directivos y no por los
trabajadores. El papel de la alta direccién es impulsar la
mejora en todas las fases del proceso.

En la base de la filosofia de Deming se encuentra la
variabilidad de los procesos. A menor variabilidad, mayor
calidad; por eso entiende la calidad como un grado
predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo coste y
conveniente para el mercado. La variacion de un proceso
se puede deber a dos razones: las causas comunes y las
causas especiales. Las primeras se refieren a problemas
sistematicos: productos mal disefiados, recepciones
inapropiadas, formacién no adecuada o malas condiciones
de trabajo. Estas soélo pueden ser corregidas por los
directivos. Las segundas son problemas identificables con
un individuo, lote o maquina concreta. Con el control
estadistico del proceso y otras técnicas estadisticas se
puede distinguir entre ambos tipos de causas y encontrar la
forma de eliminarlas. Estas técnicas, como el diagrama de
Pareto, histogramas, etc., deben ser el lenguaje comun de
la calidad en la empresa y, por tanto, ser conocidas y
aplicadas por todos los trabajadores (cada trabajador es
responsable de asegurar la calidad de su propio trabajo). El
papel de los expertos en calidad y estadisticos es la
formacion y servir de consultores, asi como investigar para

mejorar los métodos de prevencion de defectos.
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2.2.3.2

2.2.3.3

El método Deming de Gestion de Calidad®

Se fundamenta en un conjunto de 14 puntos surgidos
como consecuencia de su experiencia consultora en
empresas japonesas y americanas durante cuatro décadas.
Estos puntos constituyen principios de cambio que las
empresas deben adoptar si desean sobrevivir a largo plazo
y pueden aplicarse a cualquier tipo de empresa, ya sea
fabricante o de servicios, grandes o pequefas. Para la
explicacion de estos puntos Deming utiliza anécdotas,
historias y ejemplos que contienen moralejas. Aunque
estos puntos son facilmente comprensibles para cualquier
miembro de la empresa, su mensaje va especialmente
dirigido a la alta direccidon. Los puntos son los siguientes
(Deming, 1989):

1. Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y
el servicio.

2. Adoptar la nueva filosofia.

3. Dejar de depender de la inspeccion para lograr la
calidad.

4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base

del precio.

La Gestion de Calidad segun Juran®
Para Juran (1993) la calidad se define como la
adecuacion al uso. Esta aptitud para el uso en los

productos se determina por dos conceptos:

@ Llorens Montes J, Fuentes Fuentes MdM. Gestion de la Calidad Empresarial. Primera ed.: Pirdmide;

2005
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» La adecuacion del disefio del producto, es decir, la

calidad de diseno.

» El grado en que el producto es conforme con dicho
diseno, es decir, la calidad de fabricacion o de

conformidad.

Para los productos de mayor vida hay ademas otros
factores relativos al tiempo que estan interrelacionados

entre si y que son clave para la aptitud al uso, como:

» Disponibilidad: Grado en que el usuario puede

acceder al servicio cuando quiere utilizarlo.

» Fiabilidad: Probabilidad de que un producto realice
sin fallos una determinada funcién, bajo
condiciones determinadas, en un periodo

determinado.

» Mantenibilidad: facilidad con que el mantenimiento

de los productos puede ser realizado.

La adecuacién al uso no corresponde con la definicion
mas usual de calidad como conformidad con las
especificaciones. De hecho, este autor opina que puede
ser peligroso que un producto cumpla con todas las
especificaciones y no sea apto para su uso. La
adecuacion al uso supone satisfacer las necesidades del
cliente y la ausencia de deficiencias. Por tanto, propone

el objetivo de cualquier empresa en dos niveles:

> El objetivo de la empresa como un todo es
conseguir que el producto sea apto para el uso
por parte de los clientes.
Esto se producird si se alcanza la calidad de
disefo y fabricaciéon, asi como otros parametros

entre los que podemos destacar la disponibilidad,
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fiabilidad del producto y el servicio de
mantenimiento que lo acompanan.

> Los objetivos de los departamentos seran trabajar
de acuerdo con las especificaciones disenadas

con el fin de alcanzar la aptitud para el uso.

Juran considera que los principales problemas que
presenta una empresa son la organizacién, la
comunicacion y la coordinacion de funciones entre otros
elementos humanos. Es por ello que la comprension de
las situaciones humanas en el trabajo puede ayudar a
resolver los problemas técnicos. Para que un programa
de calidad tenga éxito es fundamental la educacién de
todos los empleados, los programas anuales de mejora y
el liderazgo de la direccidon. Un papel activo de liderazgo
en la gestion de la calidad sirve para asegurar un
proceso continuo y sin fin. La comunicacion de este
mensaje debe realizarse estableciendo objetivos,
politicas, planes, medidas, controles y programas de

formacion.

2.2.4. La Reingenieria®

La reingenieria es una técnica para la mejora de todos los
procesos de la empresa que se desarrolla como tal a principios de
los noventa. “Es la revision fundamental y el disefio radical de
procesos”.

No hay que estudiar la estructura de la empresa, hay que
enfrentar los procesos principales y en ellos se encontrara -en la
empresa tradicional- que la division del trabajo genera una serie
de pasos que consumen un tiempo increible. A veces un proceso

demora 40 minutos, pero toma 10 dias el paso de uno a otro

(9) Hammer M, Champy J. Reingenieria de Procesos. Quinta ed. Barcelona: Norma; 1994.
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escritorio o de una a otra seccion, segun la division del trabajo. En
ejemplo de IBM Credit, las solicitudes de crédito transitan por los
escritorios de los especialistas: informadores, analizadores,
autorizadores, supervisores, gerentes, etc., que al final han
pasado dias y dias de espera para el cliente.

La reingenieria significa cambiarlo todo. Alli donde habia 4
especialistas que estudiaban la solicitud, se establece un
generalista que ve todos los aspectos de la solicitud y toma la
decision en cuatro horas. Estos generalistas deben haber sido
adiestrados debidamente, lo que no es dificil, ya que es mas
comprensible un proceso completo que la mecanica de un trozo
del proceso (que genera errores, debilidades, etc.).

El resultado fue que creci6 radicalmente la productividad, la
rapidez y hasta se aumentd en cien veces mas el numero de
negociaciones, con el mismo personal (e incluso con una leve
reduccion).

Entonces una de las soluciones radicales es la de cuestionar
la divisidn del trabajo y propugnar por su reunificacion, propiciar al
generalista antes que al especialista. Otra conclusion es que

cuando la especializacion es imprescindible hay que mantenerla.

2.2.4.1 El proceso, Centro de la Reingenieria®

El proceso puede ser concebido como una division del
trabajo y la realizacion de ellos sucesivamente hasta
terminar en un objetivo (como armar un auto, vender un
seguro, otorgar un crédito, etc.) configura el fin ultimo de la
empresa. El proceso, en el fondo era la unificacion de los
trabajos divididos que se coordinaban alcanzando el
objetivo. La critica de Hammer, ya mencionada, se centra

en la realizacion de varias tareas dispersas vy

©® Hammer M, Champy J. Reingenieria de Procesos. Quinta ed. Barcelona: Norma; 1994.
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fragmentadas por una persona, el especialista o trabajador
que realiza so6lo una parte especifica del proceso,
recomienda que sea reemplazado por el generalista,
capaz de realizar el proceso completo, combinando varios
oficios en wuna persona y haciendo al trabajador
multidimensional, tomando decisiones (que antes estaban
centralizadas en otros niveles), ejecutando los pasos en
orden natural, preocupandose de cada caso como uno
especial (como lo son en realidad), reduciendo los
controles, verificaciones y conciliaciones que
habitualmente deben hacerse en cada paso cuando el
proceso es fragmentado.

La produccidn o el proceso se personalizan, si se trata
de un crédito, éste esta en manos de una sola persona
que sabe todo sobre él y que puede tomar decisiones en
funcién de su conocimiento.

Sin embargo el proceso no lo es todo. Pero al redisefar
un proceso importante en la empresa, es inevitable que
afecte a toda la empresa y haya un cambio global. Los
trabajos simples pasan a ser multidimensionales, las
unidades pequenas se transforman en equipos, el exceso
de mandos medios se reduce y la piramide administrativa
de aplana. Parte de los procesos de otras empresas
clientes son absorbidos y a la vez parte de los procesos
tradicionales de una empresa se ftraspasan a los
proveedores (como el control de stocks de materias primas
y repuestos). Finalmente, la organizacion completa ha
cambiado incluyendo los valores y creencias de la cultura

organizacional. La educacioén adquiere mas importancia.
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La puesta en practica de la reingenieria en una empresa

suele requerir la utilizacion de los siguientes medios:

1. Vision, Capacidad para plantear el mejor disefo posible
para el proceso.

2.Tecnologia, Supone la seleccion de nuevas tecnologias
para integrarlas en el proceso. La reingenieria intenta
explotar el desarrollo de las tecnologias de la informacion,
comunicacion y automatizacion para lograr grandes
cambios en la empresa.

