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RESUMEN

Se abord6 un problema generado en una empresa de buses tipo Pullman
con viajes al nororiente del pais, el cual deriva del poco control que se tiene en
la venta de boletos en ruta. Tal inconveniente ha generado en la empresa
pérdidas y sobre costos por intentar obtener el control colocando a mas personal,

sin embargo, no lo han logrado.

Con el objetivo de alcanzar ese control de las ventas que se generan
durante las rutas de las unidades de transporte, se propuso un sistema de control
logistico de conteo de pasajeros con el uso del internet de las cosas, donde toda
ruta puede ser monitoreada desde una sede central y tener la informacién
inmediata de la cantidad de pasajeros que descienden o ascienden de las

unidades automotoras.

El sistema incluira una herramienta de calidad de mejora continua, el cual
indicara las oportunidades de mejora que surjan durante su aplicacion. Dicha
herramienta podra evaluar a todos los recursos que se utilicen, como el recurso
humano, procesos, finanzas e incluso indicadores; esto con el fin de mantener

un sistema sostenible con el tiempo.

Para determinar que el sistema es confiable tanto operativa como
econdmicamente, se utilizard un analisis costo-beneficio. El andlisis definira el
indice de ganancia que se obtendra de la aplicacion del sistema de conteo

logistico de pasajeros en ruta.

Xl
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1. INTRODUCCION

A través del tiempo, el alto grado de competitividad que existe a nivel
mundial ha generado que las empresas tengan la necesidad de innovar sus
procesos, mejorar sus tiempos de produccion, obtener un grado mas alto de
satisfaccion del cliente, disminuir costos, etc. Por tal razén, es importante que
tomen la herramienta de la mejora continua como una de las bases mas
importantes para el desarrollo y existencia de las empresas, ya que la misma
ayuda a alcanzar la maxima calidad, competitividad y productividad del bien o

servicio que quieran brindar.

Esta investigacion busca solucionar el problema en el descontrol de ventas
de boleteria en una empresa de transportes extraurbanos de rutas largas, donde
existe una ausencia de un sistema logistico en el control de pasajeros;
ocasionando una disminucién de ingresos por cada unidad de transporte que se
dirige al nororiente del pais. La empresa tiene una fuga de ingresos en las ventas
de boletos generadas durante cada viaje, ya que se cree que el personal
operativo cambia los precios a conveniencia y se queda con el dinero de dichas

ventas, lo que genera una desconfianza al cliente del servicio adquirido.

Para solucionar el problema indicado, se propondra instalar un sistema
tecnoldgico de control logistico de pasajeros, obteniendo un conteo de la cantidad
de clientes que ingresan y egresan de las unidades automotoras durante cada
viaje. El sistema sera anclado con el internet de las cosas (IoT), subiendo toda
informacion a un servidor en la nube y que este pueda ser monitoreado desde
las oficinas centrales de la empresa. Sin embargo, eso no sera suficiente para

gue el sistema de control logistico funcione de forma adecuada, por lo que es



necesario utilizar la herramienta de mejora continua del circulo Deming, para que
el proceso sea Optimo y obtener la productividad deseada de cada unidad de

transporte.

La necesidad de abordar esta investigacion consiste en eliminar las
variables manipulables del sistema de ventas de boletos y cambios de precios en
ruta. Es importante para la empresa que pueda ingresar de forma correcta todas
sus ventas y controlar las unidades automotoras en todo momento de su
trayectoria, con el fin de disminuir los costos por kildmetro, eliminar la
desconfianza y descontento de los clientes por el servicio adquirido. Es
conveniente que la empresa no tenga la necesidad de llegar a un convenio de
ingresos diarios con los pilotos, ocasionando que se presenten mas pérdidas
econdémicas para la empresa en las temporadas altas y que los pilotos generen

mas ingresos que la empresa por dicho convenio.

El problema del descontrol de ventas ha ido en crecimiento y la empresa
sabe de la necesidad de abordar el mismo, han tomado algunas acciones para
tratar de controlarlo, pero no lo han logrado. Por lo anterior, la empresa da
autorizacion para disponer de toda la informacion econdmica y operativa que el
investigador necesite para corregir dicho problema, por lo que es viable llevar a

cabo esta investigacion.

Se esperan obtener los resultados de un control operativo eficiente de todas
las rutas realizadas al nororiente del pais, captando todos los ingresos reales y
productivos de cada viaje efectuado, para que la empresa tenga una mayor
liquidez y realice futuras inversiones en areas donde lo necesite. De la misma
forma, se esperaria tener un incremento de clientes al ofrecer una diferenciacion

en el servicio de transporte.



Los beneficios que obtendra la empresa con la propuesta del sistema de
control logistico de pasajeros, sera un incremento de ingresos, ya que contara
con el registro de los clientes que compran un boleto y abordan durante cada
trayectoria, sin que el empleado operativo pueda retener ese ingreso para
beneficio propio. Entre los beneficiarios estan los propietarios y accionistas,
debido a que el sistema reportara todas las ventas generadas en ruta y obtendran
mayores ingresos, de igual forma se reducirdn los costos por kilometro que
generan los pilotos al realizar maniobras o cambios de ruta no autorizados por
oficinas centrales. Otro de los beneficiarios sera el cliente ya que obtendra un

comprobante de pago, generando un servicio confiable, comodo y seguro.

Para la solucién de este problema, se propone un esquema de solucion
dividido en 5 fases: La primera fase es una revision de la teoria y bibliografia
existente. La segunda fase es un analisis del diagndstico situacional de la venta
de boletos, para determinar la forma en que se lleva el control de la ruta. La
tercera es la propuesta del sistema logistico de conteo de pasajeros,
estableciendo las caracteristicas que debe tener dicho sistema. La cuarta es la
aplicacion de la mejora continua y la quinta, es demostrar los beneficios e impacto

para la empresa con el uso del sistema logistico.

En el primer capitulo, se describe la teoria de las herramientas de la mejora
continua, conceptos, beneficios y optimizacion de todos los recursos a través de
esta herramienta. En el segundo capitulo, se describe las variables manipulables
del sistema de ventas de boleteria, los cambios de precios que se generan en la
ruta por parte de los pilotos, los costos por kildmetro, costos administrativos y las

fechas de mayor venta registrada en la ruta al nororiente del pais.

En el tercer capitulo, se describen los diagramas de flujo de operacion de

ventas en ruta y las siguientes propuestas: sistema logistico de abordaje de



pasajeros, facturacion en linea, video vigilancia y software de control y registro
en las unidades con destino al nororiente del pais. En el cuarto capitulo, se
aplicard la herramienta de la mejora continua con el circulo Deming, para mejorar
los procesos del sistema de control logistico de pasajeros en ruta y se indicaré la
propuesta de capacitacion conjunta a pilotos y administrativos del uso del

sistema.

En el Gltimo y quinto capitulo, se describe los beneficios de la propuesta con
la mejora de tiempos de llegada a los destinos, prondsticos de ventas con el
nuevo sistema y la reduccién de costos por la ejecucion de cada viaje realizado.
En el mismo capitulo, se realizard un estudio para medir la relacion que existe
entre los costos y beneficios de la propuesta presentada y determinar la eficiencia

del sistema.



2. ANTECEDENTES

La herramienta de mejora continua es muy importante para que los
procesos de ejecucion sean controlados y mejorados, con el fin que sean mas

productivos y se reduzcan costos para las empresas.

Portillo (2019) se propuso desarrollar el método de Deming como
herramienta de mejora continua para recuperar el agua utilizada en el lavado de
cocinas, para el proceso de fabricacion de caramelo en una confitera. La planta
de produccién de caramelo debe de lavar sus cocinas constantemente con agua
caliente para que el caramelo no se cristalice y dafie los equipos de la cocina; a
consecuencia de esto, el agua era vertida al drenaje que desembocaba a un rio

préximo, arrastrando una gran cantidad de azucar y dafiando al medio ambiente.

El método Deming que realizaron en dicho estudio, ejecutdé como primer
paso latoma de datos del agua que se desperdiciaba y que podia ser recuperada.
Luego determind las caracteristicas del agua que se utilizaba en el lavado de
cocinas, para posteriormente obtener la relacion e incidencia del agua y azucar
en la preparaciéon de un jarabe de azucar estandar. Al verificar lo anterior,
procedio con realizar un plan piloto recuperando el agua vertida, preparando un
jarabe de azucar estandar y sin desechar el agua con residuos de azucar en los
drenajes de la planta. Con el plan piloto ejecutado, logré recuperar el agua por
turno de limpieza de las cocinas, reutilizando el agua con azltcar como base en

la produccion del jarabe.

El estudio anteriormente indicado aportara a la presente investigacion, la

forma en que se ejecutd la herramienta de mejora continua con la obtencion de
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las variables que generaban un desperdicio de agua. Misma que puede ser
aplicada en las variables manipulables del sistema de ventas en boletos y sus
cambios de precios por parte del personal operativo, ya que representa una
disminucién de ingresos para la empresa de transporte de Guatemala.

Jaramillo (2019) realizo el ciclo Deming para una empresa aseguradora de
gastos meédicos en el area del call center, donde tenian el problema de
insatisfaccion de afiliados por no obtener una respuesta rapida, si el reembolso
por el cual estaba aplicando se aceptaba o0 no; ocasionando incluso la desercion
de afiliados al sistema por la ausencia de un resultado. Al ejecutar su herramienta
de mejora continua, realizd6 una evaluacion de las areas que mas importancia
tenian para dar un resultado a las solicitudes de los afiliados, determinando una
matriz de marco logico con indicadores para su cumplimiento, logrando disminuir
el tiempo en la realizacion de créditos y también disminuyé las llamadas de

guejas por parte de los afiliados acerca de reembolsos no cubiertos.

El ciclo Deming tiene la ventaja que puede ser utilizado en cualquier tipo de
situaciones, tal como lo implementé dicho autor en el area de niveles de
satisfaccion y atencion del cliente en el call center; por lo que puede ser utilizado
para proponer el método practico de evaluacion de calidad de servicio en el
sistema de control logistico de pasajeros, con el objetivo de evaluar la experiencia

de los clientes al utilizar el servicio de transportes de rutas largas.

Un estudio realizado en Quito, Ecuador, por Acosta y Acosta (2005)
utilizaron las herramientas de mejora continua para los procesos de
deshidratacion de frutas para una empresa artesanal, donde tenian el problema
de demoras en el tiempo de secado durante el proceso de deshidratacion, ya que
la empresa tenia que suspender el tiempo de secado de la fruta para reacomodar

la misma en las bandejas del horno, con el fin de tener una deshidratacion



homogénea, pero al realizar ese proceso se tenia desperdicio por contaminacion

del producto y pérdidas de tiempo de produccion.

Dentro de su herramienta de mejora continua, utilizaron un diagrama de
Ishikawa para determinar las causas y efectos del problema. Esto les ayudo a
realizar su ciclo Deming, donde se elaboro la revision de las maquinas de secado,
determinando que las mismas tenian problemas de circulaciéon de ventilacion
dificultando la deshidratacion de la fruta, por lo que se instal6é un receptor de flujo
gue permitié que las corrientes de aire se distribuyan de forma homogénea. A
partir de la verificacion y correccién de los errores, se inicio con la medicion de la
produccion realizada, demostrando que en ninguno de los lotes producidos se
interrumpié el tiempo de secado de la fruta y tampoco se tuvieron pérdidas por

producto de calidad no deseado.

Para el proceso de deshidratacion de la fruta, los autores utilizaron 2 tipos
de herramientas de mejora continua, lo que demostré las ventajas que se
obtienen al utilizarse de forma simultdnea para obtener mejores resultados, por
lo que la utilizacién de los métodos de Ishikawa y Deming pueden ayudar a
determinar las causas y efectos del problema del registro de ventas en rutay a

su vez mejorar el control de procesos operativos en cada viaje realizado.

Céceres (2017), realizd la aplicacion de la mejora continua en los procesos
de almacén de una empresa comercializadora de productos electrénicos, donde
carecia de una gestion adecuada y de herramientas que contribuyeran a utilizar
los recursos de manera eficiente, presentando problemas de costos en su area
de almacén por contar con productos de alta rotacién. Primero, realiz6 una
tormenta de ideas (brainstorming) para determinar las posibles causas-raices en
las areas de recepcion, almacenaje y despacho; posteriormente realizé un

diagrama de causa y efecto con el fin de determinar las posibles soluciones,



realizando un ciclo Deming con cada causa raiz para obtener la mejora continua

deseada en el area de almacén.

Se demuestra que, con la herramienta de causa y efecto, se puede lograr
la verificacion de las areas donde se deben de realizar mejoras. Por ende, puede
ser utilizada en la presente investigacion, ayudando a analizar las posibles
causas y efectos que generan los costos innecesarios por kilbmetro generados

en ruta.

La empresa de transportes de pasajeros de rutas largas en Guatemala tiene
la necesidad de obtener un sistema de control de pasajeros en ruta que permita
obtener el consumo eficiente de sus unidades y asegurar un proceso correcto de
operacion, con el fin de tener a un cliente satisfecho y con la seguridad de que

se obtienen todas las ventas efectuadas.

Sarache, Cardona y Granados (2007), indican en su estudio, La logistica
del transporte: un elemento estratégico en el desarrollo agroindustrial es
importante que el sistema logistico de transporte cuente con un disefio y relacion
con las politicas de servicio que las empresas establezcan. Es decir, el sistema
logistico de transporte adquiere una gran importancia, esto por la incidencia en
una de sus variables mas importantes como los plazos de entrega o de llegada.
Adicional el cliente toma muy en cuenta otros items, tales como el costo, la
calidad y capacidad de reaccién de las empresas en temas logisticos. Una
correcta estrategia de servicio al cliente aporta al aumento de la ventaja
competitiva a través de la diferenciacion, también aumenta el valor afiadido del
servicio y el cliente obtiene la percepcion de la calidad deseada.

El estudio anteriormente indicado, podra utilizarse para que el valor
agregado en la propuesta de registro de facturacion en linea permita alcanzar el

equilibrio de los costos de operacién, al registrar las ventas efectuadas. Ya que



se determiné que mientras mas alto es el nivel de servicio, mayor sera el
incremento de los costos, por lo que es necesario que se cuente con un aumento

de los ingresos y que esto permita mejorar los beneficios totales.

