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RESUMEN

La presente investigacion, fue realizada en la Empresa de Transporte Publico
del Estado Bolivar (TRANSBOLIVAR C.A.) especificamente en la Unidad de
Operaciones la cual esta adscrita a la Gerencia de Operaciones, con la
finalidad de Disefiar los documentos (Formatos, instrucciones de trabajo y
registros) para las actividades operativas, ya que los existentes no son los
mas adecuados. Estos documentos permitiran mejorar la manera de
recolectar los datos para la mejora de cada una de las funciones de los
empleados de la Unidad de Operaciones. Luego de aplicar diversas
herramientas se elaboraron los diferentes documentos en los cuales se
plasma lo que verdaderamente es de interés para la Unidad.

Palabras Claves: Disefio, formatos, instrucciones de trabajo y registros.
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INTRODUCCION

Transporte Publico del Estado Bolivar (TRANSBOLIVAR C.A) es una
empresa adscrita a la gobernacion del estado Bolivar que se encarga de la
prestacion de servicio de transporte urbano e interurbano, proporcionando de
esta forma un servicio de calidad a la poblacién bolivarense.

TRANSBOLIVAR C.A, cuenta con dos rutas de transporte urbano en
Ciudad Guayana, la primera ruta parte de 25 de Marzo y llega a la UD-338, la
segunda inicia en Francisca Duarte y tiene como punto final Villa Jade, en
cuanto a las rutas interurbanas, se realizan viajes hasta Ciudad Bolivar,
Upata, Tumeremo, Santa Elena de Uairen y otras poblaciones del sur del
estado.

La Gerencia de Operaciones de Transbolivar C.A, se encarga de
supervisar y controlar las diferentes rutas, dentro de esta gerencia se
encuentra la unidad de Operaciones donde se llevan a cabo los

procedimientos administrativos que permiten la prestacion del servicio.

Para todos estos procedimientos es importante contar con documentos
que permitan llevar un control en la Unidad de Operaciones, estos
documentos deben contener la informacion necesaria que permita llevar un

registro actualizado y confiable de la informacién de la unidad.

La presente investigacion se fundamenta en el disefio de los documentos
para los procesos operativos de la unidad de operaciones en Transbolivar
C.A, con la finalidad de controlar los procesos y llevar un registro de la

informacion en dicha unidad.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

En el capitulo que se describe a continuacion, se presenta el
planteamiento del problema a estudiar, objetivos de la investigacion, tanto
general como especificos, formulados para dar solucién a dicha situacion, asi

como la justificacién y delimitacién para la realizacion del mismo.

1.1 Planteamiento del Problema

La Empresa Transporte Publico del Estado Bolivar. C.A.
(TRANSBOLIVAR, C.A.), inicia operaciones el 10/11/2008, con el objetivo de

prestar un servicio de calidad, enmarcado en un sistema comodo y seguro.

Transbolivar nace con una flota totalmente operativa, con una cantidad de
cuarenta y seis (46) unidades, de las cuales treinta y cinco (35) estan
destinadas a prestar servicio de transporte publico, desglosadas en las
siguientes rutas: 25 de marzo (San Félix) - UD. 338 (Puerto Ordaz) y otra con
origen en Francisca Duarte (San Félix) llegando a su punto final en Puerto

Ordaz, especificamente Villa Jade.

Las unidades restantes (once en total), realizan las rutas interurbanas,
cubriendo distintas partes del Estado bolivar: Ciudad Bolivar, Puerto Ordaz,

Upata, Tumeremo, Santa Elena, entre otros.
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Transbolivar cuenta con un total de cinco (5) gerencias: Gerencia
Administracién y Finanzas, Gerencia de Operaciones, Gerencia General,
Gerencia Recaudacion, Gestion Talento Humano siendo la Gerencia de
Operaciones la Unidad Organizativa mas importante de Transbolivar, la cual
tiene como objetivo planificar, organizar y coordinar las operaciones de las
rutas urbanas, interurbanas y servicios especiales mediante la utilizacion de

las diferentes unidades vehiculares (Buses y Autobuses).

Para llevar el control de las diferentes actividades que realiza, la Gerencia
de Operaciones cuenta con una cierta documentacion con el fin de llevar un
registro estricto de las actividades realizadas y en caso de alguna
eventualidad tener ésta como respaldo ante cualquier situacion, sin embargo
se determind que los documentos existentes no son suficientes para llevar el
control necesario de las actividades, por ende no se tiene un registro claro y

preciso de lo que se esta realizando en la Unidad De Operaciones.

Otro problema que se presenta es que no se cumplen las instrucciones de
trabajo en la Unidad de Operaciones, debido a esto, se ha presentado
dificultad para la recopilacion de la informacion necesaria para los formatos y
registros de las actividades, por lo que se evidencia que existen grandes

fallas a la hora de la ejecucion de los formatos y otros.

La problemética presentada en la Unidad de Operaciones es algo que se
podria evitar a fin de las mejoras de la misma y de la empresa Transbolivar

en general, esto puede tener origen en las siguientes causas:

Uso inadecuado de la documentacion existente.
La falta de un registro de informacion real y certera.

Poca supervision.

0N PR

Desconocimiento por falta de personal capacitado.
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Asi mismo, esto ocasiona las siguientes consecuencias:

Falla en la recopilacion de la informacion.
No se puede contar con informacion clara y precisa.
Se aplica un método herrado debido al desconocimiento del personal.

P 0w h P

Se incumple con lo ya establecido.

De no contar con la documentacién o la informacion adecuada para la
Unidad de Operaciones de Transbolivar generaria muchos conflictos a la
hora de cualquier inconveniente o necesidad de ello para solucionar lo

presentado.

Lo que ocurrird si no se tiene o se cumple lo previamente descrito es que
no se contara con una planificacion minima de ruta, existira el incumplimiento
de los servicios contratados (Hidrobolivar y Misién Vivienda) y la imagen de
la empresa va a decaer ante otros organismos de competencia que les
afectaria a gran escala y empezaria a perder la clientela que es algo
fundamental para el avance y sostén de la empresa Transbolivar.

Con la problematica planteada, surgen las siguientes interrogantes:

1. ¢Cual informacién de actividades operativas debera ser reflejada en
documento?

2. ¢En qué nivel se ve afectada la ejecucidén de actividades operativas
por la inexistencia de documentos formales?

3. ¢Qué aspectos organizacionales de la interdependencia
departamental de la empresa se beneficiaran por el disefio de

documentos?
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4. ¢Cudles ventajas tendrd la normalizacion de documentos propuestos

para la ejecucion de las actividades operativas?

Entonces, por lo descrito anteriormente, la Gerencia de Operaciones de
Transbolivar necesita documentacion, formularios, instrucciones de trabajo y
registros en donde se plasme la informacion y de este modo contar con la
informacion correspondiente de cada actividad realizada, cumpliendo estas a

cabalidad.

1.2 Justificacion

La empresa necesita que se cumpla con lo establecido como son los
formatos, las instrucciones de trabajo y demas documento todos estos segun

las normas por las cuales se rigen.

La presente investigacion tiene como fin el disefio y normalizaciéon de los
documentos con los que se lleva y se llevara acabo el control de las
actividades operativas de la unidad de operaciones, en la Gerencia de
Operaciones de Transbolivar, a través del disefio y normalizacion de los
documentos existentes en la unidad que contenga la informacion detallada
de las actividades que el personal debe cumplir para la ejecucion de sus
funciones, lo que permitira contrarrestar ineficiencias garantizando un mejor

desarrollo de los procesos objeto de estudio.

Sin embargo, la aplicacion adecuada de los formatos, instrucciones de
trabajos y registros permitird llevar el control de las diversas actividades

ejecutadas en el area de operaciones.

1.3 Importancia del Trabajo

Este trabajo va a permitir solventar problemas de desorganizacion en la

unidad de operaciones de Transbolivar a la hora de plasmar la informacién
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en los documentos y a su vez ofrecer lo necesario para el correcto llenado de
los formatos. Con todo esto se lograra una mejor organizacion a fin de que

cuando ocurra alguna eventualidad se tenga con que respaldar lo realizado.

1.4 Alcance
La investigacion estd enfocada en el disefio y normalizacion de

documentos (formatos, instrucciones de trabajo y registros) de la unidad de
operaciones de Transbolivar, permitiendo facilitar las labores la unidad de

operaciones.

1.5 Delimitaciones

La presente investigacion se lleva acabo con la finalidad de contar con
una excelente documentacion para facilitar el trabajo del personal. Se basa
en el disefio y normalizacibn de documentos, instrucciones de trabajo y
registro en la Gerencia de Operaciones, especificamente en la unidad de
Operaciones de Transbolivar, ubicado en el municipio Caroni del estado
Bolivar, se realizara durante dieciséis semanas, con la propdsito de contribuir
con el mejoramiento del control de las actividades que se llevan a cabo en

dicha gerencia.

1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General

Disefar los documentos (formularios, instrucciones de trabajo y registros)
de los procesos operativos de la Unidad de Operaciones en Transbolivar
C.A.
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1.6.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacién actual de la ejecucién de las actividades
operativas en la unidad.

e Caracterizar las actividades operativas de la unidad.

e Analizar los factores asociados a la unidad y la ejecucion de las
actividades operativas.

e Disefiar los documentos pertinentes a las actividades operativas.

e Proponer las acciones para la normalizacién y evaluacién futura de los

documentos propuestos.
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CAPITULO Il

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

En el presente capitulo se realiza una breve descripcion de la empresa en
la cual se realizara el trabajo y también se presenta detalladamente la unidad

objeto de estudio.

2.1 Reserfia Histoérica

Transporte Puablico del Estado Bolivar (TRANSBOLIVAR C.A) fue creada
mediante el Decreto N° 194 del 30/05/2008, inicia operaciones el 10/11/2008
con la prestacion de servicio urbano en el Municipio Caroni, posteriormente
el 18/11/2008 se incorpora el servicio interurbano para los Municipio del Sur
del Estado.

Su objetivo principal es el de prestar un servicio de transporte publico
urbano e interurbano, eficiente, confiable y de alto valor estratégico,
fundamentado en el nuevo modelo productivo socialista, que permita mejorar
los niveles de bienestar social de las comunidades y el desarrollo integral del
Estado.
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2.2 Descripcion de la Empresa

Transbolivar es una empresa de suma importancia para el estado debido
al fin que tiene la misma con respecto al usuario, ya que esta facilita el

desplazamiento de estos en unas rutas establecidas sin ningin cambio.

2.2.1 Misién

Satisfacer las necesidades de movilizacion de la poblacién bolivarense
mediante la prestacion de servicio publico urbano e interurbano en
condiciones de calidad, eficiencia, oportunidad y seguridad dando cabal
cumplimiento a las normas de transito vigente a fin de contribuir al

mejoramiento continuo del estado de bienestar.

2.2.2 Visién

Ser a referencia nacional de presentacibn de servicio de transporte
publico en condiciones de calidad, eficiencia, oportunidad, comodidad y

seguridad.