3.0rganizacion, Implica introducir en los procesos
cambios organizativas como, por ejemplo, el trabajo en
equipo, modificacion de las funciones, alteraciones de la
responsabilidad, etc.

4.Benchmarking, La innovacién de los procesos se
puede conseguir comparando las actividades con las que
realizan otros competidores.

Los principales resultados de tipo organizacional que
conlleva la implantacion de la reingenieria en una empresa
son varios. En primer lugar, supone una reorientacion
hacia el cliente, pues todos los procesos necesitan
centrarse en la satisfaccion del cliente. En segundo lugar,
las organizaciones se vuelven de forma horizontales, pues
al simplificar los procesos se eliminan niveles jerarquicos
intermedios. Por ultimo, disminuye la necesidad de control

y coordinacion.®)

©® Hammer M, Champy J. Reingenieria de Procesos. Quinta ed. Barcelona: Norma; 1994.
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2.2.5. Ciclo de control PHVA®9)

Para adoptar y monitorear el proceso de planeacion de manera
efectiva, ayuda el uso del modelo P.H.V.A. (planear, hacer,
verificar y actuar), siempre y cuando se constituyan en un proceso
sin fin, es decir, que se planee, se tome una accion, se verifiquen
si los resultados eran los esperados y se actue sobre dichos
resultados para reiniciar el proceso. EI P.H.V.A. dinamiza la
relacion entre el hombre y los procesos y busca su control con
base a su establecimiento, mantenimiento y mejora de
estandares.

El control se define como todas las actividades necesarias
para alcanzar eficiente y econdmicamente todos los objetivos a
largo plazo. La gerencia de procesos en el ciclo P.H.V.A. consiste
basicamente en:

» Planear: Siendo la definicion de las metas y los
métodos para alcanzarla.

» Hacer: Consiste en ejecutar la tarea y recoger los
datos, después de haber realizado un proceso de
formacion (educar y entrenar).

» Verificar: Es la evaluacién de los resultados de la tarea
ejecutada, identificacion de los problemas que originan
el no-cumplimiento de las tareas (formacion vy
planeacion).

» Actuar: Consiste en tomar medidas correctivas para
lograr el cumplimiento de las metas.

» Durante todo este proceso, estan presente los
indicadores e indices de gestion de cada area que

deben estar alineados con sus respectivas unidades de

(10) Universidad Nacional de Colombia-Sede Manizales. [Online]. [cited 2014 Noviembre 15.
Available from:
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010014/Contenidos/Capitulol/Page
s/1.4/148Ciclo_Control_PHVA.htm.
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negocio para lograr la efectividad de los objetivos

estratégicos propuestos.

2.2.6. Transporte Publico: Planeacion, disefio, operacion vy

administracion.(b

2.2.6.1 Horario de Servicio
Se refiere a la hora de inicio del servicio en la manana
y la hora a la que se despacha el ultimo vehiculo en la
noche. Entre estas dos horas se realiza toda la
programacion de despachos.
2.2.6.2 Intervalo
Es la porcién de tiempo, comunmente expresada en
minutos, entre dos salidas sucesivas de vehiculos de
Transporte Publico en una ruta. El usuario esta interesado
en contar con un servicio con intervalos cortos para
minimizar el tiempo de espera en los paraderos. Un
intervalo corto implica para el transportador mayores
costos de operacion pero para el usuario representa un
mejor servicio. Para determinar estos intervalos hay que
tener en cuenta la necesidad de satisfacer la demanda y
ofrecer una frecuencia minima que mantenga un buen
servicio.
2.2.6.3 Frecuencia de Servicio
También se le denomina frecuencia de despacho y
corresponde al numero de vehiculos que se despacha
durante una hora (o -cualquier periodo de tiempo

considerado), siendo éste el inverso del intervalo.

(11) Mollinero A, Sanchez Arellano I. Transporte Publico: Planeacion,Disefio,Operacion y Administracion.
llustrada ed. Mexico UAd, editor.; 1997.
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2.2.6.4 Tiempo de Recorrido.

Es el intervalo de tiempo programado entre la salida
de un Terminal y su llegada al Terminal opuesto en una
ruta, o en el caso de rutas circulares, al mismo Terminal
de partida.

2.2.6.5 Tiempo de Terminal

Es el tiempo adicional que un vehiculo espera en un
Terminal. Su propdsito es contar con tiempo para dar
vuelta al vehiculo, para dar un descanso al conductor y
para permitir los ajustes necesarios en el horario. Este
tiempo permite ademas recuperar las demoras en las que
se ha incurrido en el despacho que acaba de terminar.
Debe haber un tiempo minimo de Terminal establecido por
la empresa.

Para poder elaborar un rodamiento se requiere
conocer para cada una de las rutas:

» El Horario de servicio.

» Los Intervalos y Frecuencias de servicio (varian de

acuerdo a la hora del dia y la demanda esperada).

» Tiempos de recorrido (También varian a lo largo del

dia, de acuerdo a las “horas pico” y “horas valle”).

» Tiempo de Terminal.

Los intervalos y frecuencias de servicio dependen de
la movilizacién de pasajeros y la ocupacion vehicular
obtenida histéricamente, ademas de la demanda
estimada, que generalmente se obtiene a partir de
Estudios de Transito. El tiempo de recorrido depende de
las velocidades de operacion y de la distancia que cubre la

ruta.
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La informacién anterior debe variar para diferentes
periodos de tiempo, por ejemplo, es diferente para los
domingos y festivos, dias sabado y en semana. Ademas
también varia a lo largo del afo porque existen
temporadas de estudio y vacaciones. Todo eso implica
que deberian existir rodamientos o itinerarios diferentes
para cada una de esas épocas, haciendo mas complejo

aun el proceso de programacion.

2.2.7. En que cosiste Google Docs.(?

El 17 de septiembre de 2007 Google presenté su programa
Google Docs.
Es un programa gratuito que se utiliza para crear documentos y
archivos en linea e incentiva el desarrollo de trabajos
colaborativos. Se pueden editar los documentos, hojas de calculo,
presentaciones y PDFs y compartir los trabajos.
Para acceder a esta herramienta de colaboracién, primero hay
que registrarse en el sitio.

Hay dos opciones de registrar:

» Creando una cuenta de gmail.

» Con la propia cuenta de correo del usuario.

Es indistinto el acceso con uno u otro método; sin embargo,
crear una cuenta de correo de gmail permitira concentrar en un
solo punto todos los servicios que ofrece Google (crear un blog,
crear una agenda o calendario, crear listas de distribucion, etc.).
Ademas, el servicio de correo electronico de Google (denominado

gmail) es gratuito, eficiente y contiene multiples opciones de

(12)Ministerio de Educacion. [Online].; 2012 [cited 2014 diciembre 18. Available from:
http://www.aragonemprendedor.com/archivos/descargas/tutorial_googledocs.pdf.
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configuraciéon. También ofrece una muy buena cantidad de

espacio para almacenamiento.

2.2.7.1 Pasos para registrar una cuenta en Google Docs.(1?)
» Crear una cuenta de gmail

Ingresar a la direccion http://www.gmail.com/es —
(enter) Hacer clic en Crear una cuenta. — (enter) Se
abre una ficha para completar: Nombre y apellido —
Nombre de registro (sera la direccion de la nueva
cuenta de e-mail), escribir una y verificar que esté
disponible, haciendo clic en Comprobar Ila
disponibilidad.

Escribir la contrasefia y volver a escribirla en el
recuadro que aparece debajo. Elegir una pregunta
secreta y la respuesta. Escribir en el recuadro
correspondiente los caracteres que aparecen en la
imagen.

Para finalizar hacer clic en Acepto crear mi cuenta.

» Con la propia cuenta de correo del usuario
Si no se desea obtener una nueva cuenta de
correo electronico en gmail, se puede acceder al
documento de trabajo con la propia cuenta de correo
electrénico del usuario. De todos modos, previo a tener
acceso al documento, es necesario el registro en el

servicio de Google Docs., con pasos muy sencillos.

12) Ministerio de Educacién. [Online].; 2012 [cited 2014 diciembre 18. Available from:
http://www.aragonemprendedor.com/archivos/descargas/tutorial_googledocs.pdf.
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Haciendo clic en el enlace que se envido por mensaje
de correo electrénico se visualiza la siguiente pantalla,

donde se debe hacer clic en el botobn Comenzar.

2.2.7.2 Google Docs.- Ventajas 3

» Es una herramienta digital gratis; sélo requiere abrir
una cuenta en Gmail.

» Permite ver en celulares, en formato original, textos
en DOC, DOCX y PDF, sin necesidad de bajar el
archivo al teléfono.

» Crea y edita documentos, hojas de caélculo y
presentaciones online.

» Comparte y colabora con otros usuarios en tiempo
real. Asi pueden estar trabajando varios usuarios
en paralelo, al mismo tiempo, mientras que esta
herramienta manejara los cambios y evitara las
colisiones. Igualmente, permite ver quién ha hecho
qué cambios y revertirlos si fuera necesario.