Andrade (2016), en su tesis de maestria, Modelo de gestion logistica para
el sistema de transporte publico de pasajeros como mecanismo para mejorar la
movilidad urbana: caso de aplicacion transporte publico de pasajeros de la ciudad
de monteria, determina que es importante tomar en cuenta la satisfaccién del
cliente, ya que los usuarios tienen diversidad de transportes que pueden optar si
el servicio recibido no satisface sus necesidades. Demostro que la tecnologia es
importante para el control de ingresos por ventas registradas, pero que se debe
contar con una adecuada gestion y control de flota para la disminucién de costos
por kildbmetro de operacion o por los kilbmetros en vacios por no estar en

operacion.

La gestiéon y control de flota, puede ser aplicado en esta propuesta para
obtener un mejor sistema logistico de ingreso y egreso de pasajeros en ruta,
analizando los diferentes tipos de indicadores que se pueden acoplar a dicho
sistema; como el indicador tiempo y velocidad comercial, que permite detectar
los puntos con mayor impacto negativo en la percepcion del servicio, el cual

puede ser utilizado en la variable de cambio de precios en ruta.

De Leodn (2017), desarroll6 un sistema logistico de control y monitoreo de
materiales eléctricos, para el mejoramiento de la productividad y rentabilidad en
la construccion instalaciones eléctricas en edificios. El sistema le ayudd a
disminuir la pérdida y desperdicio de los materiales eléctricos en toda su cadena
de suministros. Uno de los factores que mas influyé en el estudio fue la compra

excesiva de materiales, debido a que en su momento no tenian el control, por lo



gue decidié utilizar el sistema de clasificacion ABC para obtener el control y

monitoreo deseado.

La utilizacién del sistema de clasificacion ABC, ayudara a gestionar de una
manera eficiente todos los recursos que sean asignados para realizar la
propuesta del sistema logistico de control de pasajeros, con el fin de optimizar
los mismos y tener un mejor rendimiento de lo esperado, definiendo las fechas

donde se registran la mayor cantidad de venta de boletos.

Los estudios abordados anteriormente aportaran al presente estudio una
definicion correcta de la propuesta del sistema de control logistico de pasajeros,
ayudando a la toma de decisiones relacionadas con la seleccion de los medios
tecnoldgicos y econdmicos para el sistema logistico; no solo en funcion de las
necesidades del cliente, sino también a los costos de operacién y a los beneficios
deseados a obtener con un sistema de mejora continua que permita tomar las
acciones correctivas de acuerdo a la variacion de los procesos, segun sean las

necesidades del mercado de forma econdmica o tecnoldgica.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Definicion del problema

Descontrol de ventas de boleteria en ruta, debido a la ausencia de un
sistema logistico en el conteo de pasajeros de la empresa de transportes
extraurbano de rutas largas, ocasionando una disminucion de ingresos por

unidad de transporte.

3.1.1. Descripcion del problema

La empresa de transportes de rutas largas fue creada en 1961, donde inicia
con una pequefia camioneta abandonada para 7 pasajeros. La camioneta fue
restaurada y acondicionada para el transporte de personas desde el municipio de
Zacapa hacia Esquipulas. La demanda crecié inmediatamente, por lo que se
adquirieron mas unidades aprovechando que Esquipulas es un sector turistico,
llegando a tener 30 viajes diarios. Para el afio 2020 la empresa cuenta con 50
unidades tipo Pullman que salen cada media hora, con pasajeros y encomiendas.
Con rutas que cubren la ciudad de Guatemala, Sanarate, Teculutan, Zacapa,

Chiquimula y Esquipulas.

A lo largo de los ultimos afios, el transporte de Guatemala ha sido un
problema para el publico en general y en la empresa de transporte extraurbano
de rutas largas han intentado mejorar su servicio para tener una mayor demanda
e ingresos. Una de las principales causas de este problema es la ausencia de un

sistema logistico en el conteo de pasajeros en ruta, por falta de informacién de
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personas que suben o bajan de las unidades, lo que ocasiona robos de ventas

generadas en el trayecto de cada viaje por parte de los pilotos.

La ineficiencia en la administracion de personal hace que se cuente con
poco personal calificado, por lo que generalmente se incumplen con las normas
y politicas de la empresa por parte de los trabajadores. No se cuenta con un
registro de ventas de boleteria en ruta; se ha intentado colocar a personal
administrativo en los automotores para realizar los comprobantes de las ventas
en ruta. Sin embargo, el costo operativo es alto y de muy facil manipulacién,
creando asi una falta de control de procesos operativos. Estos inconvenientes
generan que la empresa tenga una disminucién de ingresos por unidad y por
ende se hace mas complicado hacer futuras inversiones y se dificulta alcanzar

su punto de equilibro en la operacion.

La empresa de transportes de rutas largas desea que se mejore la confianza
de sus clientes en el servicio adquirido, para evitar pérdida de clientes y que su
servicio no se asemeje al transporte extraurbano de rutas cortas. Esto a través
de un control eficiente y dificil de corromper en la venta de boleteria en ruta, pero

al mismo tiempo que sea de poca inversion.

3.2. Formulacién de preguntas

A continuacién, se describe la pregunta central y las preguntas auxiliares.

3.2.1. Pregunta central

¢, Qué sistema de control logistico de conteo de pasajeros basado en la

mejora continua permite incrementar la productividad de la ruta a nororiente del

pais?
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3.2.2. Preguntas auxiliares

o ¢,De qué manera se lleva a cabo el control de ventas en ruta?

o ¢ Qué caracteristicas debe tener el sistema de control logistico para

controlar el ingreso de pasajeros en ruta?

o ¢,Colmo se debe aplicar la mejora continua en el sistema de control

logistico de conteo de pasajeros?

o ¢,Cudl es el beneficio para la empresa con la propuesta del sistema de

control logistico y con la mejora continua?

3.3. Delimitacién

La presente investigacion se llevara a cabo en una empresa que se dedica
al transporte extraurbano de rutas largas (buses Pullman), con sus oficinas
centrales en el centro comercial Centra Norte, en zona 17 de la Ciudad de
Guatemala, en el periodo de diciembre 2020 a julio 2021. Se monitoreara el
ingreso de pasajeros a la unidad de transporte, para registrar la venta de boletos
en rutas desde la Ciudad de Guatemala al nororiente del pais, y asi realizar la
mejora de productividad de las unidades.

3.4. Viabilidad

El duefio sabe del inconveniente que se tiene y necesita que se resuelva lo
antes posible, permite que el investigador realice visitas a las instalaciones y a
las unidades de transporte; asi como el tener contacto y entrevistas con todos los

trabajadores. Por lo que da autorizacion a tener acceso a toda la informacion de
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la empresa en términos econdmicos y operativos (ingresos de ventas de boleteria
en agencias, gastos de planilla, costos de mantenimientos de flotillas, etc.) que
se considere necesario para realizar la investigacion y llegar a proponer
soluciones al problema presentado. Por esta razon, se puede afirmar que es

viable llevar a cabo este trabajo de investigacion.

3.5. Consecuencias de la investigacion

El desarrollo de esta investigacion tendra consecuencias directas para la
empresa y para los accionistas, pero sobre todo para los pilotos y ayudantes de
cada unidad de transporte. Por tal razén es necesario la explicacion de como

afectara a los involucrados.

Al realizar esta investigacion se espera monitorear cada viaje que generen
las unidades de transporte con rutas a nororiente, con el fin de obtener el
beneficio real y productivo de cada viaje efectuado. Esto ayudaria a la empresa
a tener mas utilidades para invertir a futuro en otras areas de la empresa y tener
la capacidad de alcanzar con mas facilidad su punto de equilibrio; con esto los

accionistas tendran una mejor rentabilidad de sus acciones.

La empresa tendra el control operativo eficiente desde las oficinas centrales
de cada unidad de transporte con dicha ruta, ya que se contara con un sistema
de video vigilancia, GPS y facturacién en linea durante cada viaje; ocasionando
que se tenga un registro de ventas en ruta y realizar comprobantes de facturacion
para cada cliente. También se contara con un servicio mas profesional en el area
de nororiente y sera un servicio mas confiable y comodo para el cliente,
obteniendo un mejor posicionamiento de la empresa sobre la competencia del

sector de transporte.
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Como consecuencia al obtener el control de cada unidad en su trayectoria,
los pilotos y ayudantes ya no tendran la oportunidad de quedarse con los ingresos
de los pasajeros que suben a la unidad durante la trayectoria y por lo tanto se
veran obligados en cumplir con las normas y politicas de la empresa y perderan
el control de la ruta de la unidad que tienen asignada. El sistema tendra el control
de la cantidad de personas que suben o bajan de las unidades y se podra
corroborar en oficinas centrales con imagenes de video en vivo, por lo que no

podran ser manipuladas por el piloto y ayudante.

En caso la investigacion no pueda ser finalizada, los pilotos y ayudantes
seguiran teniendo el control de venta de los boletos generados de cada viaje,
generando que la empresa busque la alternativa de llegar a un convenio con los
pilotos y ayudantes, al solicitarles cuotas diarias y que ellos generen mas
ingresos que la empresa en temporadas altas de transporte de personas al
nororiente del pais. Ademas, los clientes no contaran con un servicio confiable y
el servicio ofrecido serd muy parecido al servicio extraurbano de rutas cortas, por

lo que preferirian pagar menos utilizando otra alternativa.
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4. JUSTIFICACION

La linea de investigacion de este trabajo de graduacion se basa en la
gerencia estratégica que contempla la ingenieria de proyectos. Por otra parte,
tiene relacion con el curso de Ingenieria de la productividad de la maestria de
Gestidon Industrial, debido a que se propone elaborar un sistema de control
logistico a través de la herramienta de mejora continua, para optimizar y controlar
los ingresos obtenidos por la venta de boletos generados en ruta, por medio de

la colocacion de tecnologia en los automotores.

La necesidad de realizar esta investigacion radica en proponer un sistema
de control logistico de conteo de pasajeros en ruta, utilizando el recurso de
internet de las cosas (I0T) a través de la aplicacién de una herramienta de mejora
continua, subiendo toda informacion a una nube del sistema. La empresa de
transporte de rutas largas tiene problemas con las unidades que se trasladan al
nororiente del pais, presentando bajos rendimientos e incumplimientos de
tiempos de llegadas a sus destinos finales, repercutiendo en que no sean
productivas y por ende, en pérdidas econdémicas por la falta de un control
operativo. La propuesta del sistema de control logistico de pasajeros demostrara

un andlisis de beneficios que se obtendran de dicho sistema.

Es importante que se obtenga un buen sistema de control de abordaje de
pasajeros para que el personal operativo no tenga el control de la venta de
boletos generados de cada viaje; de tal manera que no se sigan teniendo
pérdidas econOmicas por la ausencia de los ingresos de ventas y con esto evitar
gue la empresa pueda llegar a un convenio con ellos al solicitarles cuotas diarias

en sus rutas.
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La motivacion de abordar este problema es que el transporte publico
extraurbano constituye una herramienta Util de traslado para una gran parte del
guatemalteco, que necesita trasladarse de un departamento a otro, pero este se
ha visto afectado por las extorsiones, por el bajo nivel de interés en el
mantenimiento de las unidades y falta de capacitacion de los pilotos en manejo
seguro y preventivo. Algunas empresas de transporte de rutas largas (Buses
Pullman), han tratado de aprovechar el vacio que generan las unidades de parilla,
ganando preferencia del consumidor, sobre todo en el sector del Atlantico. Estas
empresas han ido tecnificando su gestion administrativa y logistica, colocando en
las agencias una interfaz de venta de boleteria para tener un mayor control de
las ventas generadas en las agencias. Sin embargo, durante el trayecto de cada

viaje no tienen ese control en las unidades automotoras.

Los beneficios de la propuesta se basan en obtener el monitoreo de cada
viaje que generen las unidades de transporte al nororiente del pais, obteniendo
el beneficio real y productivo de cada viaje efectuado. Con lo anterior, la empresa
tendra el control operativo eficiente desde sus oficinas centrales, ya que las
unidades contaran con un sistema de GPS, video vigilancia y entrega de
comprobantes de factura para cada cliente que adquiera el servicio fuera de los
puntos de venta en las agencias. Esto repercutira en tener un sistema mas
confiable y comodo para el cliente, permitiendo una ventaja competitiva a través

de la diferenciacién del servicio brindado.

Los beneficiarios principales seran la empresa y accionistas, ya que
obtendran los ingresos con los que no cuentan sin el sistema de control logistico
de pasajeros en ruta, por lo que tendran mas utilidades para invertir a futuro en
otras areas de la empresa. Por ende, tendran la oportunidad de alcanzar de mejor
manera su punto de equilibrio. Con lo anterior, se cumpliran las normas y politicas

de la empresa, ya que los pilotos y técnicos no tendran el control de la ruta que
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tienen asignada, de los pasajeros que abordan, ni del traslado a su punto de
destino. Por otra parte, los clientes adquiriran un servicio mas confiable, seguro

y amigable con la interfaz de la venta de boleteria en ruta.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Disefiar un sistema de control logistico de conteo de pasajeros basado en

la mejora continua, para incrementar la productividad de la ruta a nororiente del

pais.

5.2. Especificos

o Analizar la manera en que se lleva a cabo el control de ventas en ruta para
determinar las areas con deficiencias.

o Establecer las caracteristicas que debe tener el sistema de control
logistico para controlar el ingreso de pasajeros en ruta.

o Establecer como se debe aplicar la mejora continua en el sistema de
control logistico de conteo de pasajeros.

o Determinar el beneficio para la empresa con la propuesta del sistema de

control logistico y con la mejora continua.
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6. NECESIDADES POR CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La necesidad principal que se busca solucionar con esta investigacion es
proponer el sistema de control logistico de conteo de pasajeros en ruta, utilizando
la mejora continua para aprovechar todo el recurso logistico con el internet de las
cosas. Para el afio 2020 la empresa esta sufriendo en pérdidas econdémicas y
sus unidades de transporte no estan siendo productivas, ya que no cuentan con
un registro de ventas y el rendimiento de las unidades no son las deseadas,
sumando a que se tiene incumplimientos de tiempos de llegadas en sus destinos

finales.