2.2.3 Objetivos Institucionales

Coordinar, dirigir y administrar la prestacion de un servicio de transporte
publico urbano e interurbano, eficiente, planificado, confiable, con fuerza
colectiva, fundamentado en la autogestion, de alto valor estratégico para el
desarrollo socio-productivo, que fortalezca la cultura solidaria de servicio
publicos y la participacion protagonica ciudadana, en beneficio de las

comunidades del Estado Bolivar.
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2.2.4 Objetivos de Calidad

1. Ofrecer un servicio de calidad de transporte publico que garantice la
movilizacion de usuarios en interconexion de rutas urbanas e
interurbanas en el Estado Bolivar

2. Adiestrar y capacitar el recurso humano, como un servidor publico
que valore la vida, la seguridad y el respeto a los usuarios,
sensibilizado en lo social
Fortalecer el Sistema Gestion de la Calidad

4. Consolidar el transporte publico de pasajeros como una institucion

publica de calidad al servicio de los ciudadanos y ciudadanas.

2.2.5 Valores y Principios

Los valores y principios estan referidos a las relaciones que fundamentan
los vinculos de acuerdo a las actividades y servicios que cumple la
organizacién en su totalidad, tanto con la comunidad, como con todos los
integrantes de la misma, expresandose a través de los principios que
conforman el referente ético, los cuales son el soporte para el cumplimiento
de la Mision y Vision.

Los valores y principios, son en Ultima instancia, simultaneamente, los

medios y fin ultimo de la empresa (Ver figura 1). Se definen los siguientes:

10
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VALORES

Comprormiso

<J

Honestidad

Responsabilidad

Transporte Publico del Estado Bolivar, A,

Cortesia

G altac
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Respeto
- e, ) 3>

Persaverancia Integricac

Figura 1: Valores y Principios

Fuente: Transbolivar 2012

A continuaciéon se presenta el mapa de proceso de la empresa de

Transporte Publico del Estado Bolivar (Ver figura 2)

p Mejora continua del Sistema Gestion de la Calidad ﬁ
Al s
£ o
e e = A
: c
o 'S: ' Operacion del Servicio de Transporte l ; &
" o J r
T iy
b o| R—3 . cu
) ET Medician o |
o || i
i -y "o
e D A
o : l TALENTO MUMARG I ":"““?‘n ] [ seraunATON ] s
= (O | G | Gy
t-“ e J"

Figura 2: Mapa de Proceso
Fuente:Transbolivar. 2011

Ahora se presenta la estructura organizativa general de la empresa (Ver

figura 3)
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JONAL o MIUECAUDACION

ONROANIZAC)

ONAL
[ OUERACIONES l (wulnncu- GRAN
i BARANA ]

[' AR IR TIAC O ]

OPERATIVO
Figura 3: Estructura Organizativa
Fuente: Transbolivar. 2012

La siguiente figura muestra el trazado de ruta urbana 25 de marzo — Ud.

338. (Ver figura 4)

UNARE  somn

any o

'u-uvu mm.
f" W B nn
v LAv ATLANTED ¢ L
PUIA e Binaripnt 19 b Marse (10 M g’
—nuwu an & .,
e i R PARROGUIA
HORABOE  $S0am e M pmy M pma iy UNVERSOND PARRICUA

Figura 4: Mapa de Ruta Urbana (25 de Marzo-UD.338)
Fuente: Transbolivar 2010.
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Se puede visualizar el recorrido de la ruta urbana que parte de Francisca

Duarte y finaliza en villa jade (Ver figura 5):

/ L. sassoosh\ sy | wtim
/‘NJ e a4 ’ /
P = |
— - '4/( ‘Iv
SAERTIIIA “
= TSN RO
[ vl
4 ~ | ~ N oy
\ S,
horanud oo 12 Aua 12 Km R
Tampe de Gigie 242 Horae O
Intervato de Owapachy 13 Mevaos
Eracuencis 15 Minutze

Fuente: Transbolivar 2010.

La ruta interurbana realizada por la empresa cubre varias partes del

estado Bolivar, en el siguiente mapa se puede observar el recorrido (Ver

figura 6).
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Figura 6: Mapa de Rutas Interurbana (Cd. Bolivar-Sta. Elena)
Fuente: Transbolivar 2010.

Se pudo notar visualmente las rutas que cubre las unidades de la
empresa Transbolivar, ahora se mencionan cada uno de los servicios que
presta la empresa:

% Transporte Urbano a la comunidad del municipio Caroni.

% Transporte Interurbano a la comunidad del Estado Bolivar.

++ Transporte de Servicios Contratados.

«+ Transporte de Servicios Contratados Fijos.

Actualmente la empresa se encuentra en estudios de las operaciones en

el municipio Heres del Estado Bolivar.

Para la prestacion de los diferentes servicios de transporte se cuenta con
las unidades descritas a continuacion. Cabe destacar que las unidades de
TRANSBOLIVAR C.A. estan enumeradas con un codigo asignado por la

empresa, la cual parte del N° 100 y finaliza en el N° 150:
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v Unidades Modelo Paraddiso 1200

Estan enumeradas desde el N°100 hasta el N° 110 y son asignadas a la
rutas comercial interurbanas, ya que son transportes ejecutivos con
condiciones de comodidad tales como aire acondicionado, esta ruta cubre
diversas partes del Estado Bolivar como son, Ciudad Bolivar, Puerto Ordaz,
Upata, Tumeremo y Santa Elena de Uairen. Son de la marca Marcopolo,

Modelo Paraddiso G6 1200 y cuenta con cincuenta y seis (56) puestos.

v Unidades Modelo Viale

Estan enumeradas desde el N° 111 hasta el N° 145 y estan destinadas a
las rutas urbanas, cubriendo Puerto Ordaz y San Félix. Son de marca
Marcopolo, Modelo Viale, con una capacidad de cuarenta y seis (46)

puestos.

v Unidades Modelo Volare

Este tipo de unidad cuenta con una capacidad de veinticuatro (24)
puestos, son llamados Omnibus, y estan destinados para prestar diversos
servicios, tales como servicios comerciales y comunitarios, transporte del
personal administrativo, transporte al personal de la Gran Mision Vivienda,
transporte al personal Hidrobolivar, entre otros. Estan enumerados desde el
N° 146 hasta el N° 152.

El presente informe tiene como objetivo fundamental el disefio y
normalizacion de los documentos de la unidad de operaciones para la
recoleccion de informacion certera y veraz, con el objeto de ser base

fundamental para organizacién de las actividades realizadas por la unidad de
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operaciones de Transbolivar, ademas facilitar el trabajo de los supervisores
a la hora de brindar la informacién a la unidad.

2.3 Descripcion de la Gerencia de Operaciones

La Gerencia de Operaciones es la unidad mas importante de la
empresa, ya que aqui se planifica las diversas actividades de modo de
garantizar la operatividad de la flota y la correcta aplicacion de
mantenimiento, ademas de eso, la organizacién y la planificacion para

cumplir con los diferentes servicios.

2.3.1 Objetivo Funcional de la Gerencia De Operaciones.

Planificar, dirigir, controlar y evaluar la operacion del servicio de transporte
publico prestado por la empresa de Transporte Publico del Estado Bolivar
C.A., en rutas urbanas e interurbanas, en condiciones adecuadas de
desempeiio, acorde a las necesidades de desplazamiento de los pasajeros,

garantizando su funcionamiento en forma segura y confiable.

2.3.2 Unidad de Operaciones

Planificar, coordinar, controlar y supervisar las operaciones de ruta
urbana, interurbana y comercial, ejecutadas mediante la utilizacién de las
unidades vehiculares e la empresa. Las funciones inherentes a esta unidad
se desglosan seguidamente:

e Planificar en lapso de tiempo establecidos, las salidas a ruta de las

unidades vehiculares.

e Coordinar la distribucion y asignacion de recurso humano para la

ejecucion de las actividades.

e Controlar el cumplimiento de las rutas y horarios planificados.

e Garantizar el despacho eficiente de las unidades.
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e Supervisar el retorno de las unidades y el estado fisico de las
mismas.

e Reportar las fallas de funcionamiento de las unidades vehiculares.

2.4 Ubicacion Geoqrafica

TRANSBOLIVAR C.A, se encuentra ubicada en Venezuela (Ver figura 7),
localizada en Ciudad Guayana (Ver figura 9) especificamente en el sector
Castillito, dentro de las instalaciones del Centro Total de Entrenamiento
(CTE) CACHAMAY (Ver figura 10), en el segundo piso del Gimnasio

Hermanas Gonzalez.

Figura 7: Mapa de Venezuela

Fuente:http://www.patriagrande.com.ve

17



Transbolivar

Integracian y Progress

dp

ovxmzc

Dstos de maps ®§612@ogle - E

Figura 8: Mapa de Ciudad Guayana

Fuente: http://maps.google.es/
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Figura 9: Ubicacion del CTE Cachamay

Fuente: http://maps.google.es/
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Para la elaboracién del presente trabajo fue necesaria de la ayuda tedrica,
bases fundamentales para poder desarrollar algunos aspectos tales como las
fichas técnicas, ahora se presenta la teoria seguido de un glosario de

términos.

3.1 Normalizacion

La normalizacion es el proceso de elaborar, aplicar y mejorar las normas
que se aplican a distintas actividades cientificas, industriales o econémicas
con el fin de ordenarlas y mejorarlas. La asociacién estadounidense para
pruebas de materiales (ASTM) define la normalizaciébn como el proceso de
formular y aplicar reglas para una aproximacion ordenada a una actividad

especifica para el beneficio y con la cooperacion de todos los involucrados.

Segun la I1SO (International OrganizationforStandarization) la
normalizacion es la actividad que tiene por objeto establecer, ante problemas
reales o potenciales, disposiciones destinadas a usos comunes y repetidos,
con el fin de obtener un nivel de ordenamiento éptimo en un contexto dado,

gue puede ser tecnoldgico, politico o econémico.

La normalizacion persigue fundamentalmente tres objetivos:
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o Simplificacién: Se trata de reducir los modelos para quedarse
Unicamente con los mas necesarios.

« Unificacion: Para permitir el intercambio a nivel internacional.

o Especificacidon: Se persigue evitar errores de identificacion creando

un lenguaje claro y preciso.

3.2 Instrucciones de Trabajo

Son instrucciones disefiadas para asegurar que los procesos son
consistentes, oportunos y repetibles. A menudo las instrucciones de trabajo

se imprimen y colocan cerca de la estacion de trabajo del operario.

Las instrucciones de trabajo desarrollan paso a paso la forma de llevar a
término un trabajo o tarea. Deberian elaborarse instrucciones de trabajo para
aguellas tareas que en determinadas condiciones sean susceptibles de
generar riesgos, especialmente si éstos son de cierta importancia y van
asociados a las actuaciones delas personas. En la instruccion estaran
recogidos aquellos aspectos de seguridad a tener en cuenta por las personas
responsables de las tareas a realizar, a fin de que conozcan como actuar
correctamente en las diferentes fases u operaciones y sean conscientes de
las atenciones especiales que deben tener en momentos u operaciones
claves para su seguridad personal, la de sus compafieros y la de las

instalaciones.