» Almacena y organiza el trabajo en equipo de forma
segura, siempre a disposicion de cada uno de los
miembros del grupo, y organizados mediante
carpetas de faciles modificaciones.

» Controla quién puede accesar los documentos alli
guardados. Basta con escribir la direccion de correo
electrénico de los usuarios con quienes se quiera
compartir un documento y enviarles una invitacioén.

» Crea documentos basicos desde el inicio. Pero

también sube archivos ya creados y acepta la

(13)[Online].; 2012 [cited 2015 Enero 8. Available from:
https://docs.google.com/document/d/17B383RWwjSCy_uglxYrHI6kFh5INeec5FofHOVOEzYk/edit?pli=1.
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mayoria de los formatos de archivo comunes, como
DOC, XLS, RTF, PDF, PPT.

» Ofrece posibilidades de crear formularios utiles para
recopilar informacion, por ejemplo en encuestas o
suscripciones y también graficos personalizados.

» Permite insertar videos de YouTube para
presentaciones y reproducirlos directamente desde

alli.

2.2.7.3 Google Docs. — Desventajas

» El usuario debe entender, al pie de la letra, el
sentido de "pérdida de la intimidad" informativa
causada por esta herramienta, lo cual podria traerle
problemas, ya sea entre quienes puedan ver o
compartir sus documentos.

» Su manejo podria no ser seguro si el usuario no
crea una buena contrasefia y la protege, o si el
usuario se equivoca intentando compartir archivos
con su grupo, y los hace accesible a todo publico.

» Existen ciertas limitaciones relativas a las
capacidades que la herramienta acepta segun el
formato del documento: para textos, hasta 500 Kb;
imagenes, hasta 2 Mb; y para hojas de caélculo
hasta 256 celdas o 40 hojas.

» Requiere establecer una metodologia previa de
trabajo entre los usuarios, pues podria crearse un
ambiente negativo para el trabajo en conjunto,
cuando se trate de informaciones recientes que
previamente no habian sido consultadas entre el
equipo, o confusiones en la informacién alli incluida.

Al mismo tiempo, esta eventualidad obliga a un
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permanente contacto con esta oficina virtual

compartida, para evitar tales dificultades.

2.2.7.4 Cuatro funciones de Google Docs.

1. Compartir el material elaborado en tu ordenador y
puedes compartir tu trabajo con distintos ordenadores,
de esta manera no se tiene que repetir las
instrucciones de un trabajo tantas veces.

2. Publicar unidades didacticas en la web, Es decir, tienes
la facilidad de publicar informacion a tus comparferos
de trabajo de una manera privada.

3. Google Docs. Es una herramienta que le facilita al
Gerente, administrador o responsable de la empresa a
enviar citaciones de reunion o de confraternidad desde
su ordenador de manera que todos los destinatarios
puedan verlo en tiempo real.

4. Continuar el trabajo si no se tuviese internet, se
descarga el documento y se puede seguir trabajando,

hacer las modificacion o correcciones que desee.

2.2.7.5 Que otros documentos se pueden hacer con Google
Docs.
a. Con los documentos
» Subir documentos de Word, Open Office, RTF,
HTML o texto (o crear documentos desde el
principio).
» Utilizar nuestro sencillo editor WYSIWYG (What You
See Is What You Get, lo que ves es lo que obtienes)
para dar formato a los documentos, revisar la

ortografia, etcétera.
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b.

invitar a otros usuarios (por su direccién de correo
electronico) para que puedan editar o ver los
documentos y hojas de calculo.

Editar documentos on line en forma colaborativa con
otras personas.

Ver el historial de revisiones de nuestros
documentos y hojas de calculo y volver a cualquier
version.

Publicar documentos on line para que estén
disponibles para todo el mundo, como paginas web
o0 como documentos publicados en un blog.
Descargar documentos en el escritorio como
documentos de Word, de Open Office, RTF, PDF,
HTML o ZIP.

Enviar por correo electronico los documentos como

archivos adjuntos.

Con las presentaciones

» importar presentaciones existentes en los formatos

de archivo .ppty .pps.

exportar nuestras presentaciones mediante la
funcién Guardar como Zip del menu Archivo.

editar nuestras presentaciones mediante nuestro
sencillo editor WYSIWYG.

insertar imagenes, dar forma a nuestras diapositivas
para que se ajusten a nuestras preferencias.
compartir y editar presentaciones con amigos y

compafieros de trabajo.
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2.2.7.6 Qué Requisitos Técnicos es preciso para poder

trabajar con Google Docs.

Navegadores Compatibles:

Mac OSX
Windows Windows MAC OSX
. Linux(Ubuntu) 10.39 Y
XP/NT vista 10.4+ .
anteriores
Safari
Internet
Explore X
6
Internet
Explore X X
7
Firefox
X X X X X
2.0
Firefox
X X X X X
3.0

2.2.7.7 Utilidad que brinda Google Docs.

A través de Google Docs. Se puede elaborar los

siguientes formatos y/o documentos:

© © N o O bk 0N RE

Formatos

Gestionar Elementos

Documentos de texto

Hojas de Calculo(Excel)

Trabajar con celdas.

Compartir y Publicar

Te permite hacer presentaciones

Descargas, enviar por correo e imprimir

Insertar imagenes, tablas y otros elementos.

10. Realizar revisiones constantes de los documentos.
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2.3

MARCO CONCEPTUAL

Adquisicion: Es un término que usualmente empleamos para
expresar la compra que se realizé de algo, un producto, un servicio,
un inmueble, entre otras cuestiones que son plausibles de comprar.
Pero también la palabra se usa para designar a aquella cosa que se
compro, es decir, si compré un perfume, un abono a internet, una
casa, los mismos seran adquisiciones.

Alianzas Estratégicas: Una Alianza Estratégica es una asociacion
entre dos 0 mas empresas que unen recursos y experiencias para
desarrollar una actividad especifica, crear sinergias de grupo o como
una opcion estratégica para el crecimiento.

Capital Humano: Hace referencia a la riqueza que se puede tener en
una fabrica, empresa o institucién en relacion con la cualificacion del
personal que alli trabaja. En ese sentido, el término capital humano
representa el valor que el numero de empleados (de todos los
niveles) de una instituciéon supone de acuerdo a sus estudios,
conocimientos, capacidades y habilidades. El capital humano de una
empresa es sin duda alguna uno de los elementos mas importantes a
la hora de evaluar los rendimientos generales de la misma.

Clima Laboral: Es el medio en el que se desarrolla el trabajo
cotidiano.

Competitividad: Habilidad sostenible de obtener ganancias y
mantener la participacion en el mercado.

Controlar: Consiste en medir y corregir el desempefo individual y
organizacional para garantizar que los hechos se apeguen a los
planes. Implica la medicién del desempefo con base en metas y
planes, la deteccidn de desviaciones respecto de las normas y la

contribucién a la correccion de éstas.
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Consumidor: Aquel individuo u organizacion que demanda bienes o
servicios que ofrece, ya sea un productor o quien provee los
mencionados bienes y servicios.
Deficiencia: El término deficiencia hace referencia a cualquier
elemento, cosa o situacion que no sea perfecta o que posea algun
tipo de imperfeccion. La deficiencia o la cualidad de ser deficiente
significa que un elemento, una persona o una situacion determinada
no son completamente eficientes, por lo cual son erréneas o
malogradas.
Dirigir: Lograr que, en la medida de lo posible, la gente quiera hacer
lo que tiene que hacer, conducirlos hacia un fin.
Demanda: Se define como la cantidad de bienes y servicios que un
consumidor esta dispuesto y es capaz de adquirir en el mercado a un
determinado precio en un periodo de tiempo. La definicion de la
demanda tiene varios elementos que desempenan un papel
preponderante:

a. Bienes y servicios: de caracter tangible e intangible que

existen en el mercado.
b. Consumidor o comprador: también llamado demandante, es la
persona que busca los bienes.

Descuento: El término descuento refiere la rebaja o reduccion de
una cantidad, en tanto, la palabra presenta referencias mas estrictas
de acuerdo al contexto en el cual se la emplee.
Desventajas: Circunstancia de ser peor o estar en peor situacion
una cosa respecto a otras de la misma naturaleza con la que se
compara.
Eficiencia: Es el logro de las metas con la menor cantidad de
recursos.
Eficacia: Es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se

desea tras la realizacion de una accion.
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Equitativa: Es un adjetivo que significa algo relativo o perteneciente
a la equidad o la igualdad.

Estrategias: Es un modelo unificador e integrador de decisiones que
determina y revela el propésito de la organizacion en términos de
objetivos a largo plazo, programas de accién, y prioridades en la
Gestion Administrativa: Conjunto de acciones mediante las cuales
el directivo desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de
las fases del proceso administrativo.

Gestion Empresarial: Hace referencia a las medidas y estrategias
llevadas a cabo con la finalidad de que la empresa sea viable
econdmicamente. La misma tiene en cuanta infinidad de factores,
desde lo financiero, pasando por lo productivo hasta lo logistico.
Globalizado: La globalizacion es un proceso histérico de integracion
mundial en los ambitos politico, econdémico, social, cultural y
tecnoldgico, que ha convertido al mundo en un lugar cada vez mas
interconectado, en una aldea global.