Para la solucion de este problema, el trabajo de investigacion propone un

esquema dividido de la siguiente manera:

Revision de la teoria y bibliografia existente.

o Analisis del diagnostico situacional de la venta de boletos, verificando los
procesos de ingreso y egreso de pasajeros en ruta, para encontrar las

principales debilidades y oportunidades de mejora.
o Disefio de los diagramas de flujo de la operacién de ventas en ruta y
propuesta del sistema logistico de conteo de pasajeros, proponiendo subir

toda informacién a una nube del sistema.

o Aplicacion de la mejora continua en el sistema de control logistico de

pasajeros en ruta.
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Andlisis de beneficios y reduccion de costos con la propuesta del sistema

de control logistico de pasajeros.
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7. MARCO TEORICO

El desarrollo de la investigacion se apoyara en la teoria estudiada para la
creacion de un sistema de mejora continua y de los efectos que generan al
aplicarse a un sistema de control logistico de pasajeros a través de la tecnologia
del internet de las cosas, con el fin de aumentar la productividad de las unidades

automotoras y los ingresos de cada ruta efectuada.

7.1. Transporte extraurbano

Para el siglo XXI el transporte ha ido cobrando importancia en la vida del
ser humano, ayudando a simplificar y mejorar los tiempos de movilizacion.
Adicionalmente, el ser humano no solo tiene la necesidad de utilizar un medio de
transporte, sino que el medio utilizado sea eficiente e incluso amigable con el

medio ambiente.

7.1.1. Definicién

El transporte se refiere al movimiento fisico de una persona o producto de
un lugar a otro. Para que se genere dicho movimiento se crea un sistema con
tres fundamentos importantes, la infraestructura, el vehiculo y la empresa de

servicio que provee ese transporte (Cendrero y Truyols, 2008).

La oferta y demanda aporta al disefio y operacion de un sistema de
transporte. Para que dicho sistema sea eficiente, la infraestructura de la demanda
debe de utilizarse al maximo. Se designa transporte publico al transporte

colectivo de viajeros, por lo general los consumidores del transporte publico
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tienen que acoplarse a las rutas y horarios que asignen las empresas de

transporte.

7.1.2. Tipos de transporte colectivo extraurbano

Conforme va en crecimiento una poblacion se genera la necesidad de
transportar a las personas de forma colectiva o en masa. Dependiendo del
desarrollo econdmico de los paises y de la importancia que le generen a este tipo
de transporte, tendran mas opciones de traslado para la poblacién. Existen varios

tipos de transporte colectivo, en donde se pueden mencionar los siguientes:

o Tren ligero: es el transporte colectivo que circula sobre rieles, por lo
general esta constituido por varios vagones, transportando personas,

animales o productos.

o Metro (sistema de transporte): es mas rapido y con mayor capacidad que
el tren ligero.
o Teleféricos: es el transporte de personas que esta hecho por cabinas

colgantes de cables.

o Aviones: es el transporte mas grande y efectivo para traslados de

personas y productos con mayor distancia.

o Autobuses: es el transporte mas utilizado en ciudades para traslados

cortos de personas.

7.1.3. Caracteristicas del transporte extraurbano colectivo en
Guatemala
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En Guatemala existen pocos medios de transporte colectivos para el interior
del pais y para el aflo 2020 aun mantiene un servicio de transporte colectivo
Gnicamente con el tipo de autobuses, dicho servicio es deficiente y con pocas
unidades para la atencion de la demanda de la poblacion. Aunado a ello se deben
tener en cuenta los indices de violencia que afectan a todas las personas que
residen en el pais, la movilidad para los guatemaltecos es cara, incobmoda y

peligrosa. (Melgar, 2017).

7.1.4. Empresas de transporte extraurbano en Guatemala

Conforme el incremento poblacional y el surgimiento de la necesidad de
trasladarse desde los departamentos hacia la capital y viceversa, ya sea por
motivos recreacionales, de trabajo o personales, ha sido necesaria la creacion de
un servicio privado que brinde seguridad y confianza a los usuarios. Para el afio
2,000 en Guatemala se registraban 1.8 millones de viajes autorizados con
alrededor de 3,200 autobuses, el servicio es prestado por la iniciativa privada y
organizados con asociaciones 0 cooperativas de transportistas (Centro de

Investigaciones Econdmicas Nacionales, 2000).

Para el afio 2014 existian 8,165 autobuses ilegales, es decir, buses no
registrados para la direccion general de transportes, mismas que representan un
30% de esa cantidad que se dirigen al nororiente (DGT, 2014). Ademas de los
autobuses no registrados, existen empresas que cubren ruta hacia el nororiente
del pais, mismas que son competencia de la empresa de transportes analizada,

las cuales son las siguientes:

o FDN: es una empresa con varios afios operando en el pais y una de las
mas reconocidas por los usuarios, se caracteriza por tener unidades de

dos niveles y con asientos semi cama.
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o Transportes MB: empresa de autobuses con distintas clases de servicio,
cuentan con servicios especial que consiste en asientos reclinables, aire
acondicionado y television; mientras que también cuentan con autobuses
de servicio estandar, con precios mas accesibles pero el nivel de servicio

es menor, contando sélo con servicios basicos dentro de la unidad.

. Transportes Lineas terrestres: es la empresa de mayor competencia para
la empresa analizada de este estudio, debido a que es la mas reconocida
y con una buena flotilla de autobuses de ultima generacion, incluyendo una

diversidad de horarios de salidas para viajes al nororiente.

7.1.5. Empresa de transportes analizada

La empresa de rutas largas de Guatemala es de gran importancia en el dia
a dia de los usuarios que tienen la necesidad de llegar a su destino con calidad,
comodidad y rapidez, cubriendo los departamentos al oriente del pais y ciudad
capital. La empresa tiene el distintivo de ofrecer facilidades a través de la
tecnologia para reserva y compra de boletos en linea, previo a su llegada a las

agencias de abordaje.

7.1.5.1. Historia

En el afio 1946 nace la empresa con la idea de alquiler de juguetes de
transporte personal, como bicicletas, patines y velocipedo, siendo este un gran
éxito y gracias a la vision empresarial del fundador, poco a poco fue creciendo
con mas unidades de juguetes, posteriormente migraron al departamento de
Chiquimula, surgiendo asi una oportunidad para alquilar una camioneta de siete
pasajeros para el transporte de personas de Zacapa hacia Esquipulas, al ver la

demanda que se tenia y que aumentaba en la época de semana santa, se tomo
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la decision de buscar créditos para la compra de mas unidades de transporte, es

asi como nace la empresa de transportes de rutas largas.

La empresa cuenta con mas de 50 unidades y brinda trabajo a 200
empleados, cubriendo los departamentos de Ciudad de Guatemala, Sanarate,

Teculutan, Zacapa, Chiquimula y Esquipulas, entre otros.
7.1.5.2. Ubicacion
Las oficinas centrales se encuentran ubicadas en el centro comercial de

Centra Norte, en zona 17 de la Ciudad de Guatemala y cuenta con 09 agencias

en los siguientes puntos:

. Zonal

o Sanarate

o El Rancho

J Teculutan

o Rio Hondo

o Zacapa

o Esquipulas

o Quezaltepeque
o Chiquimula

7.1.5.3. Organigrama
La empresa analizada cuenta con un organigrama, segun la Figura 1, donde

la misma esté constituida por una junta directa y varios gerentes que velan por el

cumplimiento de los objetivos que se trazan constantemente. Para esta
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investigacion se estara trabajando con las gerencias de operaciones, sistemas,

financiero y recursos humanos.

Figura 1. Organigrama de empresa de transportes analizada
Junta
Directiva
Gerente Asesor
General Juridico
L
SN | | |
Gerente Gerente de Gerente Gerente erente Gerente
. . . . ) Recursos
Operaciones Sistemas Financiero Seguridad u Taller
x umanos
[\ 3 1 |—I—|
Programador Jefes de Administrado Contador Jefe Recursos P
. Inspectores | jj== Tesorero = = Mecdanicos
Turnos agencias r Redes General Humanos
Vendedores Analista Encargado Nominas Mecdnicos ‘
= = A = = . = .
Boletos Sistemas Compras Planillas Cajas |
. - - - Aire
Servicio Desarrollador| Auxiliar Administraci .
. = = = p=Acondicionad
Encomiendas es Contable on Flota o

Mantenimien|{l_| Enderezador

Encargados = |\lensajeria .
de Pista to es Pintura
. Ppilotos _Mantiglmlen

== Bodeguero

Fuente: elaboracion propia.

7.1.5.4. Misiéon

Establecer, desarrollar y gestionar negocios de servicios de transporte
integrales, comprometidos a ofrecer un servicio de alta calidad con eficiencia,
puntualidad, seguridad, y comodidad a nuestros usuarios, satisfaciendo

totalmente sus expectativas.
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7.1.5.5. Visién

Consolidarnos como empresa preferida por su innovacion, calidad y servicio
al cliente, manteniendo liderazgo con sistemas precisos, eficientes y versétiles;

la formacion, y desarrollo de sus colaboradores.

7.1.5.6. Proceso de pago de boleteria

Para que los clientes puedan realizar la compra de su boleto, deben de
aproximarse a una agencia de abordaje o realizarlo por medios electrénicos. Si
el pasajero decide comprar el boleto de forma presencial, debe proporcionar al
cajero toda la informacion relacionada con su viaje, es decir, destino e indicar si
traslada paqueteria para que pueda calcularse el total a pagar. Posteriormente
se imprime su boleto de agencia y boleto de carga pudiendo dirigirse al area de
abordaje del automotor. Ahora si la compra la hace por medios electronicos,
solamente debera presentarse con su comprobante de pago al area de abordaje.

71.5.7. Proceso de ingreso de pasajeros

Al cumplirse con la hora programada de su viaje, el pasajero debera dirigirse
hacia su automotor asignado y entregar al piloto del mismo su boleto de agencia
y boleto de carga si lo hubiere, quien verificara la fecha, hora, nimero de bus y
destino sean los correctos, reteniéndolos temporalmente para su presentacion en
la liquidacion de ruta. El pasajero toma el asiento que prefiera hasta llegar a su
destino.

7.2. Calidad

Durante el transcurso del tiempo el ser humano ha desarrollado una

importancia para decidir entre lo que es bueno y lo que es malo de las cosas, de
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acuerdo con la aplicacion que le preste ese bien o servicio. Si lo adquirido sobre

pasa sus expectativas hace sentir que al ser humano mejore su calidad de vida.

Desde la era primitiva el ser humano se ha caracterizado por mejorar cada
vez que tenia la oportunidad sus armas de caza y que no fallarian al momento

de usarlos, ha esto se le conoce como demanda de calidad (Acuia, 1996).

7.2.1. Definicién

La calidad es un conjunto de caracteristicas inherentes a un bien o servicio
cumple o sobrepasa los requisitos que se le atribuyan. La expresion "este
producto es de calidad”, es erronea, debido a que el término calidad, no es
realmente un sindbnimo de bueno. Es decir, la calidad se define como el grado de

satisfaccion alcanzada (Acufia, 1996).

Debido a la alta competitividad global que existe en los ultimos afios, las
empresas han adoptado a la calidad en sus productos o servicios como un
elemento importante en su cadena de valor, con el fin de captar y mantener a sus
clientes alejados de su competencia de productos similares o sustitos. Ademas,
el consumidor se ha vuelto mas exigente en lo que respecta la calidad, espera

gue el producto o servicio adquirido sobre pase sus expectativas o requisitos.
7.2.2. Beneficios de la calidad
Para Acuia (1996) las empresas al implementar un sistema de control de

calidad podran conseguir varios beneficios, dentro de los cuales se indican a

continuacion:
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o Disminucion de los costos de operacién, al descubrir los defectos en el

momento exacto en que suceden y no posteriormente.

o Disminucion de pérdidas econdmicas y materiales debido a un mejor

manejo de materiales y equipos.

. Rebaja de faltas en las lineas de produccion, al realizar un sistema mas

preventivo que correctivo.

o Mejoramiento de los métodos de supervision y recoleccion de datos, estos

ayudan a los inspectores a tomar una decision con mayor facilidad.

o Ayuda a obtener un mejor precio del producto o servicio, debido a que se

realiza un célculo mas objetivo de las mermas y costos de produccion.

7.2.3. Indicadores de calidad

Al momento de implementar un sistema de control de calidad, es importante
determinar los indicadores de calidad que demuestren el grado de satisfaccion
de los procesos, productos o servicios. La calidad no solo debe de medirse al
final de la cadena de valor, sino también debe de ser medida dentro de todo el

proceso de transformacion del producto o servicio.
Los indicadores son los instrumentos de medicion que se utilizan para

determinar el nivel de cumplimento de los objetivos que se han trasado en la

empresa para alcanzar el nivel esperado.
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Para que un indicador sea efectivo y cumpla con los parametros necesarios,
deben de desempefar con algunos requisitos. Entre los cuales se mencionan los

siguientes:

o Deben ser visibles y accesibles para todos los colaboradores de la

organizacion.

o Deben ser legibles y faciles de aplicar dentro de todos los procesos de la

organizacion.

o La informacion que trasladen debe cumplir con los objetivos propuestos

por la organizacion.

Existen varios ejemplos de indicadores de calidad, las cuales segun
modelos de gestion y excelencia (2015) se pueden tomar los siguientes:

o Cobertura: es la relacién entre la cantidad de un producto disponible en el

mercado Yy los clientes que esperan que su necesidad sea resuelta.
o Eficacia: es la relacion entre la disponibilidad de un producto y la necesidad
para la que ha sido ejecutado. Al obtener una relacién positiva, la eficacia

del bien es alta.

o Valores de ventas: es el elemento mas utilizado para calcular la aceptacion

de un producto.

o Satisfaccion del cliente: es la prueba realizada para medir la conformidad

de los clientes al adquirir el bien o servicio.
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o Competitividad: es la capacidad de las organizaciones para ejecutar todas
las cualidades que hacen que sean distintos sus productos en

comparacion al resto de organizaciones.

7.2.4. Dimensiones que controlan la calidad

Como menciona Matrtin (2018) la calidad tiene un significado complicado de
definir con exactitud. Por tal motivo traslada la informacion de un profesor de la
universidad de Harvard, llamado David Garvin, quien definié ocho dimensiones
que logran utilizarse estratégicamente para analizar las particularidades de la
calidad. Estas ocho dimensiones son esenciales para percibir las expectativas de

los consumidores con respecto a la calidad del bien o servicio.