Las instrucciones de trabajo son esenciales en lo que se denominan
tareas criticas, que son aquellas en las que por acciones u omisiones puedan
suceder accidentes o fallos que es necesario evitar. Especial atencion
merece también la ocasionalidad de los trabajos por lo que comporta de
posible dificultad de recordar aspectos que pueden resultar importantes y
que por similitud a otros tipos de trabajos pueden conducir faciimente al
error. Resulta conveniente que la empresa defina en su proceso productivo

los procesos considerados clave y las tareas asociadas a los mismos que
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debieran ser consideradas criticas. Si éstas han sido debidamente
identificadas se estara en condiciones de proceder a la elaboracion de

instrucciones de trabajo para regularlas.

3.2.1 Beneficios

Los objetivos y resultados reales de la utilizacion de las instrucciones de

trabajo son mejoras en:

o Calidad del producto terminado
e Consistencia del producto terminado
e Rendimiento del proceso

e Seguridad del operario

Producir las instrucciones de trabajo toma tiempo y esfuerzo, asi como un
pequefio costo por la impresion. Por lo tanto deberian plantear los pasos

Optimos para realizar un proceso.

Estas son el resultado légico de otras iniciativas de mejora de
proceso. También son utiles en proyectos posteriores de mejora de proceso
— pueden ahorrar tiempo al entrevistar operarios en un proyecto

Proveedores-Entradas-Procesos-Productos-Clientes (SIPOC), por ejemplo.

Sin las ellas, los operarios y sus supervisores deben confiar en la
memoria colectiva para continuar realizando un proceso de manera
Optima. Las instrucciones de trabajo no sustituyen la capacitacion inicial,

pero si refuerzan lo que se ha aprendido.

3.3Diagramas de Procesos

Se definen los diagramas de procesos representaciones graficas relativas
a un proceso industrial o administrativo, de los pasos que se siguen en toda

una secuencia de actividades, identificandolo mediante simbolos de acuerdo
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con su naturaleza; incluye toda la informacion que se considera Gtil para una
mejor definicién del estudio del trabajo elegido, y presenta los hechos que
posteriormente se analizan, tal como distancias recorridas, cantidad
considerada y tiempo requerido.

Sirven o son utilizados para:

Detallar el proceso, visualizar costos ocultos; y con el analisis se trata
de eliminar las principales deficiencias en los procesos.

e Lograr la mejor distribucién posible de la maquinaria, equipos y areas
de trabajo dentro de la planta.

e Los diagramas de procesos representan uno de los instrumentos de
trabajo méas importante para el ingeniero de métodos, ya que le
permite tener a su disposicion medios que le ayudan a efectuar un

mejor trabajo en el menor tiempo posible.

e Se usan generalmente ocho tipos de diagramas de proceso, cada uno

de los cuales tiene aplicaciones especificas.

3.3.1Simbologia Utilizada en los Diagramas de Procesos

Operacion:El simbolo utilizado para la operacién es un
circulo. Ocurre cuando se cambian intencionalmente las
caracteristicas fisicas o quimicas de un objeto ; cuando dicho
objeto es montado junto con otro, o desmontado de otro
objeto y cuando se arregla o prepara para realizar otra
actividad.
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Inspeccién:El simbolo de la inspeccion es un cuadrado.

Tiene lugar cuando un objeto es examinado para ser

identificado o para verificar su conformidad de acuerdo a

estandares establecidos de calidad o cantidad.

Transporte:El simbolo del transporte es una flecha cuya
orientacion se usa algunas veces para indicar el sentido del
movimiento. Sucede cuando un objeto es trasladado de un
lugar a otro, excepto cuando dicho traslado forma parte de
una operacién o es realizado por el operario en su sitio de

trabajo durante una operacién o una inspeccion.

Almacenaje:El simbolo de almacenaje es un triangulo
equilatero con uno de sus vértices hacia abajo. Ocurre
cuando un objeto se resguarda y protege contra un traslado
no autorizado.

Para que el objeto pueda ser sacado de este almacenaje, es

necesaria una orden.

Demora:El simbolo de una demora es una letra D
mayuscula. Se origina cuando las condiciones, excepto

aguellas que cambian intencionalmente las caracteristicas

fisicas o quimicas del material, no permiten la inmediata

realizacién de la siguiente accion planificada.

/ N\ Actividad Combinada:Para indicar actividades realizadas

\ / conjuntamente, se combinan sus simbolos.
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3.3.2 Finalidad del Diagrama de Procesos

e Es proporcionar una imagen clara en toda la secuencia de los
acontecimientos en el proceso.

e Estudiar las fases del proceso en forma sistematica.

e Mejorar la disposicion de locales y el manejo de materiales.

e Disminuir demoras.

e Comparar dos métodos.

e Estudiar las operaciones para eliminar el tiempo improductivo.

3.4Diagrama Causa - Efecto (Ishikawa)

El Diagrama Causa-Efecto es una forma de organizar y representar las
diferentes teorias propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce
también como diagrama de Ishikawa (por su creador, el Dr. Kaoru Ishikawa,
1943), o diagrama de Espina de Pescado y se utiliza en las fases de

Diagndstico y Solucion de la causa.

El diagrama de Ishikawa (DI) es una grafica en la cual, en el lado derecho,
se anota el problema, y en el lado izquierdo se especifican por escrito todas
sus causas potenciales, de tal manera que se agrupan o estratifican de
acuerdo con sus similitudes en ramas y sub-ramas. Por ejemplo, una
clasificacion tipica de las causas potenciales de los problemas en
manufactura son: mano de obra, materiales, métodos de trabajo, maquinaria,
medicién y medio ambiente. En ella, cada posible causa se agrega en alguna

de las ramas principales (Ver Figura 10).
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Figura 10: Diagrama Causa-Efecto

Fuente: Propia

Este diagrama es utilizado cuando:

e Se requiere realizar un analisis en forma gréfica y estructurada.

e Se necesite analizar una situacion, condicién o problema especifico a
fin de determinar las causas que los originan.

e Se desea analizar el resultado de un proceso y las cosas que

necesitamos para lograrlo (visualizacidn positiva)

3.4.1 Procedimiento para la Elaboracion de un Diagrama Causa-Efecto

e Paso 1:Describir el efecto o atributo de calidad.

e Paso 2: Escoger una caracteristica de calidad y escribirla en el lado
derecho de una hoja de papel, dibujar de izquierda a derecha la linea
de espina dorsal y encerrar la caracteristica en un cuadrado,
enseguida, escriban las causas primarias que afectan a la
caracteristica de calidad, en forma de grandes huesos, cerrados

también en un cuadrado.
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e Paso 3: Escribir las causas (causas secundarias) que afectan a los
grandes huesos, (causas primarias) como huesos medianos, y escriba
las causas (causas terciarias) que afectan a los huesos medianos
como huesos pequefios.

e Paso 4:Asigne la importancia de cada factor y marque los factores
particularmente importantes que parecen tener un efecto significativo
sobre las caracteristicas de calidad.

e Paso 5:Registre cualquier informacion que pueda ser de utilidad.

3.4.2 Ventajas Adicionales que Tiene el Uso del Diagrama Causa-Efecto

e Las causas del problema se buscan activamente y los resultados
guedan plasmados en el diagrama.

e Muestra el nivel de conocimientos técnicos que se han logrado sobre
el proceso.

e Sirve para sefalar todas las posibles causas de un problema y como
se relacionan entre si, con lo cual la solucién de del problema se

vuelve un reto y se motiva asi el trabajo por la calidad.

3.5Formatos

El formato es el recuadro normalizado en orden a sus dimensiones de
largo y ancho en donde se realizan todos los dibujos técnicos. Los formatos
se distinguen con las letras A, B, C, D, E, y asi sucesivamente. La mas

utilizada es la serie A (DIN A).

Serie de Formatos:
» Serie de formato DIN A.
* Serie de formatos auxiliares By C.

» Serie de formatos alargados.
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» Serie DIN A:

Los formatos de la serie A es la mas utilizada y se puede observar en
todos los tamafos de papel independiente como: el pliego de dibujo, tarjetas
postales, dibujo impreso, hojas cartas, anuncios, etc. Esta serie esta basada
en un tamano de hoja de 841x189mm, llamada AO (Ver tabla 1).

Las normas DIN A establecen que todos los formatos deben ser:
» Geométricamente semejantes entre si.
* De forma rectangular.

* Y medidos en milimetro

Serie DI A
[ Denomminacion del formate || Medidas del formato bruto,
A0 2l w1182
Al S5 e B 1
A2 20w S5
A0S 297 w420
s ER DR
P T1E 22 210
A 105 % 148
BT Fd o 105
A8 52w T4
] EXE
10 =TT

Tabla 1. Modelo de formato Serie DIN A
Fuente: https://sites.google.com/site/desarrollo2osti/tema-6/2

> Series auxiliares By C.

Los formatos de las series auxiliares B y C se utilizan en tamafos que
dependen de la serie DIN A como: sobres, dibujos sin recortar, clasificadores,

cubiertas, etc. (Ver tabla 2)
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Sennie Bv
Denominacion del Medidas del Medidas del
formato formato B. formato C.

0 1000 = 1414 917 = 1257
1 FOF = 1000 edBx 817
2 SO0 2707 458 x 648
3 353 x 500 234 x 458
4 250 x 353 229 x 324
5 176 3 250 162 x 229
& 125 x 176 114 =z 162
i HEEx 125 21=x114
2 G2 x B8 57z 21
=] 44 x 62
10 31 x44

Tabla 2. Modelo de formato SerieBy C

Fuente:https://sites.google.com/site/desarrollo2osti/tema-6/2

> Series alargadas:

Los formatos alargados son de aplicaciones limitadas y relacionada con

etiquetas, sobres, talones, cupones, billetes, placas, etc.

Determinacion de formatos:
v" Doblado sucesivo.
v' Semejanza.

v Referencia.

> Doblado sucesivo:

Al doblar en dos partes el formato base A0, se obtienen los formatos Al;y

procediendo sucesivamente de igual forma, se obtiene los formatos A2 hasta

A6, este Ultimo corresponde a la tarjeta postal europea. (Ver figura 11)
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Al

AZ

A

Ag
A3

A

AS

AL

Figura 11: Modelo de formato serie alargada

Fuente:https://sites.google.com/site/desarrollo2osti/tema-6/2

El formato origen basico se llama A0, los demas formatos son submultiplos:
Al, A2, A3, A4, etc. Y se obtienen dividiendo el inmediato formato superior
por la mitad paralelamente al lado menos y se denomina con la letra A
seguida de un numero que indique la cantidad de dobleces o cortes hechos

en el formato base.

» Semejanza
Todos los formatos normalizados de la regla del doblado sucesivo y de

semejanza se deduce para los lados X y Y de un formato.