Implementacién: Realizacién o la ejecucion de un plan, idea, modelo
cientifico, disefio, especificacion, estandar, algoritmo o politica, se
involucra al usuario en el desarrollo de lo que se esta realizando.

Iso 9000: Consiste en una serie de normas inherentes a la calidad y
a la administracion continua de la calidad, que se aplica en las
organizaciones, cualquiera sea su naturaleza, que estan dedicadas a
la produccion de bienes y de servicios.

Itinerarios: Es un recorrido determinado o el modo en que un
recorrido puede realizarse.

Metas: Es lo que se desea lograr en términos cuantitativos.

Mypes: (Micro y Pequefia Empresa), Se define como Mype a la
unidad econdmica, sea natural o juridica, cualquiera sea su forma de
organizaciéon, que tiene como objeto desarrollar actividades de

extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o
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prestacion de servicios, el personal de trabajo es(1 a 10),y las ventas
anuales no superan las 150 UIT.

Mantenibilidad: Es "la capacidad de un elemento, bajo determinadas
condiciones de uso, para conservar, o ser restaurado a, un estado en
el que pueda realizar la funcion requerida, cuando el mantenimiento
se realiza bajo determinadas condiciones y usando procedimientos y
recursos establecidos."

Nube de Google: Técnicamente la nube, que viene del inglés Cloud
computing, es el nombre que se le dio al procesamiento y
almacenamiento masivo de datos en servidores que alojen la
informacion del usuario.

Objetivo: Un objetivo es el planteo de una meta o un propdsito a
alcanzar, y que, de acuerdo al ambito donde sea utilizado, o mas
bien formulado, tiene cierto nivel de complejidad.

Politica: Es un plan general de accion que guia a los miembros de
una organizacion en la conducta de su operacion.

Planear: Es seleccionar y determinar la meta y la misién de una
institucion u organizacién para que después se puedan adoptar
programas, politicas, tacticas y estrategias para lograrlo.

Predecible: La accién de predecir, por otra parte, consiste en
anticipar algo que ocurrira en el futuro.

Programacion en Linea: Se conoce como programacion lineal a la
técnica de la matematica que permite la optimizacion de una funcién
objetivo a través de la aplicacion de diversas restricciones a sus
variables. Se trata de un modelo compuesto, por lo tanto, por una
funcion objetivo y sus restricciones, constituyéndose todos estos
componentes como funciones lineales en las variables en cuestion.
Propiedad Intelectual: Es el conjunto de derechos que
corresponden a los autores y a otros titulares (artistas, productores,
organismos de radiodifusion) respecto de las obras y prestaciones

fruto de su creacion.
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Parametros: Es una variable o factor que debe ser considerado a la
hora de analizar, criticar y hacer juicios de una situacion.

Vehiculos de Categoria Al: Vehiculos automotores de cuatro (04)
ruedas o mas disefiados y construidos para el transporte de
pasajeros.

Ventajas: Es una superioridad o una mejoria de algo o alguien
respecto de otra cosa o persona. Puede definirse como una

condicion favorable que algo o alguien tiene.
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CAPITULO 1l
DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

3.1 ANALISIS DEL MODELO O CASO
3.1.1 Descripcion General de la Empresa
» Mision

Satisfacer plenamente a clientes y alumnos a través de la
calidad de nuestro servicio acorde a los valores y al respeto de
las normas de transito fortaleciendo nuestra presencia en la
conciencia de nuestros alumnos. Teniendo como premisa la
modernidad de nuestros vehiculos y la innovacién en la
metodologia de ensefanza. Ademas de proporcionar las
tecnologias mas innovadoras a medida de las necesidades de
nuestros clientes, con el objetivo de incrementar su competitividad
y productividad. Para ello implementamos soluciones practicas
adaptadas a sus necesidades y desarrollamos nuevas soluciones

creativas.

> Vision
Ser la empresa lider en el Peru, ofreciendo servicios de alta
calidad y que se encuentre siempre a la vanguardia y exigencia
de nuestros clientes y que nos permita ser confiable para la
asesoria de futuros conductores. Queremos estar comprometidos
con las exigencias de nuestros clientes de forma transparente y
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eficaz para convertirnos en su socio de confianza para la
obtencién de su Brevete. La Escuela de Conductores Indianapolis
SAC es una empresa creada con una clara vocacion innovadora,
buscando dar nuevas aplicaciones de ensehanza de manejo y
creando nuevas soluciones con el objetivo de dar una eficaz

asesoria a nuestros clientes.
Para lograr los objetivos planteados Indianapolis facilita,

desarrolla y ejecuta de manera preferente las soluciones, en

funcion de las necesidades del cliente.
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» Organizacion

G.GENERAL

DANIEL DERTEANO

ADMINISTRACION

P )
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Secretaria 1

San Juan

Secretaria 2 Secretaria Secretaria 4
Chorrillos 3 Surco

V.E.S

PERSONAL DE
INSTRUCCION
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de teoria

—

Supervisor
de
Instructores

[ CONTABILIDAD ]
[ A. Contable J

-

s

Instructores
de Manejo
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3.1.2 Servicio que brinda la escuela de Conductores Indiandpolis

S.AC

La escuela de conductores Indianapolis se basa en la siguiente

metodologia de ensefianza en capacitacion técnica y practica a los

postulantes para obtener licencia de categoria A1:

> Preparacion Tedrica o Normativa de Transito

La escuela de conductores Indianapolis S.A.C, se preocupa

por capacitar a los alumnos en la parte de normatividad exigida

por el ministerio de transportes en:

a.

Licencia de conducir: Asesoramiento para obtener
licencia

Marcas en la calzada: Definicion de término

Seflales de transito: reguladoras, preventivas,
informativas

Semaforos: Policia-infracciones de transito.

Sentido de circulacion: Adelantamiento-uso de la via.
Estacionamiento  prohibido: Estacionamiento en
diagonal y paralelo.

Equipos del vehiculo: Luces reglamentarias-revision
técnica

Velocidades méximas reglamentarias: Transito en la
via expresa.

Derechos de paso: Cambio de direcciones-sefiales
reglamentarias.

Accidentes de transito: Manejo defensivo
Imp.-Temerarias: derechos de los peatones —primeros
auxilios.

Mecanica bésica I: Motor, funcionamiento y partes

componentes

. Mecéanica basica II: Sistema de lubricacién, refrigeracion

y electricidad.
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> Instrucciéon Practica

Las clases practicas de categoria A1, estan divididas en

horas:

a.

Primera hora: La primera hora y media, con el motor
apagado, postura del conductor frente al volante, ubicar
los espejos, encender el motor, cambios de 1ra a 2da y
de 2da 3era.

Segunda hora: Se ensefia paradas y salidas, practica de
vueltas a la derecha e izquierda.

Tercera hora: Realizar cambios de 2da a 3era y de 3era
a 2da, retroceso en recta.

Cuarta hora: Lograr que el postulante logre su autonomia
en la realizacion de cambios, retroceso en recta y curva,
paradas y salidas en rampa.

Quinta hora: Estacionamiento en diagonal y nociones del
estacionamiento paralelo.

Sexta hora: Estacionamiento en diagonal y paralelo,
como realizar maniobras de cambios de carril.

Séptima hora: Estacionamiento paralelo.

Octava hora: Repaso de clases, y evaluacion.

Novena hora y Decima hora: Examen simulacro en la

pista alterna al touring.

» Los Cursos o También Llamados Paquetes son los
Siguientes:

a.

Curso Basico: 10 horas de clases manejo, incluye
simulacro de manejo en el circuito alterno del touring y 24
horas teoricas.

Curso Full Practica: 10 horas de clases de manejo.
Curso Completo: 12 horas de clases de manejo, incluye

simulacro de manejo en el circuito alterno del touring, 24
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horas tedricas, examen médico, asesoria para tramitar la
licencia y vehiculo para rendir el examen de manejo.

d. Curso Basico Especial: 15 horas de clases de manejo,
incluye simulacro de manejo en el circuito alterno del
touring ,24 horas tedricas y examen médico.

e. Curso Indianapolis: 14 horas de clases de manejo,
incluye simulacro de manejo en el circuito alterno del
touring ,24 horas tedricas, examen meédico, asesoria para
tramitar la licencia y vehiculo para rendir el examen de
manejo.