Las dimensiones aportan a generar una ventaja competitiva, las cuales son

las siguientes:

o Rendimiento, este describe las caracteristicas operativas principales de un

bien o servicio.

o Caracteristicas, es el que diferencia el producto o servicio de otros. Por lo

gue hay que crear caracteristicas principales y secundarias.

o Confiabilidad, es la probabilidad de que un producto o servicio funcione

dentro de un lapso de tiempo deseado.

o Conformidad, es la exactitud con la que el producto o servicio cumple con

los estandares especificados.

o Durabilidad, mide el tiempo de vida de un producto o servicio.
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o Facilidad de servicio, es la rapidez con la que el servicio o producto puede
repararse cuando falle.

o Estética, es la dimension subjetiva que muestra el tipo de dictamen que un

consumidor tiene del servicio o producto.

o Calidad percibida, es la calidad asignada a un producto o servicio de forma
indirecta. Es decir, todo lo que influye en el producto o servicio para que la

persona adquiera el producto o servicio.

7.2.5. Estrategias para mejorar la calidad

La estrategia de calidad es una técnica efectiva que aporta a las
organizaciones a satisfacer las demandas del mercado, de la misma manera en
hacer efectivos sus procedimientos con la meta de obtener una certificacion que
avale a la empresa como confiable y de calidad. Al realizar una 6ptima estrategia
de calidad una organizacion mitiga la improvisacion y las malas practicas,
creando un mejor compromiso con el cliente y mejores resultados para la

empresa (Visual México, 2020).

Algunas de las estrategias que utilizan las empresas para mejorar la calidad

son:
o Calidad organizacional: es tomar en cuenta frecuentemente la opinién de

los colaboradores con relacion a lo que la organizacion ofrece a sus

clientes, ya que es un punto clave para obtener un clima organizacional.
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o Satisfaccion de los clientes: es acercarse a los clientes que obtuvieron el
producto o servicio, con el fin de obtener una buena publicidad de boca en

boca.

o Mejora continua: la constante capacitacion del personal, ejecutar
procedimientos y obtener un sistema de gestion apoya a la transformacion

de una empresa para su beneficio.

7.3. Mejora continua

Para los sistemas de gestidon de calidad es transcendental la herramienta
mejora continua, donde esta herramienta permite aumentar la eficiencia en la
produccion de servicios o bienes y con el mejoramiento de una cultura
permanente. Para su aplicabilidad se utilizan metodologias sistematicas que son
realizadas por unidades de trabajo multidisciplinarios que permiten descubrir los
inconvenientes que afectan los objetivos de una empresa o de un proceso en
especifico y que ayuda a la creacion de planes de accién que eliminan los
paradigmas y forma de trabajos errbneamente ejecutados con el pasar de los

afios (Huayascachi, 2019).

7.3.1. Caracteristicas de las herramientas de mejora continua

Las empresas que incentiven a la mejora continua en cada uno de sus
niveles dentro del organigrama aportaran a crear un proceso de mejora continua
exitoso y eficiente. Dentro de algunas caracteristicas Modelos de Gestion y

Excelencia (2015) indican que son las siguientes:

o Revision y retroalimentacion: esta debe ser continua y progresiva en todo

momento.
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o Comunicacion: fluida y eficaz en todos los niveles de la organizacion.

o Responsabilidad: se debe contar con claridad las obligaciones de cada
uno de los procesos y del personal involucrado.

o Participacion y toma de decisiones de los colaboradores: es fundamental
gue todos los involucrados participen en el proceso.

o Inversion: es necesario invertir en temas de capacitacion a los

colaboradores, equipos, maquinaria, entre otros.

o Participacion: el cliente debe ser parte del proceso, contemplando sus

gustos, necesidades o requerimientos de mejora.

La autoevaluacion es el pilar del modelo, sin ella el proceso de mejora
continua seria ineficiente y costoso para la empresa, ya que no se lograrian los
objetivos a largo plazo, sino solo a corto plazo. Es por lo anterior que obtener
resultados cada vez mejores es parte de un proceso de retroalimentacion e

involucramiento y esfuerzo de todos los colaboradores (Riquelme, 2020).

7.3.2. Herramientas de mejora continua

La mejora continua esta en la busqueda constante en lograr un nivel de
excelencia en todos sus procesos tanto internos como en los modelos de disefio,
produccion y venta de sus servicios 0 productos. Existen diferentes tipos de
herramientas para alcanzar ese nivel indicado, entre los que se pueden

mencionar:

o Ciclo de Deming o PHVA
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. Analisis de valor

o Lean Manufacturing

o Estratificacion

o Disefio para Seis Sigma

o Diagrama de Pareto

o Diagrama Ishikawa o Causa-Efecto

Las herramientas anteriores pueden ser utilizadas practicamente en toda la
cadena de suministros o en la cadena de valor, es decir, puede aplicarse para
mejorar los procesos asociados a inventarios, productividad, servicio al cliente.
En cambio, con las é&reas de los procesos logisticos necesitan realizar
previamente investigaciones para determinar que procesos son los que tienen

una mayor posibilidad de mejora (Zapata, 2018).

7.3.2.1. Circulo de Deming

El circulo de Deming es también conocido también como el ciclo de la
calidad, el espiral de la mejora continua o el PHVA, es una herramienta generada
inicialmente por Walter Shewart y ejecutada por William Deming en el afio 1950;
consiste en cuatro fases o pasos: planificar (plan), hacer (Do), verificar (Check) y
actuar (Act). En la figura 2 se puede observar un ejemplo de un diagrama de

circulo de Deming.
El circulo de Deming ayuda a la elaboracion de procesos de manera

organizada y a verificacién de las necesidades de obtener altos estandares de

calidad en los servicios o productos que ofrecen las empresas (Zapata, 2015).
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Figura 2. Circulo de Deming

Fuente: Zapata. (2015). Ciclo de la calidad.

7.3.2.2. Diagrama Ishikawa

El diagrama de Ishikawa es conocido también como diagrama de Causa y
Efecto o Diagrama de espina de pescado, esta es una herramienta que aporta a
encontrar las causas-raices de un problema, determinando todos los elementos
gue inciden en la ejecucion del proceso (De Bastani y Martins, 2018).

El diagrama tiene forma de una espina de pescado por su particular forma
de parecido a la estructura 6sea de un pez. El propdsito es suministrar una vista
grafica en donde se identifique y organice las posibles causas y efectos que
generan el problemay se asegure el éxito dentro de un proyecto o idea de trabajo
(Carro y Gonzalez, 2012). Como ejemplo de un diagrama de Ishikawa, ver la

figura 3.

40



Figura 3. Diagrama de Ishikawa

causas principales |méqm.nas | método | |ms.menlrmmto

@

Técnica grifica del | medio [ materiales
Diagrama Causa-Efecto ambiente de obra
(a)

Técnica de las Seis-M

Fuente: Carro y Gonzéalez. (2012). Administracion de la calidad total. Consulta: 5 de noviembre
de 2020. Recuperado de http://nulan.mdp.edu.ar/1614/1/09_administracion_calidad.pdf. p. 27.

7.3.3. Estrategias de mejora continua

Para Ferrer (2020) la estrategia de la mejora continua es elogiada por su
efectividad, debido a que la moral de los equipos de trabajo aumenta y las
herramientas de gestidén se alinean con los objetivos principales de la empresa.
Las estrategias de mejora continua son lo adecuadamente flexibles para ser
utilizadas en cualquier proceso, empresa o industria; ya que cada empresa tiene
oportunidades y necesidades Unicas para ajustar cada proceso de operacién

segun sea su entorno.

Al definir alguna herramienta de mejora continua, segun sean las
necesidades de la organizacién se debe de aportar al equipo de trabajo la
estrategia para obtener un proceso correcto de mejora continua. Algunas de esas

estrategias son:

o Las sesiones de ideas o focus group: son las que ayudan a explicar a los
equipos de trabajo como se realizan los procesos de la empresa, donde

pueden mejorarse y en estos deben de ejecutarse cambios.
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Encuestas: los comentarios o ideas de los colaboradores son de los mas
importantes o relevantes para determinar los puntos débiles y puntos de

mejora.

Entrenamiento constante del personal: es el capacitar al personal para que
se conviertan en colaboradores que puedan ejecutar diferentes tareas o
trabajos tanto dentro y fuera de su area asignada; ya que pueden suplir a
colaboradores ausentes por vacaciones, descansos o enfermedad.

7.3.4. Beneficios de la mejora continua

El realizar una mejora continua en todos los procesos de la empresay en el

involucramiento de cada uno de los colaboradores, aportara a que la herramienta

sea exitosa y con ello se deje de tener costos innecesarios o ahorros de procesos

gue aporten a la productividad con menos uso de insumos (MultyCasetas, 2017).

Algunos beneficios de realizar una mejora continua son:

Los resultados son facilmente medibles

Reduccion de produccién defectuosa

Evita desperdicio

Mejor aprovechamiento o consumo de insumos
Incrementa la productividad y competitividad interna
Mejora el nivel de satisfaccion del cliente

Disponibilidad para reaccionar de mejor manera ante las oportunidades.

7.3.5. Relacion entre calidad y mejora continua

Para Acufia (2005) el mejoramiento de la calidad es el vinculo de los

procesos administrativos o ingenieriles llevados a cabo para obtener un
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mejoramiento continuo de calidad de los bienes o servicios. El objetivo es

alcanzar las expectativas del consumidor, pero a un bajo costo. Algunas de las

expectativas de los clientes pueden ser:

Confiabilidad: es cumplir con los requerimientos del cliente.

Acceso: el producto o servicio debe estar a la vista del cliente.

Tiempo de respuesta: el producto o servicio debe de darse en el tiempo

correcto y con la calidad esperada.

Comunicacion: el cliente debe entender con facilidad de las cualidades del
producto o servicio adquirido.

Competencia: la empresa debe tener los recursos precisos que permitan

brindar el producto o servicio.

Seguridad: es necesario que el cliente sienta que cuenta con la garantia
del servicio o producto adquirido.

Credibilidad: la empresa debe dar un producto o servicio confiable al
cliente, que en el tiempo genere una lealtad por parte del cliente.
Cortesia: atender al cliente de manera puntual y respetuosa.

Capacidad: es cumplir de manera oportuna los requerimientos del cliente.

Entendimiento: la empresa debe aportar una buena relacién con el cliente.
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7.4. Sistema de control de conteo de pasajeros

Un sistema de control de conteo de pasajeros Optimo sera el que aporte
toda informacion que se genera desde el inicio hasta el final de la ruta de cada
automotor, los horarios pico y los pueblos que generan una mayor cantidad de
clientes seran contabilizados, asegurando la totalidad de los ingresos por las
ventas generadas dentro de la trayectoria de la ruta. El proceso del sistema
puede ser ejemplificado y visualizado en la figura 4.

El deficiente control operativo no ayuda a los operadores de las empresas
de transporte a gestionar de manera Optima y correcta sus flotas y garantizar la
seguridad tanto de pilotos como de los pasajeros. Es imprescindible colocar
camaras en los distintos puntos de la unidad, también un sistema de alarma
conectadas con grabadoras y botones de panico con comunicacion bidireccional
con las oficinas centrales, un sistema confiable es la clave del funcionamiento de
toda la tecnologia implementada y que incluso aporte al beneficio del negocio con

el conteo de personas, fraudes de precios o gestion de la ruta (Belmafia, 2018).
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Figura 4. Sistema de control de conteo de pasajeros

SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE DE PASAJEROS PARA
AUTOBUSES EXTRAURBANOS

VENTA DE BOLETOS CON TABLET RUTA

DISPOSITIVOS DENTRO DEL BUS:

1. Tablet

2. Impresora

3. Dispositivo mas Camara Contadora
de pasajeros con GPS.

4. SIM M2M para GPRS

5. MICRO SD (para almacenaje)

6. Videocdmara.

Fuente: elaboracion propia.

7.4.1. Facturacién en linea

Las facturas han ido cobrando mucha importancia en las uGltimas décadas,
debido a que estas captan los impuestos que generan las empresas privadas en
compra-venta de bienes o servicios. En los ultimos afios con la aportacion de la
tecnologia e internet, ayudan a obtener con mayor facilidad la documentacion y

confiabilidad de los impuestos recaudados por las compra-ventas registradas.
La facturacion en linea aporta en ahorro de tiempo, debido a que se trabajan

de manera automatica e instantanea; también ayuda con el ahorro de costos por

uso de papel, impresiéon, mensajeria y almacenamiento.
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En la Figura 5 puede observarse un ejemplo de una factura electrénica, que
puede emitirse al momento de abordar y pagar el servicio adquirido durante la
trayectoria de viaje de una unidad. La misma contendrd la informacion que regula
la superintendencia de tributacion SAT; como la direccion y NIT de la empresa,
serie y numero de factura, el monto facturado, pero sobre todo el nUmero de

asiento que le corresponde ocupar al cliente y su destino final.

Figura 5. Factura en linea

EMPRESA DE TRANSPORTE
CA9 Norte, Ruta al Atlantico, Centra Norte,
Area Transporte, Of XX-XX Zona 17, Guate
NIT:123451-6  www.correo.com.
Serie de Factura: FACE-63-CN-1
No. De factura: 123456789
Fecha: xx/sept/2017. xx:x0exx

NIT:

Nombre:

Direccion:

BOLETO: aa-mm-dd-00001
ORIGEN: XXOXXXXXXXX
DESTINO: XXXXXXXXXXXX

BUTACA: 3 BUS: 123

Q20

GFACE Infile, S.A.  nit123456-7
Autorizado resolucién No. 12345678912345
Fecha 26-05-2015 DEL 665401 AL 1000000
FIRMA: FACE63A111700007725015

CAE:

Sujeto a pagos trimestrales.
Usuario: cconstancia

Fuente: elaboracion propia.
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7.4.2. Internet de las cosas (loT)

La definicion del 10T es la que consiste en conseguir conectar a la internet
cualquier tipo de dispositivo (celulares, luces, camaras, sensores, etc.) y controlar
estos dispositivos remotamente. El internet de las cosas ayuda a aumentar la

eficiencia y productividad de los procesos operativos.