» Referencia

Los formatos normalizados estan referidos al sistema métrico decimal. La
unidad métrica de superficie, es decir, el metro cuadrado, sera igual a la
superficie de formato origen. (X.Y = 1m?2)

Obtencion de formatos alargados:

1. Dividiendo entre 2, 4, 8... Un lado del formato normal:

2. Colocando juntos dos o mas formatos iguales o consecutivos de la misma
serie.

Plegado de formatos:

* Plegado zig-zag.
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* Plegado en arrollamiento.

* Plegado vertical.

3.6 Matriz FODA

Es una herramienta de analisis estratégico, que permite analizar
elementos internos o externos de programas y proyectos. EI FODA se
representa a través de una matriz de doble entrada, llamadamatriz FODA, en

la que el nivel horizontal se analizan los factores positivos y los negativos.

En la lectura vertical se analizan los factores internos y por tanto
controlables del programa o proyecto y los factores externos, considerados

no controlables:

e Las Fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que
diferencian al programa o proyecto de otros de igual clase.

e Las Oportunidades son aquellas situaciones externas, positivas, que
se generan en el entorno y que una vez identificadas pueden ser
aprovechadas.

e Las Debilidades son problemas internos, que una vez identificados y
desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.

e Las Amenazas son situaciones negativas, externas al programa o
proyecto, que pueden atentar contra éste, por lo que llegado al caso,
puede ser necesario disefiar una estrategia adecuada para poder

sortearla.
En sintesis:

« las fortalezas deben utilizarse.
e las oportunidades deben aprovecharse.

o las debilidades deben eliminarse.
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las amenazas deben sortearse

Glosario de Términos

Formatos: Es el recuadro normalizado en orden a sus dimensiones de largo y

ancho en donde se realizan todos los dibujos técnicos.

Instrucciones de Trabajo :Descripcion detallada, pas6é a paso para realizar

una tarea que requiere mucha precision.

Reqistro: Un registro, en programacion, es un tipo de dato estructurado

formado por la union de varios elementos bajo una misma estructura.

Informacién: Conjunto organizado de datos procesados, que constituyen un
mensaje que cambia el estado de conocimiento del sujeto o sistema que

recibe dicho mensaje.

Recoleccion: La recoleccion de datos se refiere al uso de una gran diversidad
de técnicas y herramientas que pueden ser utilizadas por el analista para
desarrollar los sistemas de informacién, los cuales pueden ser la entrevistas,
la encuesta, el cuestionario, la observacion, el diagrama de flujo y el

diccionario de datos.

Supervisor:Un jefe o0 supervisor 0 superior €s una persona que en una
oficina, empresa, corporacion, gobierno, club u organismo, esta autorizado a
dar ordenanzas a sus subalternos y se encuentra en un puesto superior en la

jerarquia.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

El capitulo que se presenta a continuacion se detallan los pasos
metodoldgicos expuestos a este informe, tales como el tipo y el disefio de la
investigacion, la poblacidén y la muestra con las que se va a trabajar, de igual

manera las técnicas y procedimientos utilizados.

4.1 Tipo de Investigacion

De acuerdo a la estrategia de recoleccion de los datos se tiene que es
una investigacion de Campo, ello porque la informacion se obtiene en la
locacion donde se concibe y es recopilada en el presente de la misma. En
este sentido, FEDUPEL (2006) indica que “Se entiende por Investigacion de

Campo, el analisis sistematico de problemas en la realidad.

Los datos de interés son recogidos en forma directa de la realidad; en
este sentido se trata de investigaciones a partir de datos originales o

primarios” (p. 18)

El tipo de estudio se enmarca en una investigacion descriptiva, debido a
que se puede detallar con precisién la situacion presentada, dar una

informacion real de lo que pasa.

De igual manera es de tipo cualitativa porque a partir de las técnicas de
revision documental, la observacién y la entrevista no estructurada permitiran

emitir un diagndstico y una solucién.
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Es del tipo documental ya que permitio utilizar diversos recursos de gran
ayuda como libros de texto, de donde se extrajo alguna teoria que se

encuentra asentada en el Capitulo I11.

4.2 Diseio de la Investigacion

La presente investigacion se lleva a cabo bajo un disefio no experimental,
debido a que las variables no se modifican, es decir no se manipulan
deliberadamente, los fendmenos se observan en su estado natural,
estudiandolos describiéndolos interpretdndolas y analizandolos tal cual como

presenta.

El disefio de formatos, instrucciones de trabajos y registros son
estructuradas sin modificar ningun factor que afecte las actividades o tareas

de la Unidad de Operaciones.

4.3 Unidades de analisis

Se entiende por poblacion “cualquier conjunto de elementos de los que se
quiere conocer o investigar alguna o algunas de sus caracteristicas”
(Balestrini, 2001, p.140), y muestra “es aquel donde a los elementos de la
muestra no se les ha definido la probabilidad de ser incluidos en la misma”
(Méndez, 2001, p.184)

Por ello, tanto la poblacion como la muestra son coincidentes y estan
representadas por las actividades de la Unidad de Operaciones que en este
caso son los formatos, instrucciones de trabajo y registro de dicha Unidad.

4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para la optimizacibn de las actividades, a través del Disefio y

Normalizacibn de Documentos (Formatos, Instrucciones de Trabajo y
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Registro) en la Unidad de Operaciones en Transbolivar C.A., se emplearon

las siguientes técnicas, orientadas a alcanzar los fines propuestos:

e Observacion Directa

La observacion directa nos permiti6 conocer cada uno de los pasos
realizados en la unidad de operaciones de manera clara y precisa, la misma
es util para evaluar y describir los seis objetivos especificos que persigue el

trabajo.

e Entrevistas No Estructuradas

Se realizaron entrevistas no estructuradas al personal administrativo, con
el fin de aclarar inquietudes y de igual manera obtener informacién precisa y
detallada del estudio. Segun Fidias Arias (2006), la entrevista no
estructurada “Es una modalidad que no dispone de una guia de preguntas
elaboradas previamente. Sin embargo se orienta por unos objetivos
preestablecidos, lo que permite definir el tema de la entrevista”. (P.74).
Tomando en cuenta las palabras del autor el entrevistador debe poseer una

gran habilidad para formular las interrogantes sin perder la coherencia.

Las entrevistas no estructuradas sirven de soporte para dar respuesta a
los siguientes objetivos especificos:
- Diagnosticar la situacién actual.
- Recopilar la informacion de las actividades operativas.

- Disefar formularios, instrucciones de trabajo y procedimientos.

e Revision de Material Bibliografico

La revisibn de material bibliografico consistié en consultas de normas y
procedimientos, acceso al portal electronico interno de la empresa, revision
de textos, con la finalidad de obtener la informacion necesaria para

complementar los diversos fundamentos tedricos para la elaboracion del
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presente informe técnico. Igualmente utilizando esta técnica de recoleccion
de informacién se pudo caracterizar las actividades de la unidad. Todo esto
con la finalidad de contar con la informacién necesario para la mejora de la

documentacion.

e Materiales y Equipos
Recursos Fisicos:
- Boligrafos y lapices
- Libreta de notas y hojas
- Computadora
- Pen Drive
- Calculadora
- Impresora
Otros Recursos:
- Normas 1SO 9001/2008

4.5 Procedimiento de recoleccidn de datos

Los datos se recolectaron y el primer paso que se siguio al llegar a la
Gerencia de Operaciones de Transbolivar fue establecer los diferentes
objetivos y técnicas para obtener la informacién necesaria con el fin de lograr
el diagnostico la situacién para proponer las mejoras pertinentes para la
solucion de los problemas y lograr la optimizacion de las actividades a través
del disefio los documentos (formularios, instrucciones de trabajo y registros)
de los procesos operativos de la Unidad de Operaciones en Transbolivar,

para ello se seguirael siguiente procedimiento de recoleccion de informacion:
e Se procedio a anotar todas las observaciones tomadas en el area en

estudio, esto con el fin de diagnosticar la situacion actual de la unidad

de Operaciones de la Gerencia de Operaciones.
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e Para el disefio y la normalizacion de las actividades de la unidad de
Operaciones, se elaboraran los diferentes formatos y luego se

transcribiran a la computadora.

e Se solicitara toda la informacién disponible en la Gerencia de
Operaciones acerca de los procedimientos que se llevan en la unidad
de operaciones y de esta forma ver que fallas se presentan y disefiar
las herramientas adecuadas para solventar las deficiencias de la

unidad.

4.6Procesamiento de la informacién

Los datos obtenidos de las actividades para el posterior disefio de los
formatos e instrucciones de trabajo de la unidad de Operaciones, seran
tabulados, para poder visualizarlos. Se utilizardn herramientas tales como
diagramas de Ishikawa y diagramas de procesopara comprender los diversos
problemas y actividades que se llevan a cabo en la Gerencia de

Operaciones.

4. 7Procedimiento de la investigacion

Para realizar la investigacion y dar cumplimiento a los objetivos, se

efectuaran los siguientes pasos:

1. Charlas de induccién, donde se conocié el proceso llevado a cabo en
la Gerencia de Operaciones, las instalaciones de la empresa y el

servicio que presta la misma.

2. Revision de las literaturas anteriores relacionadas con el tema de

investigacion.
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3. Reconocimiento del area de estudio, se realizara una observacion
directa de toda la Unidad, lo que permitira estar en contacto directo
con los involucrados en la investigacion, y tener una mejor perspectiva
de como se realizan las actividades, obteniéndose asi, un enfoque

directo del problema y describiendo la situacion actual de la unidad.
4. Obtencion y registro de informacion para disefar los diversos formatos

y las instrucciones de trabajo de la unidad de Operaciones.

5. Seguimiento y determinacion de las actividades de la unidad de

Operaciones.

6. Comparacion de los resultados con la situacién actual, a fin de concluir
y recomendar mejoras en el lugar del estudio, que permitan solucionar

la problemética.

7. Elaboracion de los formatos e instrucciones de trabajo

correspondientes
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CAPITULO V

SITUACION ACTUAL

En el capitulo mostrado a continuacion se presenta la descripcidén general de
la Unidad de Operaciones, donde se detallan las actividades que se realizan
en esta unidad adscrita a la Gerencia de Operaciones, asi como también la

situacion actual de los formatos y registros de la informacién existente.

5.1Descripcion de los procesos de la unidad de Operaciones

La unidad de operaciones se encarga basicamente de ejecutar, supervisar y
controlar la operacion del servicio de transporte que presta Transbolivar.Este
proceso fundamental se lleva a cabo a partir de una programaciéon o
planificacion previamente revisada la cual contiene informacion pertinente a

horarios, destinos, rutas, unidades entres otros.

El proceso de prestacion del servicio de transporte urbano se da tanto en
rutas urbanas (25 de marzo- UD 338 y Francisca Duarte- Villa Jade) como en
interurbanas (municipios del sur del estado Bolivar) también comerciales

ysociales(servicios gratuitos) ayudandode esta forma a la comunidad.