3.1.3 Analisis de la situacion actual
Definicion de la situacion actual
» Programacion de Manejo
La programacion de manejo de los alumnos es realizada

luego del llenado de la ficha de inscripcion del postulante, una vez
realizado este llenado, eligen el horario de sus clases segun su
disponibilidad de tiempo.
Esta es realizada por la secretaria de oficina en conjunto con el
postulante, para el registro de la empresa, se detalla en un
cuaderno A4, con lapiz o lapicero, la hora de la clase, el nombre
del instructor de manejo y el numero de clase que llevaria el
postulante, a su vez esta se redacta en un cuadernillo que la
escuela le brinda al alumno. Deficiencias encontradas en estas

programaciones de manejo:

a. Se realizan dia a dia, para el mes actual y para los meses
venideros, sin ser enviadas al correo del Gerente General,
a la Administracion y Supervisor de Instructores, o que no
permite que se realicen reajustes en las programaciones
con la finalidad de que los instructores de manejo puedan
dictar las 12 horas que les corresponde en el dia, es decir

no se perderia horas hombres.
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b. En muchas ocasiones han sido escritas con lapiz, lo que
ha causado que algunos datos de los postulantes se
borren o no tengan nitidez, causando confusién en la
programacion.

c. Las cuatro oficinas no manejan informacion exacta y real

sobre las horas libres que puedan tener los vehiculos
designados para sus respectivas oficinas, lo cual se
convierte en una gran desventaja, puesto que si manejaran
la informacién real, existe la posibilidad que todos los
vehiculos tengan las 12 horas diarias de manejo
programadas. Ejemplo: La oficina de v.e.s tiene todas las
listas de programacion de sus respectivos vehiculos llenas,
sin embargo necesita mas horas libres para realizar
algunas programaciones que le han solicitado los
postulantes, por otro lado la oficina de surco no ha podido
llenar las 12 horas de programacién de manejo, lo cual
produce que el instructor de manejo tenga horas libres sin
trabajar, y aun asi ganando un sueldo.
En este caso, si las oficinas manejaran la informacion real,
entre si, podrian realizar programaciones en cualquiera de
las oficinas sin limitarse a programar solo las listas de los
vehiculos que dispone su oficina.

d. Cuando las secretarias realizan las programaciones con
lapiz, en muchas ocasiones estas se han borrado por el
uso continuo del cuaderno, produciendo de esta manera
que se realicen doble programacién en un mismo horario,
como consecuencia del error la escuela no estaria
brindando un buen servicio, muchos postulantes al verse
en esta confusion deciden retirarse, solicitando Ia
devolucion de su dinero, en otros casos la escuela ha sido
denunciada ante indecopi por no cumplir con el horario que

establecio el postulante.

45



e. Las secretarias también se ven afectadas en su sueldo,
puesto que por errores de programacién reciben una
sancion monetaria.

f. La empresa se perjudica en su rentabilidad, puesto que
sus ingresos de ven afectados.

g. La distribucién de los vehiculos no estan en proporcion a la
demanda que tiene cada oficina, puesto que el supervisor
de instructores no posee la programacion real de cada una
de las oficinas para poder designar los autos.

h. Si el Gerente General, o la administracion necesitan
visualizar dichas programaciones, tienen que enviar a un
personal a solicitar las copias de las paginas del cuaderno
de la fecha solicitada, perdiendo tiempo y pagando un
sueldo extra al personal que realice dicha funcion.

i. Las programaciones de manejo no pueden ser compartidas
entre oficinas en tiempo real, puesto que el medio de
comunicacion que utilizan es el teléfono fijo, pero la
informacion brindada sobre las horas libres, puede cambiar

en unos minutos.
En este proceso de programacion actual, hemos detallado las

deficiencias que vienen perjudicando ano tras ano, la rentabilidad de

la empresa, y a su vez la calidad del servicio.
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3.1.3.1 Formato de Programacion que se realiza en el cuaderno(Trabajo Manual)

VEHICULO BOO-645 A1E-580
INSTRUCTOR | DERTEANO CLASE | ASIST | SECRE | CHRISTIAN | CLASE | ASIT | SECRE | AUTOMATICO | CLASE | ASIST
8 A9 AM LAYME CONDORI 5 A RO TOBOADA 8 A RO FERNANDEZ 3 A

DAVALOS FERNANDEZ
9A10 LAYME CONDORI 6 A RO FERNANDEZ 4 A
FERNANDEZ
10A 11 ZAPATA CONTRERAS 7 A RO HUAMANI 3 A RO GARCILAZO MORALES 3 A
RAMIREZ
11A12 ZAPATA CONTRERAS 8 A RO HUAMANI 4 A RO | GARCILAZOMORALES | 4 A
RAMIREZ
12 A1 GUEVARA CHOQUE 5 A SHE SAE'ETC')’LGO 7 A RO VASQUEZ ALVAN 3 A
1A2 GUEVARA CHOQUE 6 A SHE SAE'ETC')’LGO 8 A VASQUEZ ALVAN 4
2A3 REFRIGERIO REFIGERIO REFIGERIO
3 A4 _ RIOJA VERA A RO
4A5 FLORES TICLLA 1 A RO RIOJA VERA A RO
5A6 VALDEZ IRIARTE 5 A RO CASTILLO 9 A RO
HUILCAYA
6AT VALDEZ IRIARTE 6 A RO CASTILLO 10 A RO
HUILCAYA
7A8 ALEJOS QUISPE 9 A
8A0 ALEJOS QUISPE 10 A
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CLIENTE

OFICINA(SECRETARIA)

3.1.3.2 Proceso de Programacién Actual
CLIENTE OFICINA(SECRETARIA)
Inicio
Solicita programacion Se verifica en el cuaderno de
del uso de vehiculos, programacion la
segun su disponibilidad de vehiculos,
existentes en la oficina.
Se le ofrece los
horarios que dispone
la escuela, segun los
No Si Se registra en el cuaderno
El la programacion elegida, el
cliente horario, N° de clase y tipo
de vehiculo
Se solicita el
cuadernillo del
postulante.
Se transcribe la
programacion registrada en
el cuaderno de la escuela,
Se le hace entrega al cuadernillo del
Solicita del cuadernillo, con
devolucion todos los datos de la
del pago por programacion.
su matricula \l/

retira de

El cliente se

la

Se traslada la solicitud a
la administracion.

e
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o

El Postulante se apersona a

Se solicita el cuadernillo al postulante.

solicitar sus clases de Manejo

Sale a su clase de manejo
(uso de vehiculo)

v

Se le Traslada al proceso de

manejo (uso de vehiculos)

Se verifica la programacion de su cuadernillo en
el cuaderno de la escuela.

4

/ \

Esta registrado en el
cuaderno

Se le posterga la clase.

\

El postulante hace su reclamo.

L Pasa a la Administracion J

—

En este proceso visualizaremos los errores que se presentan al verificar las

programaciones en el cuadernillo en conjunto con el cuaderno de la empresa.
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3.1.4 Recopilacion de Informacion
Recopilaremos la informacién de la empresa sobre las

deficiencias que posee, a través de una entrevista estructurada.

» Andlisis de la Informacion Recogida en las Entrevista, Al

Gerente General y a la Administracion

Segun los datos recogidos en las entrevistas, puedo concluir
que ambos administrativos coinciden en reconocer las
deficiencias que eh podido vivenciar en la empresa, “Escuela de
Conductores Indianapolis”S.A.C.

Mencionan también que el personal de oficina necesita
capacitacion para el uso de equipos tecnoldgicos, para poder
optimizar la labor administrativa, puesto que su principal
competidor cuenta con herramientas que le permiten reducir los
errores de programacion dl uso de vehiculos de categoria A1.

A pesar que la empresa, “Escuela de Conductores
Indianapolis S.A.C” cuenta con flota de vehiculos modernos, aulas
de teoria equipadas, para el uso de proyectores, e instructores de
manejo capacitados, siguen teniendo los mismos errores en las

programaciones de manejo.

3.2 CONSTRUCCION DEL CASO MEJORADO (Situacién Mejorada)

En este punto desarrollare todo el procedimiento a seguir para el uso
de, “Google Docs. Esta herramienta es la que permitira realizar las
programaciones en linea, es decir que todas las oficinas podran tener
acceso a las diversas programaciones de cada oficina
correspondientemente, también podran corregir, registrar, y compartir
toda la informaciéon en tiempo real, esta herramienta es la que deseo
implementar en la empresa, Escuela de Conductores Indianapolis S.A.C”.
Cabe resaltar que la empresa, Escuela de Conductores Indianapolis
S.A.C” es una micro empresa, por tal motivo eh visto propicio presentar

esta herramienta como propuesta, para optimizar la gestion de
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programacion del uso de vehiculo de categoria A1, periodo 2013, ya que

es una herramienta gratuita y facil de utilizar.

3.2.1 Como Acceder a Esta Herramienta
Sede debera ingresar a esta direccién web:
http://docs.google.com/, en la cual se debera crear una cuenta
GMAIL.

3.2.2 Como Utilizar Esta Herramienta
Una vez creada la cuenta Gmail, se ingresara a la misma

direccién: http://docs.google.com/, la cual nos arrojara lo siguiente.

x N

viceLogin?service=oz8&passive=12096008continue=https://plus.google.com/?hl%3 Des%
Google

Una cuenta. Todo Google.

Inicia sesion para acceder a Google+

erika vasquez
erikavasquez02@gmail.com

= |
Iniciar sesion

¢ Necesitas ayuda?