El IoT aplicado al transporte accede a la recopilacion de los datos de la
unidad automotora a través de los distintos sensores colocados, con lo anterior
ayuda a establecer cudl es la mejor ruta para llegar al destino, menos consumo
de combustible, verificacion de los niveles mecanicos de una unidad, no permitir

cierto nivel de velocidad, etc.

La siguiente figura engloba todas las conexiones que se generan con los

equipos, sensores y software para obtener un flujo del internet de las cosas.

Figura 6. Flujo del Internet de las cosas
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Fuente: Knowgarden. (2014). Internet de las cosas. Consulta: 18 de noviembre de 2020.
Recuperado de https://knowgarden.wordpress.com/20 14/11/18/internet-de-las-cosas-iot-

internet-of-things/Sensores_IoT.
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Los sensores I0T son los sensores que obtienen los datos del medio fisico
gue puede ser la luz, el movimiento, el calor, humedad o cualquier otro fenébmeno
ambiental. Estos datos obtenidos por los sensores son enviados a una nube
digital para transformar la informacién obtenida en algo digital. Los sensores
operan como el sistema nervioso, almacenando los datos que se tienen que

procesar y la nube digital (software) hace de cerebro (Ligero 2,018).

Los sensores se utilizan habitualmente en todas las aplicaciones del internet
de las cosas. El Unico requisito es considerar con anticipacion que tipo de
informacion es la que se necesita obtener, para optar por el sensor correcto a

colocar. Algunos de los sensores mas utilizados son:

o Sensor de proximidad: son los sensores que determinan la distancia de un
objeto con otro. Estos por ejemplo son muy utilizados en los vehiculos que

ya no utilizan llave para ingresar a los mismos.

o Sensor de presion: son los utilizados para medir la fuerza de gases o
liquidos, generalmente se instalan en los procesos industriales o en

sistemas de ensayo.

o Sensor de temperatura: estos son los mas comunes, pues determinan en

gué momento un objeto u ambiente cambia de temperatura.
o Sensor de infrarrojos: estos tienen la capacidad de medir la radiacion

electromagnética infrarroja de los cuerpos, pero pueden encontrarse

comunmente en el control remoto de los televisores.
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o Sensor de velocidad: es el que mide la velocidad de un objeto versus su
desplazamiento, estos generalmente son utilizados para generar multas a

los propietarios de vehiculos que no respetan los limites de velocidad.

Para el sistema de control logistico de pasajeros, se estaran utilizando los
sensores de presion para las puertas de los autobuses, con ello se determinaria
cada vez que cierran o abren la puerta. De la misma manera en la puerta se
colocaran sensores infrarrojos (ver Figura 7), para saber cuando un pasajero
sube o baja de la unidad, todo lo anterior seria verificando en oficinas centrales
con el apoyo de cAmaras en cada unidad.

Figura 7. Sensor de Infrarrojo para conteo de pasajeros

Fuente: SONDIMAX. (s.f.). Sensores infrarrojos. Consulta: 16 de noviembre de 2020.
Recuperado de http://www.sodimaxfleetsolutions.com/accessory/others/realtime-analysis-dual-

counting-bus-automatic.html.
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7.4.2.1. Plataforma loT

Para Cardenas (2016) la plataforma loT es la interconexion de los

dispositivos que generan un ecosistema propio. Es decir, es el software que

conecta las camaras, los sensores o alarmas a la plataforma que utiliza el usuario

para monitorear el sistema completo.

Para que un software o plataforma pueda ser utilizada con el internet de las

cosas, debe de cumplir ocho importantes requisitos, los cuales son los siguientes:

Conectividad: debe de garantizar una exacta transmision de los datos e

interaccion con los sensores instalados.

Gestion de dispositivos (sensores): necesidad que todas las cosas

(sensores) estén debidamente conectadas con el sistema.

Base de datos: toda informacion debe ser anclada a una nube de
almacenamiento, misma gue otorga un nivel alto de seguridad, velocidad

veracidad y volumen de datos.

Procesamiento: debe aportar que todos los datos arrojados por los
sensores ejecuten una accion inteligente con la velocidad requerida segun

el sistema empleado.

Visualizacion: accede a que los usuarios observen de manera sencilla y

grafica la visualizacion de los datos recabados por los sensores.

Ordenada: analisis y agrupacion de todos los datos complejos que arroja

el sistema.
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o Herramientas extras: el internet de las cosas aporta y permite incluir o
excluir prototipos de sensores conectados para gestionar y controlar los

mismos.

. Interfases externas: pueden interconectarse con sistemas externos o

diferentes a la plataforma de IoT.

En la siguiente figura se puede observar un ejemplo de como seria la

plataforma de un sistema de control logistico de pasajeros.

Figura 8. Plataforma de 10T en un sistema de transporte
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7.4.2.2. Monitoreo

Es importante que se pueda contar con informacion en cualquier momento
sobre la administracion, la seguridad y el control de las unidades de transporte;
por lo que en paises desarrollados han utilizado la herramienta del internet de las
cosas para monitorear de mejora manera a sus unidades, haciendo que las
mismas sean mas eficientes y seguras para los pasajeros. En Figura 9 se puede

observar un ejemplo de una camara instalada en un autobds para su monitoreo.

Para Analisis y Tendencias (2020) las compafias de transporte pueden
beneficiarse de la siguiente forma al obtener el monitoreo con los sensores de
loT:

o Mejor rendimiento del consumo de combustible

o Historico de velocidad y rutas de las unidades

o Monitorizacion de la unidad en tiempo real

o Forma de conduccién del piloto

o Cantidad de personas que abordan en cada tramo del viaje
o Reduccién de costo por kilometraje y tiempo de manejo

o Establecer de geocercas
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Figura 9. Camaras para monitoreo y sensor de conteo

Fuente: SONDIMAX. (s.f.). Camaras de monitoreo y conteo. Consulta: 16 de noviembre de
2020. Recuperado de http://www.sodimaxfleetsolutions.com/accessory/others/realtime-analysis-

dual-counting-bus-automatic.html.

7.4.2.3. Seguridad

La seguridad es un tema principal y fundamental para el transporte en
Guatemala, tema que ha sido complicado y dificil de tratar. Sin embargo, con la
instalacion de sensores de |oT aportara a que la unidad de transporte sea mas
segura de viajar para los usuarios. Si bien es cierto que no garantiza al 100% la
seguridad, si ayuda a que este sea menor, todo a través de los sistemas
utilizados.

La colocacién de camaras, de sensores geotérmicos, botones de péanico, de
velocimetros etc. Monitoreados en tiempo real por un centro operativo aportan a

gue el porcentaje de accidentes o asaltos disminuya, ya que las oficinas centrales
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pueden avisar a supervisores del area sobre el comportamiento de los pilotos con
el uso del autobus o alertar a las autoridades sobre algun inconveniente delictivo

dentro de las mismas.

7.4.3. Aplicacién de la mejora continua en un sistema de

control de pasajeros

Cuando se defina el sistema de control de pasajeros se debe realizar la
aplicacion de la mejora continua a dicho sistema. El primer paso consiste en el
establecimiento de las metas y objetivos para llegar a los resultados que tienen
definido las politicas de la empresa. Segundo, consiste en realizar la
implementacion y la ejecucién de los procesos. Tercero, se lleva a cabo el
seguimiento y medicibn de cada proceso y los resultados obtenidos, la
informacion obtenida debe ser transmitida con el fin de ejecutar los cambios que
sean necesarios. Y por ultimo, se requiere llevar las acciones oportunas para
mejorar continuamente el desempefio de los diferentes procesos y sus errores
gue se generen, de esta manera se traslada a la compafiia al éxito y la excelencia
(Riquelme, 2020).

7.5. Productividad

Para Alvarez (2008) la productividad es definida como la cantidad de
produccién de una unidad de un servicio o producto por insumo de cada factor
utilizado por unidad de tiempo. Es decir, mientras menos insumos se utilicen con
la misma produccién o se produzca mas con los mismos insumos, mayor sera la
productividad. El objetivo es fijar la cantidad de maquinaria, equipos,

colaboradores y de otros insumos o recursos para maximizar la produccion total.
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Mejorando la productividad se mejora la calidad de vida de la sociedad, ya
que aporta al incremento de sueldos y mas rentabilidad para el capital invertido.

7.5.1. Indicadores de la productividad

Los indicadores de productividad son importantes dentro de una empresa
para realizar la medicion del rendimiento y eficiencia, ya que con ellos se
evidencia si existen areas donde puedan realizarse mejoras u optimizacion, ya
sea en recursos o0 en calidad dependiendo del establecimiento de las metas y
objetivos. Estos ayudan a conocer el estado en que se encuentran las empresas,

generando asi oportunidades de mejora en los distintos procesos.

Segun Wallace (2017) los indicadores de productividad son principalmente
la medicién de la cantidad de recursos que manejan las organizaciones para
crear un producto o servicio. Estos deben de tener un control efectivo y con datos
actualizados y fiables, mismos que permiten definir los problemas potenciales

que pueda tener una organizacion.

Para elaborar los indicadores de productividad es de suma importancia
conocer las variables que se desean medir y que ayuden a detectar carencias o
deficiencias en los productos o servicios. Los indicadores pueden ser cualitativos

o cuantitativos, dependiendo de las variables que se deseen medir.

Segun Luiz (2017) existen seis tipos de indicadores de productividad que

sSon necesarios para una organizacion, los cuales son:
o Indicadores de calidad: estos pueden ser muy variados y tienen el fin de

medir si el resultado final del producto o servicio esta cumpliendo con los

objetivos de la organizacién o con la satisfaccién de los consumidores.
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o Indicadores de rentabilidad: este indicador muestra la capacidad de

conocer el beneficio neto y complementarlo a la realidad de la compafiia.

o Indicadores de competitividad: estos son los que buscan medir la

participacion del producto en el mercado en relaciéon con la competencia.

o Indicadores de capacidad: este mide la cantidad de productos que se

generan en un cierto tiempo y que pueden ser distribuidos a los clientes.

o Indicadores de rotacion de personal: su objetivo es medir la rotacién de los
colaboradores, ya que si llegan a ser altos puede que exista una falta de
liderazgo en los mandos medios y altos, mismos que afectan en las

estrategias planteadas.

o Indicadores estratégicos: son los que se analizan constantemente para
verificar si los objetivos planteados estan siendo alcanzados o no. Sino se
estan logrando los objetivos, se debe de hacer un cambio de estrategia,

incluso en algunas ocasiones de manera radical.

7.5.2. Incremento de la productividad

Algunas empresas y colaboradores tienen la idea que mientras mas tiempo
trabajen mas productivos son. Sin embargo, la productividad depende de muchos
mas factores y no solo del manejo de tiempo laboral, también depende de las
herramientas, priorizacion de tareas, capacidad de trabajo en equipo o de

adaptacion a los cambios u obstaculos que se presenten (Duefas, 2016).
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Como menciona Trecet (2019) existen algunas propuestas para aumentar
la productividad en las organizaciones y hacer mas con menos, algunas de estas

propuestas son:
o Invertir en tecnologia: es una de la manera més inmediata de mejorar la
productividad. El 10T es una de las herramientas que se pueden utilizar

para incrementar la productividad.

o Mejorar el trabajo en equipo: la productividad de una empresa puede

mejorar en un 40 % realizando con un buen equipo de trabajo.

o Mas libertad para los colaboradores: establecer metas y objetivos para los

colaboradores y brindarles autonomia mejora la productividad.

7.5.3. Productividad en el sistema de transporte

Para Ambrus (2019) las empresas de transporte no han logrado aumentar

su productividad debido a diversas causas, entre las que se mencionan las

siguientes:

o Fallas mecanicas

o Exceso de velocidad, causando accidentes viales
o Inseguridad en carreteras

o Cansancio de pilotos

o Transito

o Falta de control de pasajeros en ruta

o Elevados costos por kilometro
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Las anteriores pueden ser tomadas en cuenta en la creacion de indicadores
para medir la productividad en el sistema de transporte, ya que aportan en la
identificacion de oportunidades para reducir costos y agilizar los procesos,
enfocados en obtener la mejor rentabilidad sin sacrificar la calidad del servicio.
Para el aumento de la productividad es necesario que se genere una inversion a
los sistemas tecnoldgicos de las unidades, apoyado con el internet de las cosas

(loT) que impactaran directamente en las causas identificadas anteriormente.

Generalmente los gobiernos y ejecutores de planes de transporte evallan
los sistemas de transporte segun el tiempo que generen en desplazarse de un
punto a otro. Sin embargo, la medicion debe ser realizada en la relacion en la que
el sistema de transporte afecta e influye a las empresas para mejorar sus

capacidades de acceso de sus trabajadores.

7.5.4. Estrategias de mejora de la productividad

La gran mayoria de las empresas tienden a tener muy bien definido los
procesos de ingreso de colaboradores nuevos y su capacitacion e induccion para
desempeiniar el puesto de trabajo por el cual fueron contratados. Sin embargo, la
gran mayoria de las empresas no ayudan a sus colaboradores antiguos a ser

mas productivos (Economipedia, 2016).

Existen algunas estrategias que utilizan las empresas para mejorar la

productividad dentro de sus procesos y organizaciones, estas son:

o La comunicacion interna para todas las areas de la organizacion, entre

trabajadores y entre gerentes y sus empleados.
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o Organizacion de trabajo, la falta de coordinacién hace que exista una alta
tasa de horas perdidas de los colaboradores. Por lo que es necesario
definir flujos de trabajo entre los grupos de trabajo, ya sean del mismo

departamento o no, para asi perfeccionar la coordinacion.

o Motivar a los colaboradores favorece al ambiente laboral y a la capacidad
de realizar las tareas de mejor manera, ya que los empleados sienten un

involucramiento dentro de la organizacion, se sienten parte de la misma.

o Aprovechar los sistemas tecnologicos y cambiar los las computadoras,
maquinas o software obsoleto, que afectan a la productividad y a los
mismos colaboradores con su motivacion. Para los ordenadores, pueden
aprovecharse el uso de nubes de almacenamiento, donde permite realizar
las diferentes actividades de la organizacion en cualquier parte donde se

tenga acceso a internet.

7.5.5. Relacion entre productividad y mejora continua
La productividad y la calidad a través de la mejora continua estan muy
relacionadas y por ende es importante que la organizacion que implemente su
mejora continua tenga conocimiento de las areas donde iniciard a practicar su
sistema de calidad. Con el fin de ejecutar correctamente las areas con mayor

problema a solucionar.