Las rutas urbanas e interurbanas se monitorean desde la misma gerencia,
donde los supervisores se encargan de observar el desempefio de las
mismas e informar cualquier eventualidad. Para los servicios comerciales y
sociales el proceso comienza con la entrega de una solicitud por parte de la
persona o0 ente interesado, de alli esta solicitud pasa directamente a la
gerencia de operaciones donde se evalua la disponibilidad de unidades y se

decide si cubrir o no el servicio.
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A continuacion se muestran los mapas de proceso de los servicios de

transporte urbano e interurbano. (Ver figura 12)

Proveedores:
»Gobernacion  del
Estado Bolivar

Transbolivar, CA

Entrada:
Horarios

establecidos por |3 ‘

transbolivar CA

empresa

Recursos:

Recursos Humanos, Material Didactico,
rinfragstructura.

»Unidades Paradisso 1200.

o1

Despacho de unidades Inter-urbanas
en patio

Actividades del proceso

»Revisidn de la corrida semanal de
operadores

#Inspeccidn de s unidades

:

»enado de formulanos.

Salida:

»Control de safiday
llegada de las unidades
de acuerdo 2 los horarios
establecidos .

»Salidade las unidades
eficar,

Cliente Interno:
»Trarsbolivar

Cliente Exteno:
»Comunidad

7 Dar salidas a las unidades.
»enado de! libeo de novedades.

Controles:
»Presenxia de los Operadores,
»Rewision Fisica.

»Formulario de despacho de
unidades interurbanas.

Figura 12: Mapa de Procesos de Transporte de Ruta Interurbana

Fuente: Transbolivar 2012

39



U
N N
«é[]w : (7 Transbolivar
Integracian y Mrogress
; o
Recursos:
Recursos Humanos, Material Didactico.
rinfraestructura.
7 Uniczcs Vigks.
Nombre del proceso:
\_—“Lﬂﬂ_“w " Entraga: Despacho de Unidades Urbanas en Salidz: Cliente Intemo:
e . 31,['3" = _Tatlad; Patio #Control de salida e las > Gobemacion del
estado Bolnar e Actividades del proceso: unidades urbanas de estado Bofiar
FTransboliver CA Operaciones oiaria S R de 2 Tabla e gperacione auerdo a fa tabla de : '
de laruta urbana gafi;‘ﬁ'grlslrﬁtg u?h;,&%:fcf_?ms operaciones diafa d »Transholivar.
caroni. : - = 13 urbana caronL. i
#inspeccion de fas unidades »Salidade ks unidades Glenhe.Ernemo.
»Llenado de formusarios de efig, || Comunicas
tespacho..
# Dar salidaa bs unicaces.

»\lenado de! Foro de novedades.

—

Controles:

» Conitrol de documentos
{formuzrio de despacho
e [aunidades urbana)

Figura 13: Mapa de Procesos de Transporte de Ruta Urbana

Para todos estos procesos es

Fuente: Transbolivar2012

importante

tener

documentos e

instrucciones previamente establecidas con la finalidad de llevar un control

de las diferentes actividades que se realizan, actualmente la unidad de

Operaciones cuenta con los siguientes formatos:

¢ |Informe de novedad.

e Reporte de fallas.

e Reporte diario de carga.

e Revision fisica de las unidades.

e Control de despacho de unidades.
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Sin embargo es necesario modificar los formatos e instrucciones de trabajo

existentes, pues no suministran suficiente informacién, esta se repite y

muchos de ellos estdn mal estructurados, por lo que se hace necesario

agregarle la informacién faltante y normalizarlos para cumplir con la

normativa vigente.

5.2. Actividades llevadas a cabo por el personal adscrito a la Unidad de

Operaciones de TRANSBOLIVAR C.A.

Las actividades operativas y administrativas que lleva a cabo el personal

de la Unidad de Operaciones de la empresa Transporte Publico del Estado

Bolivar C.A. son las siguientes:

N N N N N N Y W N NN

Transporte de rutas urbanas, interurbanas y servicios especiales.
Despacho de unidades urbanas en patio.

Despacho de unidades interurbanas.

Despacho para servicios sociales y comerciales.

Reporte de fallas.

Revision de despacho de las unidades Paradisso 1200.

Reporte de situacion de la flota.

Informe de novedades.

Recepcion de valores de recaudacion diaria.

Solicitud de viaticos, reintegro de viaticos, anulacion de viaticos.
Elaboracion de programacion semanal de operadores que cubrirdn
rutas interurbanas

Elaboracion de carga horaria de los trabajadores o elaboraciéon de la
némina.

Elaboracion del informe de gestion mensual.
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Para cada una de estas actividades es importante contar con un sistema
de control, actualmente la unidad cuenta con los siguientes formatos e

instrucciones de trabajo:

e Informe de novedades

INFORME DE NOVEDADE 5
) Transholivar | TRANSPORTE PUBLICO DEL ESTADO BOLIVAR C.A
GERENCIA DE OPERACIONE 5

TURMO N° DELA UNIDAD | MOMSRE DEL OPERADOR FECHA: HORA

DESCRIPCION DE LA SITUACION:

o m——
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e Minuta de reunion

@Tmshuim WINUT A DE REUNICN —
Asistentes Agenda
Hora Prozramada Feal
Inicio:
Termuing:
Acuerdos Eesponsables

Alinuta preparada pot:
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e Formato radio (control diario)

TURNO "A"
CONTROL DIARIO DE RADIOS FECHA:
Transbolivar
Inlegrecian y Progreso GERENCIA DE OPERACIONES B
DIA:
NUMERO NUMERO DE HORA DE | HORA DE RESPONSABLE FIRMA OBSERVACIONES
DE RADIO SERIAL RETIRO |[ENTREGA
1 687THU3507
2 687THU2197
3 687THU2199
4 687THU3510
5 687THU3514
6 687THU3508 ASIGNADO A RECAUDACION
7 687THU2824
8 687THU1770 ASIGNADO A RECAUDACION
9 687THU2190
TURNO "B"
CONTROL DIARIO DE RADIOS FECHA:
Transbolivar
Integredion y Progress GERENCIA DE OPERACIONES 1
DIA:
NUMERO NUMERO DE HORA DE | HORA DE
DE RADIO SERIAL RETIRO |ENTREGA RESPONSABLE FIRMA OBSERVACIONES

1 687THU3507

2 687THU2197

3 687THU2199

4 687THU3510

5 687THU3514

6 687THU3508

ASIGNADO A RECAUDACION

7 687THU2824

8 687THU1770

ASIGNADO A RECAUDACION

9 687THU2190
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o Registro de entrega de documentos

REGISTRO DE ENTREGA DE DOCUMENTOS
Transholivar GERENCIA DE OPERACIONES

htegracien y Frogreio

PAG N2

FECHA DE
NOMBRE DEL DOCUMENTO O CARPETA ENTREGA GERENCIA / UNIDAD  |FUNCIONARIO QUIEN RECIBE (CEDULA DE IDENTIDAD CARGO FIRMA
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e Inspeccion Pullman

GERENCIA DE OPERACIONES FECHA:
IranSbopl“’ar REVISION DE DESPACHO DE UNIDADES ~ |HORA DE SALIDA A RUTA:
7 : Y PARADISO 1200 RUTAS: 3,4 Y 5
UNIDAD: RUTA: SUPERVISOR:
NIVEL DE COMBUSTIBLE: KILOMETRAJE:
1. REVISION MECANICA
RENGLON VERIFACACIONES OBSERVACIONES
A. NIVEL DE ACEITE DE MOTOR COMPLETO FALTANTE
B. NIVEL DE ACEITE DE LA DIRECCION COMPLETO FALTANTE
C. NIVEL DE ALUIDO DE FRENOS COMPLETO FALTANTE
D. NIVEL DE AGUA EN TANQUE COMPLETO EALTANTE
E. LIMPIAPARABRISAS DERECHO FUNCIONA NO FUNCIONA
F. LIMPIAPARABRISAS IZQUIERDO FUNCIONA NO FUNCIONA
G. GRADUACION DE FRENOS si NO
H. LUBRICACION DE LA DIRECCION BIEN OBSERVACION:
I. NEUMATICOS N°1 % N° 2 % N° 3 % N° 4 % N° 5 % N° 6 % N°7 % N° 8 %
2. REVISION DE LUCES
RENGLON FUNCIONAN NO FUNCIONAN OBSERVACIONES
A. LUCES DELANTERAS SUPERIORES
B. LUCES DELANTERAS (FOCOS)
C. LUCES DELANTERAS (FOCO NEBLINA)
D. LUCES DE ENTORNO (DERECHA)
E. LUCES DE ENTORNO (IZQUIERDA)
F. LUCES TRASERAS SUPERIORES
G. LUZ DE FRENO TRASERA (CENTRAL)
H. LUCES DE FRENO TRASERAS
I. LUCES INTERMITENTES
J. LUCES DE RETROCESO
K. LUCES DE MALETEROS
L. LUCES INTERNAS
3. IMPLEMENTOS DE SEGURIDAD
RENGLON Si NO OBSERVACIONES
A. NEUMATICO DE REPUESTO (CANTIDAD:1)
B. GATO HIDRAULICO (CANTIDAD:1)
C. TRIANGULOS DE SEGURIDAD (CANTIDAD:2)
D. CONOS DE SEGURIDAD (CANTIDAD:3)
E. JUEGO DE LLAVES DE RUEDAS
F. EXTINTOR
OBSERVACIONES GENERALES
POR LA UNIDAD DE MANTENIMIENTO OPERADOR (ES) SUPERVISOR DE OPERACIONES
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e Operatividad diaria

Qirese

OPERATIVIDAD DIARIA
TRANSPORTE PUBLICO DEL ESTADO BOLIVAR C.A
GERENCIA DE OPERACIONES

@ Transbolivar
- Integeracian y Proaress

FECHA: 02/09/2011

HORA: 11:00 am
RUTA- INTERURBANA (PULLMAN)
CTE CACHAMAY - | CIUDAD BOLIVAR - UPATA - TUMEREMO - | CIUDAD BOLIVAR -
CIUDAD BOLIVAR | PUERTO ORDAZ |CIUDAD BOLIVAR | CIUDAD BOLIVAR | ~ SANTA ELENA OPERADORES
105 MIGUEL AREVALO
107-108 JAVIER NUNEZ / JOSE GARCIA
102 EMISAEL GUARISMA
100 BAUDILIO CAMPOS
103 JESUS PADRINO
101 JUAN LATINEZ T LUIS BARRIOS
109 CARLOS RIVAS Y LUCIO TORREALBA

RUTA - URBANA (VIALES)

SALIERON A LA RUTA 22 VIALES, DE LOS CUALES SALIERON A PRIMERA HORA 6 A LA RUTA COMERCIAL, INCORPORANDOSE 5
HIDROBOLIVAR Y 8 DEL SERVICIO DE VENALUM, REALIZARAN MEDIO CICLO