En esta seccién se colocara el correo Gmail, y la contrasena que
se registré6 en el punto (3.2.1) de esa manera se lograra tener
acceso a poder realizar la documentacion que se desee.

http://www.google.com/intl/es_pe/docs/about/
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-2 CRN www.googlecom/intlies_pe/doc/about Lo {8 =

{",l\(\lnlh; E Documentos Hojas de calculo E Presentaciones a Formularic Ayuda

~_—

Crea documentos impactarite

Con Documentos de Google, puedes colaboraieon vari 5 ndoclimentos, o escribirios Y

Ir a Documentos de Google

a. Crear Documentos

Haciendo click en cualquiera de las opciones segun los
documentos que se desea elaborar.
Realizaremos las programaciones de manejo en utilizando Excel,
el cual detallo a continuacion:

Cabe resaltar que se puede realizar cualquier tipo de
documentos: Excel, Word, ppt, entre otros, y que a la vez se
pueden compartir para que otro usuario desde otro ordenador

pueda visualizar, corregir, o también compartir, dicho documento.

“!mmmun % | [0 enkn - Hojes de cilulo o % | = = % . ¥ = E S i@
* C # | 8 hupsy/docsgoogle.com/spreadsheets/d/10JIZCIUCwsliQZh-eUQERFRVAW2GLMUSVxrGFYSE feditagid
erika ] ShisspiciBonete
' Ambivo Edtar Ver e Fomato Dotcs Hemamientss Complemenios Ayoda  (Mima mosficassin hace 2 mindos commnion  [ESE
B AT €% og - A c # o« B SA. B.H-BH- E-1l-+- coMEY-I- 0558
ISSAC-RUC SAN JUAN DE MIRAFLORES
% e ¢ o £ r o R L “ " ° e

1 |INDIANAPOLIS S.A.C - RUC 20516046288 SAN JUAN DE MIRAFLORES

PROGRAMACION DE MANEJO DEL MES DE ENERO 2015

3 MIERCOLES 14012015
4 Vehiculo BOO-645 A1E-580 ABK-242
5 Instructor| DERTEANO | ciase pustencid noras |secre| CHRISTIAN |coase fstemforakecRAUTOMATICT  cinse | asistencia| woras SECRE
. o8ad MURGA GALVEZ T A 1 RO ARANGO QLISPE 1 A | 1 |Ro |ROS INFANTE CIR L) 1

09210 |MURGA GALVEZ [] A 1 |RO_ |ARANGO QUISPE 12 | A 1|R0 |RIOS INFANTE CIR A 1
. Wall  |MALDONADODELA| 1 A 1 (RO |SANTIAGO LEON 1 |Al1]|ro |avccacusivoer 9 A 1 RO
¥ 112 [MALDONADO DE LA 2 A 1 RO SANTIAGD LEOK Eva | A | 1 |ro  |aucCACUS] MOLER 10 A 1 RO
" 12a01  |VENTURA SANTILLAY 1 A 1_|e ACHO CALISAYA 1 | A1 |ro |Meciva TOLENTI  HIE A 1 RO
" 01202 |VENTURA SANTILLAL 2 A 1 |[e ACHO CALISAYA 2 | A|1|ro |wEDwaTolENTM  WIE A 1 RO
L 02a0 REFRIGERIO REFRIGERIO REFRIGERIO
" 03ad4 |CACERES HUACHUH 9 F 1_|E FLORES ORTEGA n A1 TOBOADA DavaLDl  CIR A 1 RO
Lt 0da0% |CACERES HUACHUH 10 E 1 E FLORES ORTEGA u |Al1 auccacusi Mote  CIR A 1 RO
15 FIRMA DEL | TOTAL DE HORAS. 8 TOTAL DE HORAS 3 0 [
1 INSTRUCTOR

+ @ |Haa?

Ble/C(esRE[=B]=]




b. Compartir Documentos

En ese punto existe una opcion compartir al lado derecho

superior en el cual se hara click para poder compartirlo con los

usuarios que desees y poder trabajar a la

programacion en linea.

misma vez con la

erkovosque202@omal com »

Comentarios m

eika W
Ambro Edtw Ve Insetw Fomoto Daos Hemamertys Complemertss Apud e
e (8w A - M - BRI ESA. BN-BH-EE E-Ll.H- o WEY-X- L5
MDIARAPOUS S A C - RUC 20516045288 SAN JUAN DE MIRAFLORES
& [ ] c ] £ L] @ L} 1 4 L3 L Ll N L3
* INDIANAPOLIS S.A.C - RUC 20516046288 SAN JUAN DE MIRAFLORES
PROGRAMACION DE MANEJO DEL MES DE ENERO 2015
3 MERCOLES 14012015 | 1 |
veticsls | BOO-645 [ A1E-580 ABK-242
Instructor| DERTEANO | conse husewcd momas |secre| CHRISTIAN |ciase jsvenforabecrdUTOMATICC  cisse | asistencia | woras | secie
ey |MuRna Gavez 7 A 1 |R0  |aRancoouseE 1 | A1 R0 |Ros mEANTE CR | & !
Matl  |MURGA GALVEZ ] A (L 0 | A|1|R0 |ROS INFANTE CIR f A 1
wett |waponpoteLs| 1 A 1 e 1 |Al1po Juccacusivoed 9 | 1 RO
Mat2 |Muponporewsl 2 | A | 1 Im Eva | Al 1|ro |accacusimoed 10 | & 1 RO
nan omeasemuad 1 | A | 1 e aoocwsaa 1 |A|1|ro |uecowtoEnm WE | & RO
Ml [VENTURA SANTILLAL 1 | A 1 E .-\CK'EAL'S-'-\'l i Al 1jro |veokatoeni| HWE | A 1 RO
wa03 | REFRIGERIO | | | REFRIGERID REFRIGERIO |
watd loaceresmaced s | F | 1 e [nomesosmess n Al Tosoapapavae]  CIR A 1 RO
otats Jcaceresmuaced w | F | 1 e |ruoeesoRTEss u Al succacusimosd CIR | 1 RO
% FIRMA DEL |TOTAL DE HORAS | ] & | TOTAL DE HORAS 6 |
INSTRUCTOR: | |

Luego de hacer click en la opcién compartir nos apareceré la

siguiente ventana, se procedera

a hacer el llenado de los

espacios, en los cuales nos solicitan el correo de la persona con

la que se quiere compartir el documento.

Compartir con otros

Uso compartido de enlaces activado Mas informacion

Cualquiera con enlace puede ver ~

https:/fdocs.google comispreadsheets/d/ 10jIZCjU1CwsljQZh-eUQEieFRVAW2GLM

Personas

B4 admi_indianapolis_perul@hotmail.com x

Obtener enlace para compartir (G

Copiar enlace

# Puede editar ~

Compartido con admi_indianapolis_peru1@hotmail.com

m Fanestar

Avanzada
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Al finalizar él envi6 en el correo del otro usuario al que esta invitando le llegare

el correo, asi como se visualiza en esta ventana:

fa Outlook.com - admi_indi: x \ [E] erka - Hojas de calculo d x | [E] erika - Hojes de céleulo : x &=l s
L] C A | £ Microsoft Corporation [US] | https://snt146 mail live.com/?tid=cmsyeDKXC35BGVqQAIZMGUPg2&fid=flinbox % B =
OUt‘OOk.COm @Nuevn Responder | Eliminar  Archivar  Correo no deseado ¥ Limpiar Moverav  Categoriasv  +ee ) m ﬂ indianapolis sac
arika - Invitacion para edit A
p | erka - Invitacion para editar AR (] Office 365
Carpetas erika vasquez (via Hojas de calculo de Google) (erikavasquez02@gmail.com)  Agregar a contactos 08:15 am. | Documentos
Bandeja de entrada 147 Para: admi_indianapolis_perul@hotmail com ¥
Archivo X
1] Office 365
Correo no deseado
Borradores 14 erika vasquez te ha invitado a editar la siguiente hoja de calculo i
Enviados erika u =
Eliminados
admi 2
buen dia le envic la progrmacion del diapara que se realice algunos ajustes si fuera
documentos 3 /()\ necesario E‘ pOder
oty gracias

Donde podra redactar en el documento que ha recibido en

momentos simultaneos, sin ningun problema.

c. Esta herramienta permitir editar documentos

Cuando estamos editando un documento, arriba a la derecha
aparece un boton que dice Compartir, y que despliega una serie
de opciones, como Invitar a usuarios, Enviar por correo
electronico el documento, Publicarlo como una pagina web, Ver
quién tiene acceso, etcétera.