Como bien se ha indicado, la productividad es la relacién de la produccion
realizada entre los insumos utilizados. Ahora, al momento de mejorar tiempos de
ejecucion, menos errores, menos reprocesos, disminucion de mermas de
materiales u optimizacion de recurso humano (mismas que corresponden a la

calidad), la productividad aumenta.
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Al momento de mejorar la calidad y la productividad en una organizacion,
automaticamente se traslada ese valor agregado al producto o servicio y otorga
al cliente una mejor satisfaccion al cliente o consumidor que el producto que estan

adquiriendo cumple con ciertos pardmetros de calidad.

7.6. Competitividad empresarial

Para Jiron (2019) la definicibn de la competitividad empresarial puede
decirse que es la capacidad de una empresa que brinda un producto o servicio
mejor que al de su competencia. Es decir, debe de mantenerse dentro del
mercado y cumplir con las exigencias de sus clientes o consumidores. Sin
embargo, algunas empresas también asocian a la competitividad empresarial con

la productividad, que es muy importante para las organizaciones.

El resultado entre la productividad y rentabilidad de una compafiia es el
reflejo de la competitividad empresarial. Se puede decir que toda empresa
obtendra una mejor popularidad en el mercado, mientras optimice mejor sus

recursos y costos para producir un producto o servicio.

Para Roldan (2018) existen dos tipos de competitividad para las empresas,

las cuales son las siguientes:

o Competitividad interna: es el alcance de una empresa para obtener una
mejor eficiencia de sus recursos y acrecentar su productividad en los
factores de capital, trabajadores o equipos). Es decir, su competencia es

la misma empresa.

o Competitividad externa: es el alcance de una empresa de obtener ventajas

competitivas en el mercado donde se desenvuelve. Para lo anterior se
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evalla la innovacion, su situacion dentro de la industria y su estabilidad

econdmica.

7.6.1. Estrategia competitiva

La estrategia competitiva es el conjunto de decisiones y normas que toman
las organizaciones con el fin de obtener una posicion competitiva preferente
respecto a los competidores de la industria, es decir, es la forma que la

organizacion crea ventajas competitivas respecto al resto de las organizaciones.

Segun Garza (2007) existen muchas fuentes de ventajas competitivas,
como la fabricacion de un producto con una mas alta calidad, lograr menos costos
que el resto de la competencia, obtener una mejora ubicacién geografica o
proporcionar al cliente un mejor servicio. La idea consiste en que es lo que esta
haciendo la compafiia para intentar de ganarle a los competidores y obtener
ventajas competitivas. Las estrategias que tome la compafiia pueden ser
ofensivas o defensivas, mismas que pueden ir cambiando de una posicion a otra
segun sean las situaciones del mercado. Algunas de las estrategias que pueden

tomarse son las siguientes:

o Estrategia de diferenciacion: es proporcionar al producto o servicio un
distintivo de valor percibida como Unico por parte del consumidor.

o Estrategias de especializacion y enfoque: es la eleccién de un segmento
de un mercado, con el fin de enfocarse solo en ese segmento para

competir y afianzarse a este.

o Estrategia de liderazgo en costos: es la que permita llegar a unos costos

inferiores al resto que de sus competidores.
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Ahora los mercados son cada vez mas competitivos y globalizados, las
companiias estan sujetas a experimentar ataques de sus competidores, ya sean
por empresas nuevas 0 por empresas ya posicionadas en el mismo mercado. El
propdsito de las estrategias defensivas es mitigar el riesgo de ataque y este no
aumenta la ventaja competitiva, sino solo proteger la posicion competitiva de la

organizacion.
Las estrategias defensivas se pueden dar de la siguiente manera:
o Firma de exclusividad con distribuidores o proveedores: es la que permite
gue no existan otros distribuidores de un producto o servicio en un mismo

pais o provincia.

o Reduccion de tiempos de entrega: es necesario para cumplir con los

tiempos pactados de entrega a los clientes del producto ofrecido.

o Aumentar tiempos de garantia: incrementar el intervalo de tiempo de

garantia es necesario para obtener cierta preferencia del consumidor.

o Descuentos, promociones u ofertas de los productos o servicios: estos son

los que aportan para enganchar a los clientes antiguos y a los nuevos.
7.6.2. Competitividad en el transporte
La competitividad en el transporte es un tema que pocas empresas le han
dado la importancia adecuada, ya que en su mayoria del transporte publico en

Guatemala obtienen sus ganancias del subsidio y no generan esa estrategia

competitiva que los diferencie del resto del mercado. Sin embargo, en la empresa
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estudiada si estan interesados en obtener una competitividad que los diferencie

al resto de los demas competidores.

Segun Ardila (2007) por mas que se generen nuevas carreteras, esto no
genera que el transito vehicular disminuya, sino que al contrario este aumenta
por la cantidad de vehiculos que transita por el area. La importancia de la
competitividad radica en que las empresas reduzcan los tiempos de viaje, sean

puntuales, confiables y un servicio de buena calidad.

Por ende, la estrategia que se debe tomar para la competitividad en el
transporte es de diferenciaciébn. Misma que puede aplicarse en la atencién al
cliente, mejor imagen, calidad y precio.

7.6.3. Mejora de competitividad para empresas de transporte

extraurbano

La administracion logistica es importante para mejorar la competitividad en
las empresas de transporte, con un buen sistema logistico de control ayudara a
las compafiias a ser no solo mas competitivos, sino a obtener mejores resultados

en satisfaccion de clientes e ingresos monetarios.

Para Guerrero (2017) la capacidad logistica de una organizacién se ha
transformado en uno de los elementos mas importantes para medir la
competitividad. Es por eso que en Espafia el 92 % de las empresas creen que la
logistica es un elemento de ventaja competitiva, mismo que genera una inversion

cada vez mas importante en este rubro.

Hung (2014) indica que la capacidad que tenga una empresa para ser

dindmica o para reinventarse constantemente, le otorga una ventaja competitiva
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dentro del mercado volatil que existe en el mundo. Por lo que la correcta
administracion de los recursos de una organizacion en ese mercado, es el
verdadero reto a conseguir. Por suerte, también van mejorando los medios que
se pueden utilizar para conseguir esa correcta administracién, como son la

tecnologia o los conocimientos estratégicos.

Sin embargo, en Guatemala es todo lo contrario. No existe esa capacidad
e intencion de una logistica para el transporte, ya que todo lo dejan en manos de

los operarios y ayudantes de cada una de las unidades que transitan en el pais.

Ahora si en Guatemala se preocuparan por el mejoramiento del sistema de
transporte y se invirtiera en una tecnologia 10T, se podria obtener un incremento
en la productividad, rentabilidad, eficiencia y por ende en la competitividad del
mercado de transporte nacional. Para el 2020 mas de 30 mil millones de
dispositivos estaran conectado en internet y si se realiza una inversién del
sistema 10T en el transporte, este podria llegar a tener un crecimiento del 86%
de dispositivos conectados (Molinari, 2020). Es decir, se podria llegar a tener una

mejor comunicacion y control del sistema de transporte alrededor del mundo.

7.6.4. Andlisis de competitividad

Ospina (2019) indica que un andlisis competitivo no necesariamente
determina la manera en la que los productos o servicios se deben de construir.
Lo que realmente se necesita es involucrar a los clientes, escucharlos y
comprender sus necesidades. Al realizar un analisis competitivo ayudara a

entender las debilidades y fortalezas de los productos o servicios de la empresa.

El objetivo es reconocer a los competidores y examinar las posibles

estrategias que utilizan, en obtener toda la informacion necesaria para determinar
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una linea de ataque y ejecutar la correcta estrategia de comercializacién del

producto o servicio de la empresa.

Existen diferentes tipos de andlisis de competitividad que pueden utilizarse
para medir la competencia de los productos similares o sustitutos, entre los que

se pueden mencionar los siguientes:

. Fuerzas de Porter
. Analisis PESTEL

7.6.4.1. Fuerzas de Porter

Para ThePowerMBA (2019) las fuerzas de Porter son una herramienta de
gestion que las organizaciones pueden utilizar para estudiar y medir sus
recursos. Al ejecutar las cinco fuerzas de Porter las empresas tienen la
oportunidad de planificar y ejecutar estrategias que aumenten sus fortalezas ante

sus competidores.

Las cinco fuerzas de Porter son:

o Poder de negociacion de los clientes: es importante que las
organizaciones tengan un mercado atractivo y con un buen margen de
ganancia. Para ello es necesario que los clientes no tengan la oportunidad
de elegir productos similares o sustitutos con la competencia o que no
tengan la oportunidad de colocar sus exigencias cada vez mayores hacia
el producto o servicio. Ante esto, se puede trabajar con estrategias como
el aumentar la inversion de publicidad, incrementar la calidad del producto,

mejorar los canales de ventas o brindar un valor afiadido.
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Poder de negociacion de los proveedores: es necesario que la empresa
tenga un control sobre las empresas que proveen material o recursos que
involucren la creacion del producto o servicio. Aqui se realiza la medicion
de plazos de entrega, tiempos de pago, precios o etc. Para ello algunas
de las estrategias que pueden utilizarse es aumentar la cantidad de
proveedores, fabricar materias primas o establecer canales de alianzas a

largo plazo con los proveedores.

Amenaza de nuevos competidores entrantes: para evitar que nuevas
empresas ingresen al mercado, es importante que se creen barreras de
entrada de dificil acceso. Para ello es necesario que la empresa obtenga
una diferenciacion del producto, realizar inversiones de capital, una
identificacion de marca o incluso obtener barreras legales en el pais donde

se ubique la empresa.

Amenaza de nuevos productos sustitutivos: si existen productos similares
0 sustitutos generara que el mercado no sea atrayente, sobre todo si los
competidores ofrecen precios mas bajos o tienen un mayor avance
tecnoldgico. Para combatir lo anterior puede realizarse la estrategia de

reducir costos, diversificar los productos o mejorar los canales de venta.

Rivalidad entre competidores: este es el resultado de las cuatro fuerzas
anteriores y es el que brinda a la empresa informacion necesaria para
realizar sus estrategias y lograr posicionarse en el mercado. Sila empresa
estd inmersa en un mercado con muchos competidores es necesario
incrementar la calidad del producto, asociarse con otras organizaciones o

proporcionar un valor afiadido a los clientes.
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7.6.4.2. Analisis PESTEL

El analisis PESTEL es una herramienta que ayuda a estudiar y determinar
los entornos generales que afectan a las organizaciones para establecer una
estrategia correcta y eficaz. Este analisis es conformado por los entornos
politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales (Peiro,
2012).

Las caracteristicas mas importantes que se pueden indicar son las

siguientes:
o Practicidad: es una herramienta sencilla y de facil entendimiento.
o Mejora el trabajo para la directiva: ayuda a trabajar una estrategia mas

adecuada y eficaz, ya que se conocen las caracteristicas del entorno que
rodea a la empresa.

o Evalla los riesgos externos: es la clave de conocer los posibles riesgos
gue se pueden generar al momento de introducir los productos de una

empresa en un mercado deseado.

Garcia (2020) indica que el método PESTEL es una técnica basicamente
descriptiva. Lo importante es detallar de la mejor forma los factores en los que se

maneja la empresa, los cuales son los siguientes:
o Factores politicos y econdmicos: aqui se enmarcan todos los elementos

de las politicas realizadas en el pais donde opera la empresa. También los

indices de pobreza y de desigualdad.
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Factores sociales: en este factor se incluye la cultura, la religion y las
clases sociales, mientras mas aceptada esté la empresa por los residentes

obtendra una mayor posibilidad de éxito.

Factor tecnoldgico: es necesario tomar en cuenta si la empresa necesita
operar en un pais tercermundista o no, ya que obtendra mayores

beneficios si definen la importancia de calidad o acceso de tecnologia.

Factores ambientales: la empresa debe definir la relacion directa o
indirecta que tendra con la preservacion de los entornos y el
medioambiente. Hay paises que regulan mas que otros el nivel de
contaminacion o los efectos del cambio climatico que puedan generar

donde opere la compafia.
Factor legal: cada pais tiene leyes y normas establecidas que son

obligatorias de cumplir. También los impuestos o aranceles que deben de

cancelar si desean instalarse u operar.
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9. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

En la presente investigacion se realizara un estudio con enfoque mixto,
cualitativo-cuantitativo, un disefio no experimental y un alcance del tipo

descriptivo.

9.1. Enfoque de lainvestigacion

El enfoque por utilizar es el mixto, ya que se integraran los enfoques

cualitativo y cuantitativo.

Para el enfoque cualitativo, el método que se utilizaré sera el de observacion
indirecta de los procedimientos de la situacion inicial de venta de boletos en ruta.
Es decir, se analizard el proceso de ingreso y egreso de pasajeros en ruta, a
través de los diagramas de flujo que cuenta la empresa. Se realizara entrevistas
al personal operativo y administrativo, para determinar las causas y efectos a
través de un diagrama de Ishikawa. Por dltimo, se ejecutara un check list de
pasajero secreto, para determinar la manera en la que los operadores de los
autobuses manipulan el sistema para no reportar las ventas generadas entre

trayectos.

Para el enfoque cuantitativo, se tomaran los datos de variables numéricas
a través de los datos histéricos de ventas e ingresos, sus costos administrativos
y costos por kilometro de las unidades, mismas que seran representadas con una
estadistica descriptiva de graficos de lineas. También se efectuara una encuesta
a los clientes que detallen el nivel de satisfaccion del cliente. De igual manera, se

aplicara un método de prondstico de ventas con la propuesta del nuevo sistema
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de control de pasajeros. Para finalizar, se realizar4 un estudio costo-beneficio
gue demuestre que los ingresos generados por la propuesta del nuevo sistema

superan los costos de implementacion del mismo.

9.2. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion a trabajar seré el no experimental, transversal.

El mismo es no experimental debido a que se observaran los procesos sin
ejecutar ninguna intervencion al instante de la obtencién de los datos. Es decir,
no se intervendra en los datos recabados de niveles de satisfaccion en las
encuestas realizadas, ni se indicara al personal que se realizara estudio de la
forma en la que se operan y reportan las ventas que se generen durante el
trayecto de la ruta. El fin de esta investigacion es la creacion de una propuesta
de mejora para el control logistico de conteo de pasajeros, que no requiere

manipulacion alguna.