PARA UN TOTAL DE 21 VIALES A LA RUTA YA QUE UNO NO RECAUDA

SUPERVISOR: PEDRO CONTRERAS

PERSONAL EN PERIODO VACACIONAL PERSONAL INASISTENTE

MIGUEL AREVALO
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Operatividad General de la Flota

OPERATIVIDAD DIARIA DE LA FLOTA

TRANSPORTE PUBLICO DEL ESTADO BOLVAR C.A
GERENCIA DE OPERACIONES

OPERATIVIDAD MES ABRIL

FLOTA VIALE

FLOTA PULLMAN

DIAS REALES ESTIMADAS [PORCENTAIJE REALES ESTIMADAS |PORCENTAJE
1 25 35 71% 8 10 80%
2 26 35 74% 7 10 70%
3 26 35 74% 7 10 70%
a4 25 35 71% 7 10 70%
5 26 35 74% 8 10 80%
6 28 35 80% 8 10 80%
7 28 35 80% 8 10 80%
8 27 35 77% 8 10 80%
9 26 35 74% 8 10 80%
10 24 35 69% 8 10 80%
11 27 35 77% 8 10 80%
12 27 35 77% 8 10 80%
13 29 35 83% 8 10 80%
14 29 35 83% 8 10 80%
15 25 35 71% 8 10 80%
16 25 35 71% 8 10 80%
17 25 35 71% 8 10 80%
18 25 35 71% 8 10 80%
19 27 35 77% 8 10 80%
20 25 35 71% 8 10 80%
21 28 35 80% 8 10 80%
22 27 35 77% 7 10 70%
23 27 35 77% 5 10 50%
24 27 35 77% 5 10 50%
25 27 35 77% 6 10 60%
26 27 35 77% 7 10 70%
27 27 35 77% 7 10 70%
28 27 35 77% 7 10 70%
29 27 35 77% 7 10 70%
30 27 35 77% 7 10 70%

27 promedio 76% 7 promedio 74%

TOTAL FLOTA DE LAS UNIDADES VIALE

VIALES OPERATIVOS

12 3 45 6 7 8 91

DIAS DEL MES DE ABRIL

111213141516 17 18192021222324252627282930

= UNIDADES OPERATIVAS

TOTAL FLOTA DE LAS UNIDADES PULLMAN

[

ORrR NWHMUOON®OO

PULLMAN OPERATIVOS

S N S S S —

12 3 45 6 7 8 91

01112131415161718192021222324252627282930
DIAS DEL MES DE ABRIL

= UNIDADES OPERATIVAS
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e Operatividad

TRANSPORTE PUBLICO DEL ESTADO BOLVAR C.A
GERENCIA DE OPERACIONES

(Y ’ Transbolivar OPERATIVIDAD DIARIA DE LA FLOTA

OPERATIVIDAD MES DICIEMBRE
FLOTA VIALE FLOTA PULLMAN
DIAS REALES | ESTIMADAS |PORCENTAJE REALES | ESTIMADAS |PORCENTAJE
1 17 35 49% 6 10 60%
2 16 35 46% 7 10 70%
3 19 35 54% 7 10 70%
4 15 35 43% 7 10 70%
5 17 35 49% 7 10 70%
6 19 35 54% 6 10 60%
7 15 35 43% 7 10 70%
8 13 35 37% 8 10 80%
9 14 35 40% 7 10 70%
10 13 35 37% 4 10 40%
11 19 35 54% 5 10 50%
12 15 35 43% 5 10 50%
13 14 35 40% 6 10 60%
14 17 35 49% 7 10 70%
15 18 35 51% 7 10 70%
16 19 35 54% 8 10 80%
17 20 35 57% 8 10 80%
18 20 35 57% 6 10 60%
19 14 35 40% 7 10 70%
20 15 35 43% 5 10 50%
21 15 35 43% 6 10 60%
22 15 35 43% 7 10 70%
23 35 0% 10 0%
24 35 0% 10 0%
25 35 0% 10 0%
26 35 0% 10 0%
27 35 0% 10 0%
28 35 0% 10 0%
29 35 0% 10 0%
30 35 0% 10 0%
31 35 0% 10 0%
16 7

UNIDADES VIALES OPERATIVAS

B UNIDADES OPERATIVAS

TOTAL FLOTA DE LAS UNIDADS VIALE
=
@

12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
DIAS DEL MES DE DICIEMBRE

UNIDADES PULLMAN OPERATIVAS

b ® UNIDADES OPERATIVAS

ORr NWAHAUON®OO

TOTAL FLOTA DE LAS UNIDADS PULLMAN

12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
DIAS DEL MES DE DICIEMBRE
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e Orden de suministro de combustible

(y 5 Transbolivar ORDEN SUMINISTRO DE COMBUSTIBLE

N2 A-0000
J-29632189-2

Fecha: / /
Datos de la Unidad

MODELO
Ne DE PLACA N2 UNIDAD
Suministro de Combustible
Descripcion Litros P/Total
|:| Diesel
|:|Gaso|ina
Firma y Sello de Autorizacidon Firma del Operador

SIN DERECHO A CREDITO FISCAL
PROVISIONAL
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e Sjtuacion de la flota

OPERATIVIDAD DIARIA
TRANSPORTE PUBLICO DEL ESTADO BOLIVAR C.A
GERENCIA DE OPERACIONES

|FECHA: 08/02/2012
|HORA: 08:00 AM

RUTA - INTERURBANA (PULLMAN)

CTE CACHAMAY -
CIUDAD BOLIVAR

CIUDAD BOLIVAR -
PUERTO ORDAZ

UPATA -
CIUDAD BOLIVAR

TUMEREMO -
CIUDAD BOLIVAR

CIUDAD BOLIVAR -
SANTA ELENA

OPERADORES

103

MIGUEL AREVALO (HORA: 06:15 AM)

105

LUIS GONZALEZ (HORA: 06:45 AM)

109 LUIS AREVALO (RETORNO)
102 LUCIO TORREALBA Y CARLOS RIVAS (EN STA ELENA)
108 ANTONIO MOROCOIMA Y CARLOS MALAVE (RETORNO)

RUTA - URBANA (VIALES)

07 UNIDADES EN RUTA DISTRIBUIDAS DE LA SIGUIENTE MANERA: 05 UNIDADES EN RUTA 25 DE MARZO - UD338 DE LAS
CUALES (0) PERTENECEN AL SERVICIO DE HIDROBOLIVAR Y 02 UNIDADES PARA LA RUTA FRANCISCA DUARTE - VILLA JADE
DE LAS CUALES UNA (01) PERTENECE AL SERVICIO DE HIDROBOLIVAR.

SUPERVISOR DE TURNO:

LUIS RUIZ

Estos formatos existentes necesitan ciertas modificaciones y es necesario

disefiar nuevos formatos que requiere la unidad, entre ellos:

e Informe de novedad.

e Carga Horaria.

e Disponibilidad de la flota.

e Revision para despacho.

Y también normas de trabajo para el mejor cumplimiento de las

actividades:

e Normas para los Supervisores.

e Normas para los operadores.
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CAPITULO VI

RESULTADOS

En este capitulo se muestran los resultados obtenidos, para el disefio de
los documentos (formularios, instrucciones de trabajo y registros) de los
procesos operativos de la Unidad de Operaciones en Transbolivar C.A,
ademas de presentar el disefio del mismo con todas sus especificaciones.

6.1. Presentacion de los Resultados

Los resultados que se muestran a continuacion se presentan de acuerdo a
los objetivos especificos planteados en el estudio, conectandolos con la
metodologia que sustenta el mismo, logrando asi dar respuesta a la
problematica originada en la unidad de Operaciones de Transbolivar C.A,
debido a la falta de documentacion importante para llevar un correcto control
de los procesos en esta Gerencia, a efectos de cumplir con el objetivo

general de este estudio.

Diagnosticar la situacién actual de la ejecucion de las actividades

operativas en la unidad

La falta de documentos, tales como formularios, instrucciones de trabajo y
registros de los procesos operativos llevados a cabo en la unidad de
Operaciones, genera descontrol en la ejecucién de las actividades, también
la unidad se ve afectada por ciertos factores que de una u otra manera
contribuyen a este descontrol y que pueden contribuir en el correcto

desemperio de las actividades en la unidad.
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A continuacién se presentan las posibles causas que afectan directa o
indirectamente en la ejecucion de las actividades operativas en la unidad de

Operaciones de Transbolivar:

v' Entorno:

La oficina donde se llevan a cabo las actividades de la unidad de
Operaciones cuenta con espacio suficiente, sin embargo existe gran cantidad
de papeles que se generan a lo largo del desarrollo de las actividades para
dar cumplimiento a los servicios establecidos, por lo que se hace necesario
contar con mas archiveros donde se ordene adecuadamente la informacién

de la unidad.

v' Equipos:

Los equipos de computacion existentes son insuficientes para el personal
que labora en la unidad, también es de destacar que el software con que se
cuenta es lento y es necesario actualizar el mismo con el fin de hacer las

actividades administrativas con mayor rapidez.

v" Mano de obra:

El personal muchas veces se siente desorientado al no tener las
instrucciones de trabajo establecidas, igualmente por no tener la orientaciéon
del llenado de los formatos existentes, también presentan cierta
desmotivacién y muchas veces estan colmados de trabajo en la unidad, esto
genera cierta preocupacion pues se realiza el trabajo sin dejar asentado a
través de documentos el proceso realizado conllevando al descontrol de las

actividades.

53



iy () Transbolivar

ovxmzc

v Método:

El método de trabajo es poco eficiente, las instrucciones establecidas son
insuficientes o no existen, tampoco se cuenta con registros actualizados de
las informaciones y en muchas ocasiones no existen, sino que se hacen las

actividades pero no estan asentadas en ningun documento en la unidad.

Una de las mejores formas de controlar las actividades para seguir un
buen método de trabajo es estableciendo lineamientos, actualizando los
registros, y disefiando formatos para las actividades que carecen en la
unidad, lo cual se puede conseguir si se estandariza esta para llevar un

mejor control de las actividades.

v Materiales:

Los formatos con los que se cuenta estan desactualizados y muchos de
ellos no contienen la informacién total que se requiere para la ejecucion de
las actividades operativas de la unidad, muchas veces estos formatos son
inadecuados y requieren de otros documentos que sustenten los diversos

procedimientos de la gerencia.

Es importante destacar que muchas veces es insuficiente el suministro de
materiales como hojas, para la elaboracion de los diversos formatos,

documentos, registros, entre otros representando un obstaculo.