Si en cambio elegimos en el menu Compartir, Publicar como
una pagina web veremos que se despliega otra ventana donde se
abre la posibilidad de publicar el documento, y también de
automatizar la publicacion de las actualizaciones. Seleccionando
la casilla correspondiente, el sistema se encarga de volver a
publicar automaticamente cada vez que realizamos algun cambio

a través de la edicion de un documento.
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Editar y acceder desde cualquier parte
No es necesario descargar nada: es posible acceder a los
documentos, hojas de calculo y presentaciones desde cualquier
equipo que tenga conexién a internet.
Almacenar trabajos de forma segura
Con el almacenamiento en linea y la funcién de guardado
automatico ya no habra que temer que falle el disco duro local o
que haya un apagén. Eso es ya una ventaja cualitativa respecto
de cualquier otro sistema local (es decir, que se ejecuta en una
sola maquina o en una red de maquinas).
Guardar y exportar copias facilmente
También es posible guardar documentos y hojas de calculo en
un equipo cualquiera (en nuestro trabajo, en nuestro hogar), en
formato .DOC, .XLS, .CSV, .ODS, .ODT, .PDF, .RTF o .HTML.
Asi, cualquier trabajo realizado en linea puede ser bajado a
nuestra maquina para re trabajarlo, o imprimirlo sin necesidad de
conexioén a internet.
Organizar documentos
En Google Docs. es posible organizar todo en carpetas, de
forma simple: consiste en arrastrar y soltar en tantas carpetas
como sea necesario. De esta manera, un mismo documento
puede pertenecer a varios proyectos, sin necesidad de duplicarse
en cada carpeta en la que se copie.
Publicar un trabajo en forma de pagina web
Es posible publicar documentos en internet, con un solo clic,
como paginas web de aspecto normal y sin tener que aprender
nada nuevo ni contratar ningun servicio.
Controlar quiénes pueden ver una pagina
De la misma manera que es simple publicar, también
podemos dejar disponible un documento solamente para algunas

personas, y no para todo el mundo. Y, si en alguin momento lo
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deseamos, también podemos editar o directamente eliminar esa
publicacion.
Publicar documentos en un blog

Una vez creado o subido un documento, es posible publicarlo
en un blog, directamente desde el entorno de trabajo de Google
Docs., sin necesidad de crear otras cuentas ni adherirse a otros

servicios.
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3.2.3 Proceso de Programacién Mejorado

PROCESO DE PROGRAMACION MEJORADO

OFICINA(SECRETARIA)

CLIENTE

/Inicio

Solicita programacion del uso de
vehiculos, segun su

[

Se verifica en el sistema los

disponibilidad.

Se le ofrece al postulante:
Los horarios libres que tiene la oficina.

horarios de la oficina y de todas
las sedes el horario que solicita el
postulante.

Se registra en el sistema la programacion
elegida, el horario, N° de clase y tipo de

No Si
El cliente esta
de acuerdo.
Se le ofrece las horas libres de
> todas las sedes, haciendo
coincidir el horario que desee.
Si

El cliente esta

vehiculo.

de acuerdo

Se solicita el cuadernillo del
postulante.

Se solicita apoyo a las otras oficinas, y se
registra en el sistema, segun el horario
solicitado.

Se transcribe la programacion
registrada en el sistema al cuadernillo

Se le hace entrega del
cuadernillo.

del postulante.

4

El cliente se retira de
la oficina.

a5
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En este proceso indicare

las actividades que se realizan, para que el

postulante pueda hacer uso del vehiculo, se puede apreciar que al verificar los
datos del cuadernillo del alumno con el sistema no se presenta ningun error, y
el postulante puede realizar el uso del vehiculo segun la programacion

solicitada.

CLIENTE

OFICINA(SECRETARIA)

/
2

El Postulante se apersona a
solicitar sus clases de Manejo

Se solicita el cuadernillo al

postulante.

Se le Traslada al proceso
de manejo (uso de
vehiculos)

TN
-

Se verifica la programaciéon de su
cuadernillo con la del Sistema.
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3.3 REVISION Y CONFRONTACION DE DATOS

Resultados:

Proceso de programacion actual:

v

Las programaciones de manejo son realizadas en un cuaderno
simple escrito con lapiz, lo que permite que se borren los datos, o
sean corregidos produciendo de esa manera confusion en la
programacion.

Las secretarias de cada oficina no poseen informacién exacta y
precisa de las programaciones realizadas durante el dia, de cada una
de ellas, es por ello que se limitan a programar solo en los vehiculos
qgue poseen en su oficina.

La distribucién de los vehiculos no se realiza de manera proporcional
con la demanda de alumnos que posee cada oficina he ahi donde se
detecta la deficiencia y por consiguiente la perdida de alumnos y
dinero.

En algunos casos los instructores de manejo con sus respectivos
vehiculos estan estacionados en las afueras de las oficinas por no
tener una programacion de manejo en el dia, en decir se pierde
horas hombres.

En los meses de agosto a marzo, se considera temporada para la
escuela, a la vez son los meses que mas ingresos posee pero
también los meses que presentan mas errores de programaciones.
En algunas circunstancias a falta de informacion entre las oficinas, se
ha dado el caso en que dos oficinas de diferentes distritos
respectivamente programan a la vez clases para el mismo vehiculo,
perjudicando de esa manera a los postulantes y a la escuela, ya que
se ha tenido que postergar clases a los postulantes por las malas
programaciones, asi como también se ha tenido que realizar la
devolucion de dinero a los postulantes que lo han solicitado por

considerar un mal servicio.
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v

Ha producido que el personal de secretariado trabaje con desgano y
con mucho stress puesto que por todo error de programacion,

reciben un descuento monetario.

Proceso de programacion mejorado:

v

Las programaciones seran visibles para la administracién y a la vez
para gerencia, lo que producira que exista mayor control, y no habra
borrones ni confusién en las programaciones.

Todas las oficinas manejaran la informacién sobre la programacién
en tiempo real, lo que beneficiara a la empresa, puesto se podran
optimizar el proceso de programacion.

El supervisor de instructores podra visualizar la programacién diaria,
lo cual permitird realizar la distribucion de vehiculos segun la
demanda de postulantes que posea cada oficina.

Reducira la perdida de horas hombres, puesto que al observar las
programaciones diarias, se podra ajustar de tal manera que los
instructores cumplan con sus funciones en el total de horas.

Los errores de programaciones se iran reduciendo poco a poco, pero
los efectos positivos sera mas visibles en los meses que la empresa
considera “temporada”.

Se eliminara las reprogramaciones gratuitas, lo que mejorara los
ingresos de la escuela.

Las secretarias ya no tendran sancion economica por error en la
programacion, esto influenciara de manera positiva en el desarrollo
de sus funciones.

Se podra realizar no solo Excel, sino también Word, que son
documentos necesarios para el trabajo de oficina.

Se reduciran errores de programacion.
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Por tanto puedo mencionar que esta herramienta, es la adecuada
para implementar en la Escuela de Conductores Indianapolis, puesto
que permite realizar las programaciones en el mismo tiempo, que todas
las oficinas, a su vez estas podran ser enviadas via correo a gerencia, a
la administracion y al supervisor de instructores quienes son las
personas encargadas de ajustar la cantidad de vehiculos en cada oficina

segun la demanda.
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CONCLUSIONES

Uno de los principales factores que influyen en la baja productividad de la
empresa “Escuela de Conductores Indianapolis S.A.C”, es el proceso de la
programacion.

La empresa, “Escuela de Conductores Indianapolis S.A.C” cuenta con
equipos tecnoldgicos, los cuales son subutilizados.

La programaciéon manual del uso de vehiculos de la empresa ha perjudicado
afio tras afo, a la organizacion, en su imagen y rentabilidad.

La empresa, necesita implementar herramientas de mejora en el proceso de
programacion.

Las cuatro oficinas con las que cuenta la empresa, “Escuela de
Conductores Indianapolis S.A.C”, no estan interconectadas, entre si, es por
ello que cada oficina realiza sus programaciones de acuerdo a la cantidad

de vehiculos que posee.
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RECOMENDACIONES

La forma de realizar las programaciones en la actualidad, han ocasionado
errores que producen perdidas, por tal motivo recomiendo cambiar la
metodologia de programacion.

El personal que se encarga de realizar las programaciones de manejo,
necesita ser capacitado de acuerdo a los cambios tecnologicos, asi como
también sobre el uso de estos.

Con fines de cumplir los objetivos de la empresa, se debe realizar la
distribucion de vehiculos considerando la demanda de postulantes que tiene
cada oficina.

Para poder mejorar la Gestién de Programacion se tiene que considerar una
restructuracion en el proceso de programacion, por tal motivo recomiendo el

uso de GOOGLE DOCS, como herramienta de programacion.
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ANEXOS

1. ENTREVISTA EN LA EMPRESA “ESCUELA DE CONDUCTORES
INDIANAPOLIS” S.A.C

» ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL: DANIEL ELOY
DERTEANO MONGE

1. ¢La empresa esta cumpliendo con los objetivos
planteados? Porque no?

Escuela de Conductores Indianapolis S.A.C aio tras ano ha
venido plantedndose objetivos, que no hemos podido cumplir
segun el plazo designado.
¢Porque no?

Porque aun se presentan ciertas dificultades en cuanto a las

programaciones de manejo que se designan en las oficinas.
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2. ¢Se estd cumpliendo con el objetivo de ventas del servicio
de clases de manejo? ¢Por qué?

Podria decir que en cierto porcentaje, puesto que mi
empresa vende un servicio, el cual es de preparacion de
manejo y normativa, para la obtencion de licencia de conducir
de Categoria A1.Sin embargo no podemos cumplir con el
objetivo de ventas que nos planteamos mes tras mes, puesto
que las dificultades que se presentan en las programaciones
de las clases practicas(manejo),han sido causantes para que
en muchos casos los alumnos deseen retirar del curso,
solicitando asi el dinero que pagaron por el servicio.