También sera transversal, ya que se realizara la toma de informacién del
nivel de una o varias variables en un momento dado. Para esta investigacion se
realizara un andlisis de la situacion inicial en la que se lleva el registro de las
ventas de boletos en ruta, rendimiento y tiempos de llegada de los autobuses.
Todas las variables que se consideren en esta investigacion seran tomadas
Unicamente al inicio y no se volveran a realizar encuestas, check list u otros

métodos de recopilacion de informacion.

9.3. Tipo de estudio

El estudio tiene un alcance del tipo explicativo, con el fin de demostrar la

situacion inicial y que el mismo permita encontrar las causas de la problemética
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estudiada. Con lo anterior, se utilizara un diagrama Ishikawa para determinar las
causas Yy efectos que describiran las ausencias que se tienen del sistema inicial
de venta de boletos en ruta, con el objetivo de determinar las mejoras a realizar
con la propuesta del sistema de control de pasajeros y la venta de boletos en

ruta.
9.4. Variables e indicadores
Las principales variables de esta investigacion se describen a continuacion:
o Productividad: es la relacion entre la produccién ejecutada de los
autobuses por cada insumo utilizado como combustibles, tiempos de

llegada, repuestos, etc.

° Rendimiento de las unidades: es la rentabilidad de las unidades

automotoras utilizadas en cada viaje realizado.

o Tiempos de llegada: es el tiempo ejecutado por cada viaje realizado del
punto de partida a su destino final.

o Control de ventas: es el proceso que se lleva a cabo para registrar los

ingresos de todas las ventas realizadas tanto en agencias como en ruta.

o Registros de facturacion: es la informacion de todas las ventas registradas

en agencias y durante la ruta de cada viaje.

o Costos por kildmetro: es el costo unitario que obtiene la empresa por cada

kilbmetro transitado.
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Tiempos de llegada: es el tiempo que tarda cada unidad en llegar a su
destino final.

Venta de boletos en ruta: son los ingresos obtenidos por la venta de
boletos en ruta.

Cambios de precios en ruta: son los cambios que realiza el personal

operativo a su conveniencia.

Consumo de combustible: es la cantidad que utiliza un autobus para

realizar el viaje de su punto de inicio a su destino final.

Procesos de operacion de ruta: es la secuencia cronolégica de todo lo

involucrado para operar la ruta.

Facturacién en linea: es el registro digital de las ventas realizadas durante

cada ruta efectuada.

Sensores |0T: son los sensores que seran colocados en los autobuses

para el control del sistema de conteo de pasajeros.

Caracteristicas del sistema: son las particularidades que tiene el sistema
de control logistico de pasajeros.
Mejora continua: es el proceso que se realiza para alcanzar el mejor

rendimiento del proceso de ejecucion del sistema de control de pasajeros.

Beneficios: es el rendimiento esperado de la propuesta del sistema de

control logistico.
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o Sistema de control logistico: es el sistema que se utilizara para obtener el
registro de ventas de boletos en ruta.

o Limite de velocidad de unidades: es la velocidad méxima permitida por la

empresa para la circulacion de los autobuses.

o Incremento de ventas: es el aumento de ventas generados por el sistema

de control de boleteria en ruta.
o Reduccion de costos: es la disminucion de los costos operativos y
administrativos generados por la propuesta del sistema de control

logisticos.

Las variables indicadas anteriormente se enlistan y vinculan con los

instrumentos, indicadores y objetivos en la tabla siguiente:
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Tabla I.

Cuadro de variables e indicadores

Variables

Indicador

Instrumento

Disefiar un sistema de | Productividad Cuantitativa / Rendimiento de las Observacion
control logistico de conteo continua / unidades indirecta,
_ de pasajeros basado en la discreta Tiempos de llegada estados
o mejora  continua, para Ventas de boletos en financieros.
o incrementar la ruta
8 productividad de la ruta a Registros de
nororiente del pais. facturacién
Analizar la manera en que | Control de ventas | Cuantitativa / Ventas de boletos en Check List de
se lleva a cabo el control de continua / ruta pasajero
ventas en ruta para discreta Cambios de precios en | secreto.
determinar las areas con Cualitativa / ruta Encuesta de
deficiencias. Nominal Consumo de satisfaccion
combustible Diagrama
Tiempos de llegada Ishikawa
Establecer las | Procesos de Cualitativa / Ventas de boletos en Plataforma
caracteristicas que debe | operacién de Nominal / ruta del sistema
tener el sistema de control | rutas continua Cobro a pasajeros de control
logistico para controlar el | Caracteristicas Limite de velocidad de | logistico de
ingreso de pasajeros en | del sistema unidades pasajeros
» | ruta. Sensores loT
8
2
@
W MEstablecer como se debe Mejora continua Cuantitativa / Facturacion en linea Circulo de
aplicar la mejora continua | en el sistema de Continua Cumplimiento de plan Deming
en el sistema de control | control logistico Cualitativa / de capacitacion
logistico de conteo de ordinal Ingreso y egreso de
pasajeros. pasajeros
Integracion del
personal administrativo
y pilotos.
Sensores loT
Determinar el impacto para | Beneficios Cuantitativa / Reduccion de costos Estudio
la  empresa con la continua Tiempos de llegada Costo-
propuesta del sistema de Cualitativa / Incremento de ventas Beneficio
control logistico y con la Ordinal
mejora continua.

Fuente: elaboracion propia.
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9.5. Fases de la investigacion

Para solventar el problema presentado, la metodologia de la investigacion
se divide en cinco fases principales que permitirdn alcanzar el objetivo general y
especifico de esta investigacion. Las mismas se describen de la siguiente

manera:

9.5.1. Fase 1: revisiéon de lateoria y bibliografia existente

En esta fase se realizara la revision documental con el fin de obtener toda
la informacion tedrica como guia y apoyo, para desarrollar la propuesta de mejora
necesaria para solventar el problema principal de las necesidades verificadas
anteriormente. Se recolectaran selectivamente resumenes Yy cuadros
comparativos de empresas que tienen implementados en sus procesos con |oT,
demostrando los resultados y beneficios alcanzados con estas herramientas

tecnoldgicas.

9.5.2. Fase 2: analisis del diagndstico situacional de la venta

de boletos en ruta

El analisis del diagnéstico situacional se debera iniciar con la cantidad de
unidades que se cuentan con destino al nororiente del pais, con el fin de
determinar las unidades que seran estudiadas en la investigacion. La informacién
anterior es necesaria para desarrollar la propuesta del sistema logistico de conteo

de pasajeros que genere una productividad 6ptima en dichas unidades.

La muestra de autobuses que se tomaran en cuenta para esta investigacion

son los que tienen destino de la Ciudad de Guatemala al nororiente y viceversa.
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El calculo que se manejara para dicha muestra sera con la siguiente férmula,

usando una confiabilidad del 95% y un error estandar del 5 %.

N-Z% a?
S (N—1)-e2+27%- 072

n

Donde:

n = tamafo de la muestra

N = tamafio de la poblacién, 25 unidades para esta investigacion.

o = desviacion estandar de la poblacién, por lo general se utiliza una constante
de 0,5.

e = error de la muestra. Es la aceptacion de error muestral, este varia entre 0,01
y 0,09. Para esta investigacion se utilizara el 0,05.

Z = tipificacion del nivel de confianza en la distribucién normal. Para un nivel de

confianza de 95% es de 1,96.

Sustituyendo los datos, la muestra queda de la siguiente forma:

n= 25(1.96)2X(0.5)?
(25-1)(0.05)2+[(1.96)2X(0.5)7]

n= 2353

Debido a que el resultado difiere solo a una unidad con respecto al total de

la poblacion, se incluiran a todos los autobuses dentro de la investigacion.
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Las 25 unidades que se estudiardn en esta investigacion tendran una
observacion indirecta del analisis de datos historicos de ventas de boleteria,
donde se analizaran los estados financieros de la organizacion. Adicional, se
verificara el libro de quejas de la DIACO, con el fin de analizar las insatisfacciones

del cliente.

Se utilizard el diagrama de Ishikawa para determinar las causas y efectos
gue generan el descontrol de ventas de boletos en ruta. Causas como la
ineficiencia de administracion de personal, que tienen como efecto el

incumplimiento de normas y politicas por parte de los empleados.

También se realizard una observacion directa por medio de la verificacion
del proceso de ingreso y egreso de pasajeros en ruta, a través de un pasajero
secreto que llevara un check list de la cantidad promedio que ingresan o egresan
los pasajeros durante el trayecto (ver anexo 1); mas la cantidad de veces que los
pilotos cambian de precio y si estos son reportados a oficinas centrales al
terminar su trayecto. De igual manera se realizara encuestas a los clientes que
utilicen el servicio al llegar a su destino final, donde estaran ubicadas en las
agencias una tablets electronicas con preguntas cortas y de facil entendimiento

para llenar las mismas (ver anexo 2).

Otras de las variables a verificar en el presente estudio seran los costos por
kilbmetro y costos administrativos, que seran observadas con las compras y
gastos reportados a contabilidad. También son las fechas de mayor venta que se
generan en la ruta al nororiente, que seran observadas con el historial de las
ventas registradas de los ultimos afios, con el fin de determinar los dias y meses
donde la empresa debe de prepararse de mejora manera para la atencion de la

ruta.

81



9.5.3. Fase 3: disefio de los diagramas de flujo de la operacion
de ventas en ruta y propuesta del sistema logistico de

conteo de pasajeros

La fase anterior sera importante para determinar las falencias e
inconvenientes de la operacion de ventas en ruta, mismas que seran evaluadas
a través de un pasajero encubierto o secreto, que se encargara de tomar toda
informacion de los cambios que realizan los pilotos para no reportar las ventas
generadas en ruta. El mismo aportard a identificar las oportunidades para la
creacion de la propuesta del sistema logistico de conteo de pasajeros. También
se presentara una investigacion de las soluciones del internet de las cosas (loT)
en el mercado de transportes, para establecer las caracteristicas que debe de

tener la propuesta del sistema de control logistico.

Al desarrollar los diagramas de flujo de la operacion de ventas en ruta que
se utilizan en la situacion previa a este estudio y con la investigacion de
soluciones con el 10T, se desarrollaran las propuestas de facturacion en linea, la
de video vigilancia y el software de control y registro de egresos e ingresos de
pasajeros de las unidades. Basados en la investigacion realizada previamente
del marco tedrico, la informacion que se reciba a través de sensores de internet
de las cosas (loT) sera anclada a una nube en el sistema y controlado desde las
oficinas centrales en la ciudad de Guatemala. Con esto se determinara el nuevo
diagrama de flujo de registro, ventas e ingresos de facturacion de las rutas
generadas al nororiente del pais.

La nube de almacenamiento debera ser lo suficientemente amplia o con
capacidad de crecimiento en caso la compafia decidiera incluir mas sensores 0
variables que quisieran controlar. Esto seria indicado dentro de la mejora

continua del sistema y sus costos de ampliacion.
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9.5.4. Fase 4: aplicacion de la mejora continua en el sistemade

control logistico de pasajeros en ruta

Al desarrollar la propuesta y aplicaciones del sistema de control de
pasajeros con el internet de las cosas, se determinara en esta fase el
establecimiento de la mejora continua en dicho sistema. La principal herramienta
de mejora continua que se utilizar4 en esta investigacion seré el circulo de
Deming. Con dicha herramienta se verificaran los cinco pasos para determinar
las mejoras que pueden realizarse a las propuestas de software de control y
registro de pasajeros; también de una propuesta de capacitacion conjunta a

pilotos y administrativos del uso de dicho sistema.

Se iniciara con ejecutar un grupo de trabajo que incluya tanto personal
operativo como personal administrativo y que envuelva las diferentes areas de la
organizacion. Con este grupo se buscara realizar la ejecucién de la mejora
continua. Al concretar el grupo, se definiran las posibles actividades susceptibles
a la mejora y se estableceran los objetivos a conseguir. Las mejoras pueden
establecerse ya sea en los sensores a instalar dentro de las unidades o en la
factura en linea. Luego, se realizara el plan de accién y obtencion de la
retroalimentacion que se necesite para realizar posteriormente un andlisis de
dicha informacién. Como tercer paso, se verificara que los resultados de mejora
sean acordes y suficientes para su ejecucion al sistema de control logistico de
pasajeros. Por ultimo, se verificara que los objetivos trazados fueran alcanzados
con las propuestas de mejora y se realizardn acciones correctivas o preventivas

para mejorar las areas del sistema de control logistico de pasajeros.

Las herramientas de mejora continua aportaran a que el sistema sea 6ptimo
y pueda mejorarse con el transcurso del tiempo, con el fin que las unidades sean

mas productivas y que el personal no pueda manipular el sistema. Dentro de esta
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fase se incluira la integracion del personal con la propuesta del sistema de control
logistico, ya que estaria vinculado al circulo de Deming dentro de la mejora
continua. Esto con el fin de definir el plan de capacitacion correcto para todos los
colaboradores de la empresa, tanto el personal administrativo como operativo.

9.5.5. Fase 5: andlisis de beneficios y reduccién de costos con
la propuesta del sistema de control logistico de

pasajeros

Con la mejora continua, realizada en el sistema propuesto, se iniciara en
esta Ultima fase un prondstico de ventas con el nuevo sistema y los nuevos
tiempos de llegada de las unidades a su destino final. Mismos que serviran para
la determinacion del impacto para la empresa y los clientes, al evaluar la

experiencia de los pasajeros al utilizar dicho sistema.

La reduccion de costos no solo debe ser evidente, sino también el aumento
de la productividad de cada unidad. De la misma manera se realizara un estudio
de costo de beneficio, para demostrar que se obtienen mas beneficios con la
propuesta y que es rentable en caso la empresa se inclinara por implementarlas
en cada una de sus unidades. El estudio de costo/beneficio aportara un detalle
de la rentabilidad que puede obtener la empresa al dividir el valor de los ingresos
totales versus el valor de los costos de inversidén de la propuesta. Al determinar

que los ingresos son mayores a 1 significara que el proyecto es rentable.