Las causas antes mencionadas no son todas, ya que suelen ser muchas
gque no se mencionan aqui, pero vale la pena destacar que segun la
elaboracion de la un Diagrama Causa-Efecto estas son las mas relevantes. A
continuacion se muestra el diagrama donde estan graficamente

representadas las causas que incurren en la ejecucion de las actividades
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operativas de la unidad de Operaciones de la empresa Transporte Publico
del Estado Bolivar C.A. (Ver figura 14)
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@ Transbolivar

Mano de Obra Equipos Entorno

Equipos con

Desorientacion al no
Software lento

tener instrucciones
de trabajo
establecidas

Desmotivacién en

algunos casos .
Gran cantidad

de papeles sin
orden

Personal muchas
veces colmado
de trabajo

Falta de equipos

Poco Eficiente Formatos existentes

desactualizados y no
contienen la informacioén
necesaria

Sin lineamientos e
instrucciones para
realizar las
actividades

Falta de formatos e

Registros desactualizados instrucciones de trabajo

de la informacion

Método Materiales

Figura 114: Diagrama Causa - Efecto de la Unidad de Operaciones
Fuente: Propia
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Caracterizar las actividades operativas de la unidad de Operaciones

La unidad de Operaciones, adscrita a la Gerencia de Operaciones, se encarga
de velar por el cumplimiento del servicio de transporte publico urbano en las rutas
25 de Marzo- UD 338 y Francisca Duarte- Villa Jade, e interurbano en las
poblaciones del sur del Estado Bolivar. La caracterizacion del proceso que lleva a
cabo esta unidad, identifica los factores que intervienen y describe sus
caracteristicas, de igual forma, esta orientado a adoptar un enfoque basado en el
ambito de calidad para asi mejorar dicho proceso, resaltando solo las etapas mas

importantes que dan eficiencia a este.

Estos elementos son: Proveedores, Entrada, Proceso, Salida, Usuarios. Cabe
destacar que los elementos ya mencionados estan definidos de acuerdo a lo

siguiente:

Proveedores: Persona o tercero que suministra el servicio.

e Entrada: Producto, servicio, informacién, directriz u objeto de
transformacion necesaria para el inicio del proceso.

e Proceso: Actividades desarrolladas.

e Salida: Producto, servicio, informacion, directriz u objeto que es generado

como resultado de la ejecucion de las actividades del proceso.

e Usuarios: Persona o tercero que recibe el producto o servicio que ha salido.

Mediante la caracterizacién y/o descripcion de las actividades operativas de la
unidad de Operaciones, el personal que participa en la realizacion de las
actividades, podra adquirir una vision integral y a su vez una mejor comprension
de las diferentes tareas que individualmente se ejecutan, por lo tanto, fortalece el
trabajo en equipo y la comunicacién; por consiguiente, favorece de manera

contundente el servicio.
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Ante esta situacion, es necesario recordar que los procesos ya existen dentro de
una organizacion, de manera que el esfuerzo se deberia centrar en identificarlos y
gestionarlos de manera apropiada; por lo cual se han tomado los elementos mas
significativos del servicio ya mencionado con su respectivo nivel de detalle, de
forma que facilite la determinacion e interpretacion de las interrelaciones

existentes entre los mismos. (Ver figura 15)
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PROVEEDORES

Trabajadores de

la unidad de
Operaciones

ENTRADAS

PROCESO

Solicitud de los
clientes si el
servicio es
comercial o
social

Usuarios del
servicio en las
diferentes rutas
urbanas o
interurbanas

Para servicios
comerciales y sociales
se recibe la solicitud
por parte del ente
interesado

disponibilidad de
unidades

Se cubre el servicio
en las condiciones
pactadas

Para el servicio de
transporte urbano,
los operadores llegan
a las intalaciones de
la empresa y por
turno cubren las
diferentes rutas
establecidas

SALIDA USUARIOS

Servicio de

transporte Poblacion del
urbano e estado Bolivar

interurbano

Fuente: Propia.

59

Figura 15: Caracterizaciéon de los Procesos llevados a cabo en la Unidad de Operaciones de Transbolivar C.A.



o

ooxmzc

Transbolivar

Analizar los factores asociados ala unidad y la ejecucion de las actividades operativas.

- Disponibilidad de cursos para capacitar al personal
para el mejor desempefio en su area.

- Politicas y lineamientos comprometidos con la
mejora de la empresa.

- Estudio en procesos y herramientas de calidad
para a mejora de servicio de transporte.

- Falta de equipos para el desempefio de las labores
del personal.

- Sistemas tecnoldgicos (red de internet) en malas
condiciones.

- Carencia de mobiliario en la unidad para el confort
de los trabajadores.

- Espiritu de trabajo
- Recurso humano con experiencia.
- Gran capacidad de respuesta.

- Vision de futuro por parte de la organizacion.

- Elaboracion de cursos y talleres donde se capacite
al personal para el desempefio de sus labores.

- Decisionesoportunas que encaminen a la
organizacion a prestar un servicio d calidad.

- Aprovechar las ideas provenientes de los trabajos
elaborados por pasantes y tesistas y poneros en
practica apoyandose con el recurso humano de la

unidad.

- Adquirir el mobiliario y equipos necesarios para la
comodidad de los trabajadores de la unidad.

- Revisar los sistemas de informacion con los que
cuenta la unidad a fin de realizar las mejoras que
necesiten.

- Aprovechar el conocimiento y el espiritu de trabajo
del personal y proponer cambios y mejoras para la

unidad.

|

- Falta de comunicacion en la unidad.

- No existen procedimientos establecidos.

- Carencia de planeacion en la unidad.

- No existen documentos para el control de los

servicios.

- Realizar mesas de trabajo con el personal para
fomentar la comunicacion entre los trabajadores.

- Planificar la unidad con el fin de ordenar la
informacion y registros existentes.

- Establecer los procedimientos para llevar acabo
las actividades, estableciendo asi los lineamientos a
seguir en la unidad.

- Disefar los documentos necesarios que permitan
llevar el control de los procesos en la unidad de

operaciones.

- Comunicar a los responsables o alta gerencia las
necesidades de la unidad a fin de resolver los
problemas més inmediatos.

- Realizar un plan de mejora de la unidad y
fomentar su aplicacion a corto plazo.

- Mejorar el seguimiento y control de los procesos
para la prestacion de un servicio de calidad a los

usuarios.

Integraciaon y Mrogress
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Para afrontar las debilidades y amenazas a las que esta expuesta la unidad, es

necesario poner en practica las estrategias extraidas de la matriz FODA.

Estrategias FO:

- Realizar reuniones con el personal para buscar las soluciones mas
acertadas, con el fin de solventar los problemas a medida que se

presenten.

- Utilizar tiempo para las capacitaciones del personal, realizando cursos,

dependiendo del area en la que se desemperfie cada miembro.

- Para ofrecer un servicio de calidad, se debe cuidar cada uno de los

detalles durante las diversas fases de la realizacion de las tareas.

Estrategias DO:

- Elaborar y poner en practica los documentos para llevar el control

estricto de las actividades realizadas por la Unidad de Operaciones.

- Para lograr un orden y planificacién en la unidad se debe empezar con
una buena comunicacion por parte del personal y con esto lograr un
buen entorno de trabajo para lograr las actividades a ejecutar en la

Unidad de Operaciones.

Estrategias FA:

- En la Unidad de Operaciones se deberia contar con todas las
comodidades con el fin de que los empleados puedan sentirse comodos
y por ende poder realizar sus actividades de la mejor manera y rapida

para mejor funcionamiento de la misma.
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Estrategias DA:

- Realizar reuniones con el fin de dar a conocer las necesidades de la
gerencia y asi lograr solucion.También tener un orden en todo lo

referente a la Unidad y asi ofrecer un servicio con una mejor calidad.

Disefiar los documentos pertinentes a las actividades operativas.

La Unidad de Operaciones ya cuenta con una serie de documentos los cuales
han servido durante largo tiempo para llevar un control de las actividades
realizadas, pero estos carecen de caracteristicas fundamentales para el mejor
control de las actividades de la Unidad, por esa razén se han modificado los

documentos existentes y disefiado los requeridos por la unidad, estos son:

e Informe de novedad.

Este es de suma importancia para la Unidad de Operaciones ya que en él
se expresa cualquier percance ocurrido a la flota y con esto llevar un control
sobre lo acontecido y asi facilitar el manejo de la informacién a la hora de
ofrecerla o dar al personal correspondiente la informacién para la
continuidad del proceso, con él se obtiene la siguiente informacion (Ver

apéndice A):

o Cddigo Correlativo: Como su nombre lo indica es un cédigo y se
utiliza para llevar un orden en los documentos.

o Turno: En este se especifica el turno en que se encuentran a la hora
de la utilizacién de los documentos, ya sea el turno A o B que son los
existentes en la empresa especificamente en la Unidad de

Operaciones.
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o Numero de unidad: Especifica el nUmero de la unidad involucrada.

o Fecha: El dia, mes y afio en que se esta realizando la accion.

o Hora: Es la cual refleja el momento exacto que se reporta la
sucedido.

o Descripcion de la Situacion: Se plasma lo acontecido durante el
accidente de una manera clara y especifica.

o Datos del Operador: Quien opera la unidad.

o Datos del Supervisor: El supervisor que este de turno y llene el
formulario.

o Datos de la persona que Recibe: A quien le entregan el formato ya

listo para archivar.

Carga Horaria.

La implementacion de este formato facilita a gran escala la ejecucion de
una de las actividades de la Unidad, en este se vera reflejado lo trabajado
por los empleados de la Unidad de Operaciones de una manera clara 'y muy

visible, este consta de (Ver apéndice B):

o Cdbdigo Correlativo:Como su nombre lo indica es un cédigo y se
utiliza para llevar un orden en los documentos.

o Fecha:El dia, mesy afio en que se esta realizando la accion.

o Turno:En este se especifica el turno en que se encuentran a la hora
de la utilizacién de los documentos, ya sea el turno A o B que son los
existentes en la empresa especificamente en la Unidad de
Operaciones.

o Nombre del Supervisor:El supervisor que este de turno y llene el
formulario.

o Nombre y Apellido: Se colocan los datos del personal de la Unidad

de Operaciones (Operadores).
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o Hora de Entrada: Entrada a la jornada laboral.
o Hora de Salida: Salida de la jornada laboral.
o Horas Diurnas: Horas trabajadas en el turno A.
o Horas Extras Diurnas:Son horas trabajadas fuera de la jornada
laboral que correspondia (fuera del turno).
o Horas Nocturnas: Horas trabajadas en el turno B.
o Horas Extras Nocturnas:Son horas trabajadas fuera de la jornada
laboral que correspondia (fuera del turno).
o Inasistencias: Falta a la jornada laboral.
o Justificada
o Sin Justificacion
o Observaciones:Se utiliza para cualquier percance que se presente y
asi tener donde reflejar de la mejor manera para contar con esa

informacion.