3. ¢Los procesos son adecuados o0 necesitan redefinirse?

Considero que el proceso de programacion deberia mejorar,
puesto que dentro del servicio que brindamos es el mas
importante es el de clases practicas y es ahi donde podemos
ubicar la mayor deficiencia.

4. ¢Laempresa esta ganando o perdiendo? ¢Por qué?

Indianapolis, ha registrado pérdidas, en las oficinas de cada
sede, en algunas circunstancias en unas mas que en otras,
pero en todas se coincide que es por los errores de
programacion, puesto que si las secretarias han programado
mal, se tiene que hacer una reprogramacion de dichas clases
para los alumnos, sin costo alguno.

5. ¢Cudles es la posicion competitiva de la empresa en la
prestacion de estos servicios?

Contamos con una flota moderna: con aire acondicionado y
con doble comando.

Para el desarrollo de las clases tedricas, se usan diapositivas,
y se desarrollan simulacros de examenes computarizados, lo

cual hace la preparaciéon mas eficiente.

67



6. ¢Cuél es el nivel tecnolégico de la empresa? ¢es
suficiente para el desarrollo de las actividades de la
empresa?

Puedo mencionar que la empresa cuenta con computadoras
de escritorio en todas las oficinas, asi como también en el aula
de teoria, pero quiero resaltar que no es aprovechado al
maximo, solo se usa para redactar documentos en Word.

7. ¢Cudles son los principales factores que influyen en el
exito de la empresa?

Los principales factores: Brindar un servicio de calidad, el

cual incluye formacion teorica y practica.

8. ¢Qué empresa considera que es su principal competidor?
Catalogamos como principal competidor, a la empresa,
“Escuela de Conductores Jose Galvez” S.A.C
9. ¢Hace la empresa copia de respaldo de la informacion que
posee las PC?
No, a la actualidad no contamos con una nube, donde
podamos guardar toda la informacién de la empresa.
10.¢Cuales son las debilidades, aquello en que esta fallando?
Las fallas en las que estamos reincidiendo son en la

realizacion de la programacion.

» ENTREVISTA A LA ADMINISTRACION

1. ;Se esta cumpliendo con el objetivo de ventas del
servicio de clases de manejo? ¢Por qué?

Todos los meses se realiza un reporte estadistico de las
ventas que se realizan en cada una de las oficinas, de las
cuales podemos deducir que las ventas segun lo
establecido como meta, no se logran. Los errores continuos

en el servicio que brinda la empresa, hace que el cliente
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dude de su capacidad para brindar un servicio de calidad,
haciéndonos publicidad boca a boca de la mala imagen

que perciben.

2. ¢Los procesos son adecuados 0 necesitan redefinirse?

En definitiva la empresa necesita contar con un sistema
que permita trabajar en tiempo real a todas las oficinas y
que estas puedan a su vez visualizarlas y corregirlas, las
programaciones de manejo es un factor importante en la
empresa, es por ello que se necesita invertir en ello, ya que
es ahi donde se ubican las mayores deficiencias.

3. ¢(La empresa estd ganando o perdiendo? ¢Por qué?

Al realizar la revisién de los cuadernos, que es donde se
realizan las programaciones de manejo de los postulantes,
se ha podido observar que en muchos casos las
secretarias para no ser sancionadas por un error de
programacion, han manipulado la informacion, es decir se
ha podido apreciar borrones en el caso de ser escrito con
lapiz, y también se ha detectado el uso de correctores en el
caso de haberse escrito con lapicero.

Lo que produce perdida para la empresa, puesto que se ha
tenido que realizar reprogramaciones gratuitas, y a su vez
se ha perdido horas hombres.

4. ;Cuales es la posicion competitiva de la empresa en la
prestacién de estos servicios?

e Los instructores de manejo son altamente
capacitados, en metodologia de ensefianza, no
choferes sino instructores de manejo.

e Cuenta con una flota moderna de vehiculos sea,

mecanicos o automaticos.
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5. ¢Cual es el nivel tecnolégico de la empresa? ¢es
suficiente para el desarrollo de las actividades de la
empresa?

Las oficinas de la empresa cuentan con un aula de
teoria en las que las clases se dictan con diapositivas o
proyector, asi como también contamos con piezas de
vehiculos para la mejor explicacion de los temas tedricos, a
su vez cada oficina tiene su computadora de escritorio.
Considero que no es suficiente, puesto que el personal de
oficina necesita mayor capacitacion del uso de sistemas de
programacion y hojas de calculo.

6. ¢Cuales son los principales factores que influyen en el
éxito de la empresa?

Dentro de los principales factores podemos ubicar:
. El servicio que se brinda (normativa y practica de manejo)
. La capacitacion que poseen los instructores de manejo,
asi como también los profesores de normativa, para que en
su conjunto se pueda adiestrar a los postulantes.

7. ¢ Qué empresa considera que es su principal competidor?

En definitiva el principal competidor es la Escuela de
Conductores Jose Galvez S.A.C-esta escuela de manejo
realiza sus programaciones de manejo en un sistema en
linea, lo que hace que los errores de programacion
disminuyan en gran medida, como consecuencia tienen
menos quejas, no existen devoluciones de dinero.

8. ¢(Cuales son las debilidades, aquello en que esta
fallando?

La empresa no esta capacitando a las secretarias, las
cuales son las que realizan las programaciones de manejo,
de acuerdo a los cambios tecnoldgicos y sistemas

existentes a la actualidad para mejorar dicho proceso.
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2. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema General

Objetivo General

Metodologia

¢, De qué manera la programacion actual del uso
de vehiculos de categoria A1 influye en el servicio
al cliente?

Mejorar la Gestion de Programacion del uso de
vehiculos de categoria 1, en la empresa, Escuela
de Conductores Indianapolis S.A.C.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

v ¢ El proceso de programacioén actual permite a
todas las oficinas a visualizar la informacién
real y exacta, en el tiempo oportuno?

¢(Los vehiculos de la empresa estan
organizados segun la demanda de postulantes
de cada oficina?

(Los errores de programacion, afecta el
servicio al cliente?

¢De qué manera los errores de programacion,
afecta el desempeno de las secretarias?

¢Los instructores de manejo no cumplen el
horario de trabajo para el cual han sido
contratos?

v" Implementar una herramienta de
programacion que permita que todas las
oficinas puedan visualizar la informacion real
y exacta, en el tiempo oportuno.

v Organizar los vehiculos que posee la escuela
de tal manera, que cada oficina pueda realizar
sus programaciones de manera eficiente.

v Disminuir los errores de programacion y como
consecuencia mejorar el servicio.

v Mejorar el desempefio de las secretarias.

v Establecer la distribuciéon de instructores, para

que desarrollen sus funciones en el horario
para el cual han sido contratados y no perder
horas hombres.

Tipo de investigacion:
El tipo de investigacion es
principalmente de caracter descriptivo.

Técnicas e instrumentos de
recopilacién de datos:

Se utilizado la observacion vy el
desarrollo de entrevistas.
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3. MARCO LEGAL

a. Decreto Supremo N° 003-2014, Publicada el 24 de Abril del
2014.-MTC

Reglamento nacional de licencias de conducir vehiculos
automotores y no motorizados de transporte terrestre.

“El presente reglamento se aplica en todo el territorio de la
Republica y alcanza a todas las personas naturales que aspiren y
obtengan una licencia de conducir vehiculos automotores y no
motorizados de transporte terrestre; asi como a las personas
juridicas que aspiren y obtengan una autorizacion como
Establecimiento de Salud encargado de la toma de examenes de
aptitud psicosomatica para licencias de conducir y a las que
aspiren 'y obtengan wuna autorizacion como Escuela de
Conductores”. Actualizado al: 26/02/2015

‘Escuela de Conductores: Persona juridica autorizada por la
DGTT para impartir los conocimientos teéricos y practicos a los
postulantes a obtener una licencia de conducir, asi como de dictar
los cursos de capacitacion de conductores del servicio de
transporte de personas y mercancias, los curso de seguridad vial
y sensibilizacion del infractor y las jornadas de reforzamiento en
valores ciudadanos y seguridad vial”.

b. Decreto Supremo N° 040-2008-Mt

R.D. N° 1021-2009-MTC-15 (Aprueban Directiva N° 002-2009-
MTC/15 “Caracteristicas y Especificaciones Técnicas y de
Seguridad que debe contener la Licencia de Conducir de la
Clase A”) D.S. N° 017-2009-MTC (Aprueban Reglamento
Nacional de Administracion de Transporte).
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4. LOGO DE LA EMPRESA
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5. FLOTA MODERNA DE LA EMPRESA “ESCUELA DE
CONDUCTORES INDIANAPOLIS S.A.C
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6. INSTALACIONES DE LA EMPRESA “ESCUELA DE CONDUCTORES
INDIANAPOLIS S.A.C”
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