Para esta investigacion algunos de los costos que se tomaran en cuenta
dentro de la propuesta son: colocacion de sensores 0T, tablet electrénica que
genere facturacion en linea, nube de almacenamiento y software de la aplicacion
de conteo. Todos estos costos deben ser menores a los beneficios netos

generados en 2 afios de su colocacién en cada una de las unidades.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Es necesario el apoyo de algunas técnicas y herramientas que permitan que
con el analisis de la informacion obtenida se alcancen los objetivos trazados en

esta investigacion.

Para la primera fase se emplearé la observacion indirecta con la revision de
bibliografias y resimenes de fuentes de libros de texto, trabajos de graduacion
de maestrias y recursos electrénicos. Se utilizara la técnica de analisis cualitativo
por categorizacion, que consiste en agrupar la informacion recabada que tendra
el sistema de control logistico de conteo de pasajeros, como el internet de las
cosas, sensores, facturacion en linea y procesos de la mejora continua. Dicha
fase tiene el fin de extraer toda informacion importante y relevante para sustentar

esta investigacion.

En la segunda fase se realizara una observacion indirecta de datos
histéricos de ventas de boleteria, donde se utilizard una técnica de analisis
cuantitativo por tabulacion y se usara una descripcion de variables a través de un
histograma. Ademas, para la encuesta que se realizara de niveles de satisfaccion
de clientes, se organizara tabulando los resultados obtenidos y se utilizara una
técnica de andlisis cuantitativo por descripcion de variables con un diagrama de

pie de clientes insatisfechos, satisfechos o indiferentes con el servicio adquirido.

De igual manera para esta fase se realizara observacion directa del proceso
de ingreso y egreso de pasajeros por medio de un check list a las unidades
estudiadas, se tabularan los datos obtenidos y con una técnica de analisis

cuantitativo de descripcion de variables se realizard un gréafico de barras, para
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verificar las veces que los pilotos no reportan alguna venta de boleto o si
cambiaron los precios de los boletos. Adicional, se estara realizando por medio
de una técnica cualitativa de analisis por categorizacion un diagrama de causa y
efecto, con el fin de determinar las fallas que se generan en el sistema inicial a

esta investigacion que ocasionan el descontrol de las ventas generadas en ruta.

Para la tercera fase se categorizard toda la informacion recabada de la fase
anterior, para realizar un diagrama de flujo de la operacion de ventas en ruta 'y la
propuesta que debe de tener el sistema de conteo de pasajeros. Se utilizara la
técnica cualitativa por categorizacién de los sensores mas importantes a colocar
para el sistema. También se realizara un analisis de contenido con el internet de
las cosas para realizar un diagrama del proceso de ingreso y egreso de los

pasajeros con los sensores a utilizar en el sistema logistico.

En la cuarta fase se aplicara la mejora continua a la propuesta del sistema
de control logistico de pasajeros en ruta, a través del circulo de Deming. Este
instrumento de mejora continua generara la planificacion de las posibles mejoras
de la propuesta, poner en practica algunas de esas mejoras y hacer pruebas. Por
lo que se debe de realizar un focus group para categorizar las posibles mejoras
que el grupo considere, para posteriormente realizar un andlisis de contenido a
través de un diagrama de circulo de Deming de las posibles mejoras a ejecutar.
Como, por ejemplo, los sensores a instalar, el tipo de boleta generada por la venta

o la informacién que se traslada a la nube de almacenamiento.

En la quinta fase, se estara realizando un analisis costo-beneficio, con el fin
de determinar que la propuesta del sistema de control de pasajeros es rentable
versus los costos que se tendrian si se realizaria su implementacion. Por lo que
se estaran utilizando técnica de analisis cuantitativo de descripcion de variables,

a través un grafico de diagrama de pie, demostrando que el costo de instalacién
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de sensores, camaras y plataforma de IoT, serdn menores a los beneficios de
registro de ventas y rentabilidad obtenida por el sistema propuesto. Ademas de

una mejora en el nivel de satisfaccion del cliente al demostrar que el sistema es
confiable y seguro.
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11.

Tabla Il.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Cronograma de actividades

Id Nombre de tarea Duracién ‘Com\enzo Fin 3er trimestre |42 trimestre | ler trimestre |22 trimestre | 3er trimestre | 42 tri
_ _ jul | ag0 | sep | act | nov| dic | ene | feb [ mar | abr |may| jun | ju | ago [sep | oct |
1 Elaboracién de Trabajo de Graduacion 281 dias sab 22/08720  lun 20009721
2 Aprobacién de protocolo 52 dias s4b 22/0&720 mar 10V11/20 [
3 Desarrollo de la investigacion 188 dias mié 1111720 vie 30/07/21 I 1
4 fase 1: Revision de la teoria y bibliografia existente 83 dias mié 1111120 vie 50321 [—
5 Revision documental y bibliografica 5 dias mié 111420 mar 17/11/20 I
6 Analisis documental de la informacion adquirida 10 dias lun 220221 vie 50321
7 fase 2: Analisis del diagndstico situacional 25 dias lun 803721 vie 910421
8 Andlisis de datos histdricos 3 dias lun 803721 mié 10i0321
9 Revision de los estados financieros 2 dias jue 1103721 vie 12/03/21
10 Ejecucion de diagrama de causas y efectos 5dias lun 15/03/21 vie 10/02/21
1 Proceso de ingreso y egreso de pasajeros en ruta 8 dias fun 22003721 mié 310321
12 Generacion y tabulacion de encuestas 7 dias jue D421 vie W421
13 fase 3: Diseno de los diagramas de flujo de la operacion 35 dias lun 12104521 vie 28005721
de ventas en ruta
14 Creacion de los diagramas de fiujo 10 diss lun 1204121 vie 23/04/21 =
15 Andlisis de soluciones de internet de las cosas 5 dias lun 280421 vie 30/04/21
16 Caracteristicas de la propuesta del sistema 5 dias lun 305721 vie 7/05/21 I
17 Integracion a la plataforma loT 10 dias lun 10/DS21  vie 21/06/21 iL
18 ito de datos regi al sistema 5 dias Iun 2405/21 vie 2800521 %
19 fase 4: Aplicacion de la mejora continua 20 dias lun 310521 vie 25/06/21 [ |
20 Ejecucion del circulo de Deming 7 dias lun 310521 mar 80621 [0
21 Andlisis de los sensores de loT 3 dias mié 0/06/21 vie 11/08/21 i’
2 Integracion del personal administrativo y operativo 5 dias lun 140821 vie 180821 #*
23 Definicién del plan de capacitacion & dias lun 21,0821 vie 25/08/21
24 fage 5: Andlisis de beneficios y reduccion de costos 25 dias lun 28/06/21 vie 30007721 —
25 Ejecucion de prondstico de ventas 5 dias lun 280621 vie 20721 I
26 \erificacion del aumento de la productividad 7 dias lun 507721 mar 130721 ?
27 Definicion de los costos del sistema 3 dias mié 140721 vie 18/07/21
28 Ejecucion de estudio costo/beneficio 10 dias lun 1907721 vie 30/07/21 1
29 Redaccion de informe final 30 dias lun 2/08/21 vie 10/03721
30 Presentacion de resultados 7 dias lun /02721 mar 17/08/21
31 Discusion de resultados 7 dias mié 180821 jue 26008/21
32 Elaboracion de conclusiones 8 dias vie 270821 vie N0B21
33 Elaboracion de recomendaciones 5 dias lun 609721 vie 100921
34 Presentacion de informe final 7 dias vie 10/0321  lun 20005721

Fuente: elaboracion propia.
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12. FACTIBILIDAD DE ESTUDIO

Para que se pueda ejecutar la presente investigacion es importante contar
con recursos humanos, tecnolégicos, acceso a la informacion y financieros,

mismos que se detallan de la siguiente manera:

o Recursos Humanos: en esta seccion se tomara en cuenta al investigador
quién realizara la propuesta del sistema, también al asesor profesional
guien apoyara con el seguimiento y sugerencias a dicha investigacion.
Ademas, se tomaré en cuenta a las personas que apoyaran como pasajero
secreto, mismas que aportaran en llenar el check list previamente indicado
en las fases de investigacion. También se tomara en cuenta al personal

gue aportara al focus group para la ejecucion de la mejora continua.

o Tecnoldgicos: esta seccion se refiere a todos los instrumentos de apoyo
gue se utilizaran para llevar a cabo la propuesta del sistema de control
logistico de pasajeros, en la cual se utilizarda un equipo de cémputo,
internet y equipos de impresion. Adicional, se utilizaran tablets electrénicas

para llevar a cabo las encuestas de satisfaccion de los clientes.

o Acceso a la informacion: la empresa autoriza al investigador a obtener toda
informacion que necesite como documentacidén, procesos o estados
financieros para la ejecucion de la propuesta, también para interactuar con

los clientes y personal de la organizacion.
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o Financieros: es el monto necesario para llevar a cabo la propuesta del
sistema de control logistico de pasajeros, misma que se distribuye de la

siguiente manera:

Tabla Ill. Recursos financieros
Descripcidn Responsable Monto
Ic-ilonO(arlos 'de a_s,esor Investigador Q. 2,500.00
e la investigacion
Papeleria © | Investigador Q. 350.00
impresiones
Subtotal: Investigador | Q. 2,850.00
Pasajero Secreto Empresa Q. 8,750.00
Recursos
Tecnolégicos Empresa Q. 5,000.00
Subtotal: Empresa | Q. 13,750.00
Total de lainversién | Q. 16,000.00

Fuente: elaboracion propia

El presupuesto que debera contar el investigador para desarrollar la
propuesta es de un aproximado de Q. 2,850.00; mientras la empresa y sus
gerencias estan dispuestos a invertir un monto aproximado de Q.13,750.00. Para
un total de Q.16 600,00 para la ejecucion de la propuesta del sistema de control

logistico de pasajeros.
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14. APENDICES

Apéndice 1.

Check list

Transportes de Guatemala @“

Fecha:

Nombre de piloto:

Unidad verificada:

Descripcién

{La unidad sali6 en la hora planificada?

Si

\fo)

Cantidad de
veces

(El piloto se detuvo durante la ruta?

¢El piloto o ayudante fueron
irrespetuosos con algiin pasajero?

{Subieron pasajeros durante la
trayectoria?

{Bajaron pasajeros durante la
trayectoria?

{Reportaron la venta de los boletos en
ruta?

¢El piloto o ayudante cambiaron los
precios de los boletos?

¢El piloto respetd los niveles de
velocidad permitidos por la empresa?

{La unidad llegd a tiempo a su destino
final?

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Encuesta de satisfaccion

Encuesta de satisfacciéon

Buena Regular Mala

{Cémo califica la amabilidad y cortesia
del piloto ayudante del autobus?

{Cémo califica la calidad del servicio
durante su viaje?

(El sistema de pago que utilizd le parecid
el adecuado?

{Recomendaria nuestro servicio a un
amigo o familiar?

*Encuesta a realizarse de forma electrénica a través de
una tablet

Fuente: elaboracion propia.
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Arbol de problema

Apéndice 3.
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Fuente: elaboracion propia.
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Pregunta de
Investigacion

Apéndice 4.

Objetivos

Disefiar un sistema

Matriz de coherencia

Variables

Costos de

Método Propuesto

Herramienta PHVA

Resultados
Esperados
El disefio de un

¢ Qué sistema de
control logistico de
conteo de
pasajeros basado
en la mejora
continua permite
incrementar la
productividad de la
ruta a nororiente
del pais?

de control logistico
de conteo de
pasajeros basado
en la mejora
continua, para
incrementar la
productividad de la
ruta a nororiente del
pais.

operacion
Registros de
ventas.
Rendimiento de
las unidades
Tiempos de
llegada
(Operacién)

Internet de las cosas (IoT)
en Logistica

sistema que
permita mejorar la
productividad de
la ruta a
nororiente del
pais

¢De qué manera
se lleva a cabo el
control de ventas
en ruta?

Analizar la manera
en que se lleva a
cabo el control de
ventas en ruta para
determinar las areas
con deficiencias.

Registros de
facturacion.
Variables
manipulables del
sistema de ventas
en boletos,
cambios de
precios en ruta,
costos por
Kilémetro, costos
administrativos y
fechas de mayor
venta.

Observacion indirecta por
medio del andlisis de datos
histéricos de ventas de
boleteria.

Observacion directa por
medio de la verificacion del
proceso de ingreso y
egreso de pasajeros en
ruta, con encuestas al
personal y clientes

Un anadlisis de la
forma en la que
se lleva el control
de venta de
boletos en ruta,
estableciendo sus
deficiencias.

¢Qué
caracteristicas
debe tener el
sistema de control
logistico para
controlar el ingreso
de pasajeros en
ruta?

Establecer las
caracteristicas que
debe tener el
sistema de control
logistico para
controlar el ingreso
de pasajeros en
ruta.

Procesos de
operacion de rutas
10T en Logistica
(GPS, Video
vigilancia en
unidades, conteo
de pasajeros)
Facturacién en
Linea

Diagramas de flujo de
operacion de ventas y
rutas ejecutadas
Propuesta de facturacion
en linea

Propuesta de Video
Vigilancia en unidades
Propuesta de Software de
control y registro
Investigacion de las
soluciones de loT
logisticas en el mercado

El establecimiento
de las
caracteristicas
gue debe tener el
sistema logistico

¢ Como se debe
aplicar la mejora
continua en el
sistema de control
logistico de conteo
de pasajeros?

Establecer como se
debe aplicar la
mejora continua en
el sistema de control
logistico de conteo
de pasajeros.

Ventas en ruta.
Ingreso y egreso
de pasajeros
Integracion del
personal
administrativo y
pilotos.

Metodologia PHVA
Propuesta de software de
control y registro de
pasajeros

Propuesta de capacitacion
conjunta a pilotos y
administrativos de uso del
sistema.

El establecimiento
de la mejora
continua en el
sistema de control
logistico.

¢Cuéles el
beneficio para la
empresa con la

Determinar el
beneficio para la
empresa con la

Pronéstico de
ventas con el
nuevo sistema

Estudio Costo-Beneficio
Reduccion de costos
Método practico de

La determinacion
de los beneficios
para la empresa

propuesta del propuesta del Evaluar la evaluacion de calidad de con el uso del
sistema de control sistema de control experiencia de servicio. sistema logistico.
logistico y con la logistico y con la pasajeros
mejora continua? mejora continua. Tiempos de

llegada

Fuente: elaboracion propia.
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