Disponibilidad de la Flota

Es un documento fundamental ya que con este se deja reflejado las
condiciones reales en donde se encuentra y como esta la flota de la
empresa Transbolivar. Este control se lleva en el sistema implantado en la
empresa llamado SABSERYV (Sistema Administrativo de Boleteria, Servicios
Especiales y Recepcion de Valores) con el fin de contar con un registro
digitalizado y en caso cualquier eventualidad tener como responder. Para el
mejor funcionamiento y facilidad a la hora de realizarlo en el sistema se
tiene un formato en fisico el cual es previamente llenado por los
supervisores en su jornada de trabajo para luego pasarlo en el sistema y
con esto reducir el marguen de error. Este consta de los siguientes datos

para la recoleccion de la informacién (Ver apéndice C):

o Fecha: El dia, mes y afio en que se esta realizando la accion.
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o Hora: Es la cual refleja el momento exacto que se reporta la
sucedido.

o Unidad:Especifica el numero de la unidad involucrada.

o Situacion: En esta se especifica la condiciendo mecénica en que se
encuentra cada una de las unidades que conforman la flota, estas
condiciones son: Operativo, operativo con falla, fuera de servicio y
mantenimiento preventivo.

o Ubicacion: Se especifica en el lugar exacto donde se encuentra la
unidad.

o Nombre del Operador: Quien opera la unidad.

o Observaciones: Se describe cualquier eventualidad que se presente.
o Firma del Supervisor: Quien este encargado o tenga el turno.

Revision para Despacho

Es un formato utilizado por los supervisores con el fin de saber al momento
de despachar la unidad si en realidad se encuentran en Optimas
condiciones para su salida con el fin de brindar un excelente servicio, este

consta con (Ver apéndice D):

o Cddigo Correlativo:Como su nombre lo indica es un codigo y se
utiliza para llevar un orden en los documentos.

o Numero de la Unidad:Especifica el nimero de la unidad involucrada.

o Responsable:

o Fecha:El dia, mesy afio en que se esta realizando la accion.

o Revision Mecanica: En esta esta especificada como su nombre lo
dice la parte mecanica de la unidad como lo es: nivel de aceite del
motor, nivel de aceite de la direccion, nivel de fluido de la direccion,
nivel del agua del tanque, limpia parabrisas, graduacion de los

frenos, lubricacion de la direccion y neumaticos.
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o Revision de luces: Se especifican todas las luces de la unidad tanto
las internas como las externas.

o Implementos de Seguridad: En este se especifica los implementos
con los que deberia contar la unidad cada vez que es despachada,
como lo son: neumético, gato hidraulico, triangulo de seguridad, cono
de seguridad, juego de llaves de rueda y extintor.

o Verificaciones: Refleja si en realidad se encuentra todo lo necesario
para que esta sea despachada sin ningun problema.

o Observaciones:Se describe cualquier eventualidad que se presente.

o Informacion de Despacho: Presenta la informacion referente al
despacho de la unidad, estos son: hora de salida, nivel de
combustible, kilometraje, descripcién de la ruta o servicio, nombre

del operador, nombre del supervisor y firma del jefe de la unidad.

Proponer las acciones para la normalizacién y evaluacion futura de los

documentos propuestos.

Para lograr de la mejor manera las acciones de la normalizacién y evaluaciénse
debe contar con un proceso a cumplir para tener un orden adecuado de los pasos
a seguirpara lograr esto de la mejor manera, para esto se utilizo un diagrama de
flujo reflejando el proceso a cumplir para lograr esto.

Donde se refleja la manera como debe ser el proceso este empezaria en la
Unidad de Operaciones quien es la encargada de proponer los documentos estos
luego pasan a la coordinacién de calidad donde son revisado y corregidos y alli se
ve si estos cumplen 0 no con lo necesario para su implantacion de ser asi son
aprobados y se daria su implementacion, de caso contrario estos seran devueltos

para las correcciones pertinentes.
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UNIDAD DE OPERACIONES

o e )

Propone los documentos y

COORDINACION DE CALIDAD

envia a la Coordinaciéon de
Calidad

Revisa los documentos

Corrige los documentos

éLos
documentos
cumplen con
las normas

actahlaridac?

NO \L

S|

Implementacion de los

Se realizan las correcciones
pertinentes

Aprobado
(Documento
Normalizado)

documentos

o
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CONCLUSIONES

Una vez culminada la investigacion se concluyeron los siguientes

aspectos:

1. En la Unidad de Operaciones en Transbolivar no se cuenta con un
sistema de formatos, es decir un método para la recoleccién de dato,
para asi llevar un registro de informacién relacionada con las
Actividades Operativas, los pocos que existen no son apropiados y no
se adaptan a las actividades realizadas la empresa.

2. Una vez diagnosticada la situacion actual de la Unidad de
Operaciones se evidenciaron diferentes fallas principalmente a la hora
de la recoleccion de datos ya que los documentos existentes no eran

los adecuados para esto.

3. Se disefiaron los distintos documentos para lograr de la mejor manera
la recolecciéon de los datos y con esto contar con la informacion

necesaria requerida por la Unidad de Operaciones.

4. Analizados los factores asociados a la Unidad de Operaciones se
evidenciaron diferentes fallas entre estas la falta de documentos
adecuados, espacio para el buen funcionamiento de las diferentes
actividades, falta de equipo, sistemas tecnoldgicos entre otros lo que

impide un buen trabajo por parte del personal.

5. Se estableci6 un proceso entre la Unidad de Operaciones y la

Coordinacion de Calidad para contar con una buena documentacion.
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RECOMENDACIONES

Tomando en cuenta las conclusiones antes mencionadas, se recomienda

lo siguiente:

1. Dar charlas o talleres a los empleados de la Unidad de Operaciones
para dar a conocer como es la utlizacion adecuada de los

documentos de la misma.

2. Cumplir con el procedimiento establecido con la Coordinacién de
Calidad para contar con la documentacion adecuada cada vez que

esta sea actualizada.

3. Implementar las estrategias aportadas por el analisis FODA, para la

optimizacién de la Unidad de Operaciones.

4. En la empresa no se cumple el procedimiento necesario para contar
con una buena documentacion, por esto es de vital importancia la

implementacion de estos para un mejor funcionamiento.
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Informe de Novedad
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INFORME DE NOVEDADE
Trancholivar TRANSPORTE PUELICO DEL ESTADO EOLIVAR C.A
GERENCIA DE OPERACIONE §

_— kT

I - | )= I - - H - e = -
(AL [ W e —-\"\-"II—".-\'—". [ (A '\_-'\_-_-'Il_-'\_- (LN el B "

DESCRIPCIGN DE

OM DE LA SITUACION:

OPERADOR: SUPERVISOR DE TURNO: |RECIEIDO POR:

MOMEBRE; MOMBRE: MOMERE:
'\—'l- '\—'l- '\—'l-
FIRMA: FIRMA: FIFNMA:
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CARGA HORARIA
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@ Transbolivar

CARGA HORARIA DE LOS OPERADORES

Codigo Correlativo:

@Lﬁm GERENCIA OPERACIONES o
UNIDAD OPERACIONES '

Nombre del Supervisor:; Turng:

| Hombre v Apeliido Horade | Horade | Horas |HorasExtras | Horas |HorasExtras |Inasistancia Observaciones

yap Enfrada | Salida | Diurnas | Diumas |MNocturnas| MNocturnas | J | g

1

Z

8

1

11

12

13

14

13

16

17

13

1%

20

1

2

23

2

2

Supervisor de Transporte
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@ Transbolivar
Integraciaon y Progress
DISPOMNIBILIDAD DE LA FLOTA

TRANSPORTE PUBLICC DEL ESTADO BOLIVAR C.A
GERENCIA DE OPERACIONES

[Fecha: [Hora:

UNIDAD

SITUACION

opP

OPFF

FS§

P

UBICACION

NOMBRE DEL OPERADOR OBSERVACIONES

100

101

102

103

105

106

107

108

109

110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

123

130

131

132

133

134

135

136

137

138

139

140

141

142

143

144

145

146

147

148

149

150

151

152

|suPERVISOR:
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REVISION PARA DESPACHO DE UNIDADES PARADISO 1200

CODIGO CORRELATIVO:

GERENCIA OPERACIONES

@ Transbolivar

UNIDAD MANTENIMIENTO / UNIDAD OPERACIONES

NOMERO DE UNIDAD:

RESPONSABLE(S] POR LA UNIDAD MANTENIMIENTO:

FECHA:

1. REVISION MECANICA

RENGLON

VERIFICACIONES

OBSERVACIONES

A_ MIVEL DE ACEITE DE MOTOR COMPLETO [ | |FALTANTE [
B. NIVEL DE ACEITE DE LA DIRECCION |[COMPLETO [ | |FALTANTE [
C. NIVEL DE FLUIDD DE FRENDS COMPLETO [ | [FALTANTE []
D. NIVEL DE AGUA EN TANQUE COMPLETO [ | |FALTANTE [
E. LIMPIAPARABRISAS DERECHD FUNCIONA [ | [NOFUNCION ]
F. LIMPIAPARABRISAS IZQUIERDD FUNCIONA [ ]| [NOFUNCION ]
G. GRADUACION DE FRENOS Si [] [mO ]
H. LUBRICACION DE LA DIRECCION BIEN [] [MAL ]
I. NEUMATICOS (Colocar datos en mm] MM P2 M3 el HeS MG Mo Heg
2. REVISION DE LUCES

RENGLON VERIFICACIONES DBSERVACIONES
A LUCES DELANTERAS SUPERIORES | F[ ] M|

B. LUCES DELANTERAS (FOCOS) F[l M|

C. LUCES DELANTERAS (FOCO NEBLINA F[] |

D. LUCES DE ENTORND (DERECHA) F[L1 M ]

E. LUCES DE ENTDRNO (IZQUIERDA) F[L1 M|

F. LUCES TRASERAS SUPERIORES F[1 M|

G. LUZ DE FREND TRASERA (CENTRALY| F[] ]

H. LUCES DE FREND TRASERAS FL] W]

I LUCES INTERMITENTES Fj Nj

J. LUCES DE RETROCESO F L] N:

K. LUCES DE MALETEROS F L] N:

L. LUCES INTERNAS F| | N |

FIRMA[S] DEL PERSONAL MECANICO

FIRMA DE JEFE DE UNIDAD MANTENIMIENTO %Y SELLO

3. IMPLEMENTOS DE SEGURIDAD

RENGLON

YERIFICACIONES

OBSERVACIONES

. NEUMATICO DE REPUESTO [CANTIDA

Sil

. GATO HIDRAULICO [CANTIDAD: 1)

Sil

. TRIANGULOS DE SEGURIDAD [CANTIL

Sil

CONDS DE SEGURIDAD (CANTIDAD: 3

Sil

JUEGDO DE LLAVES DE RUEDAS

Sil

RREIRIEIE

- EXTINTOR

Sil

DBSERVACIONES GENERALES DE LA INSPECCION YISUAL

4. INFORMACION DE DESPACHO

HORA DE SALIDA

|NI\||'EL DE COMBUSTIBLE

KILOMETRAJE

DESCRIPCION DE LA RUTA O SERVICIO

NOMBRE % APELLIDD DE OPERADOR(ES

NOMBRE ¥ APELLIDD DEL SUPERVYI

FIRMA DE JEFE DE OPERACIONES Y SELLO

FIRMALS)

FIRMA
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