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RESUMEN

Es de suma importancia conocer la problemética que existe en la seguridad vial, ya
que es un tema de atencion prioritaria por parte de la sociedad en conjunto,
principalmente por tres tipos de razones: humanitarias, de salud publica y

econdmicas.

Es por eso que, para la presente tesis, se realizé un estudio detallado identificando
los procesos de comunicacion importantes dentro de una organizacion, buscando
que, por el giro de la empresa de autotransporte de carga pesada, y las funciones
del departamento de monitoreo y el departamento de operaciones, pudieran crear
una conjuncién de comunicacion, con el objetivo de realizar sus tareas sin perjudicar
tiempos entre ellos, esperando obtener una coordinacion y organizacion al realizar

sus labores y que no afectara el trabajo de los operadores en carretera.

Palabras clave: Monitoreo, procesos de comunicacion, logistica, mapeo, transporte

de carga.
ABSTRACT

It is of Paramount importance to acknowledge the existing issues in road safety,
since this is a significant matter to the society as a whole; mainly for three sorts of

reasons: humanitarian, public health and economics.

Therefore, towards this Master’s Thesis, a detailed study was performed, identifying
the significant communicative processes within the organization, attempting to, in
concordance with the business trade of cargo trucking services, and the tasks of
both departments, “monitoring and operations”, these last two where able to create
a conjunction of communication, aiming to reach the goal of performing their duties
without delaying each other; expecting to achieve greater coordination and
organization while fulfilling their chores and keeping the operators unaffected on the

highway.
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Capitulo 1: Generalidades

1.1 Introduccién

En este capitulo se presenta la base sobre la cual se estructura el proyecto de tesis,
en primer lugar, se define el posicionamiento de la misma, en este punto se
especifica la metodologia correspondiente del presente proyecto con respecto a los
trabajos con las herramientas utilizadas, de igual forma sirve para delimitar el

alcance del proyecto y diferenciarlo del estado del arte en el que esta inmersa.

También se expone el planteamiento del problema, en €l se describe la situacion de
una empresa de servicios de transporte, la cual se ha interesado en conocer las
herramientas y posibles soluciones parala probleméatica que estan atravesando. Sin
embargo, a pesar de que la misma es una empresa que van con soluciones al dia,
esta abierta a implementar las estrategias que se proponen durante el desarrollo de

la tesis.

Mas adelante, se plantea tanto el objetivo general como los objetivos especificos,
posteriormente se encuentra la justificacién de la tesis en donde se definen las

razones principales para desarrollar el proyecto.

De igual forma, se propone una posible solucién, aqui se detalla la manera en que
se busca dar respuesta a la situacion problemética, también se define a grandes
rasgos la idea de como se propone generar estrategias comunicacion
organizacional a partir de la aplicacion VALUE STREAM MAPPING a los procesos

de los dos departamentos que presentan la deficiencia comunicativa.

Por dltimo, se expone la organizacion de la tesis, en este punto se detallan los
aspectos contenidos en cada uno de los capitulos que componen el presente

proyecto de tesis.



1.2 Posicionamiento de la tesis

La estructura de un proceso de comunicacion en departamentos encargados de la
logistica y monitoreo de rutas de una empresa de autotransporte, puede ser
pertinente a la linea de Innovacion y Administracion del Capital Intelectual, ya que
se busca crear la interfaz entre dos departamentos, para facilitar la realizacion de

las tareas.



1.3 Descripcién del problema

El transporte es un elemento fundamental para el desarrollo de la economia
mexicana, permitiendo el acceso fisico a los mercados y una distribucién mas rapida
y eficaz de los productos que ofrecen las empresas a los puntos que quieren llegar.
El 80% de mercancias en el pais se movilizan por carretera, y cada empresa que
ofrece servicios de autotransporte corre un riesgo al realizar su trabajo, la

inseguridad al viajar. Transporte.mx, 2016.

Los transportistas, estan propensos y expuestos a riesgos en carretera como:
accidentes, atracos, robos, conductores en estado de ebriedad o persecuciones a
otros transportes. Y estos riesgos estéan fuera de control de los mismos conductores,
lo que genera retardos a la hora de entrega de la mercancia, y pérdidas econémicas

por viaje.

Conatram, 2017. Menciona que en México en los ultimos afios, han aumentado el
indice de siniestralidad en carretera, de 32% a un 78%, lo que es una alerta roja
para las empresas transportistas, la exposicion que lleva el parar hacer una comida,
a ir hacer sus necesidades basicas, detenerse para tomar un descanso, dormir un
rato, porque se ha descompuesto el tracto, se ha vuelto una situacion realmente
riesgosa la cual, propone estrategias de seguridad donde limita a los operadores.

Autotransporte especializado GAMA S.A de C.V., es una empresa con 75 afios de
experiencia en servicios de carga especializada, ubicada en la localidad de Rio
Blanco, Veracruz México. Actualmente cuenta con 95 tractocamiones, entre ellos

con tanques de acero al carbén, tanques de acero inoxidables y tolvas neumaticas.

Se analizaron los departamentos de “monitoreo” y “operaciones” por sugerencia del
gerente de riesgo y seguridad, ya que considera que alli se generan los mayores
inconvenientes de acuerdo a las pérdidas econdmicas y de tiempo, que repercuten

al realizar las funciones de ambos departamentos.

El departamento de monitoreo se encarga de coordinar y gestionar los procesos,

asi como los recursos necesarios para administrar los riesgos del servicio de
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transporte (accidentes, robos, fugas de producto, contaminacion ambiental) en las
fases de prevencién, atencidon y recuperacion, al interior de las instalaciones y en

las rutas de transito.

El departamento de operaciones, se encarga de la administracion de los
coordinadores de trafico, vigila que se ejecuten los planes logisticos del servicio de
transporte, dirigiendo y administrando la flota, operadores y recursos necesarios,
realizando el despacho de documentacion y recursos economicos, dando el
seguimiento del servicio hasta su conclusion y cierre, detectando las necesidades

en transito y resolviendo problemas de la operacién.

No existe la comunicacién adecuada entre dichos departamentos, generando
conflictos que hacen que no se realicen las funciones de cada departamento sin

perjudicar tiempos del otro.

El departamento de monitoreo tiene restricciones, en horarios de circulacion,
paradas permitidas y la disponibilidad de un paro de motor al operador cuando este

se esté saliendo de ruta, con el tnico fin de cumplir las funciones del departamento.

El departamento de operaciones, cuenta con cuatro coordinadores de trafico, cada
uno de ellos debe establecer una ruta y un tiempo promedio en que el operador
debe realizar un viaje, pero los tiempos estipulados por el departamento y las rutas
que establece este mismo no concuerdan con las acordadas con monitoreo, y por
lo consecuente se genera un problema para el operador, puesto que no tiene
autoridad para decidir qué ruta restablecer y pierde tiempo en el lugar donde se le
hizo un paro de motor por salir de ruta, esperando que el coordinador de tréafico con
el monitorista lleguen a un acuerdo generando la documentacion pertinente para
gue el operador pueda continuar con su viaje, ocasionando perjuicio para el cliente,
haciendo que la empresa transportista sea mal calificada, y que no sea considerada

para realizar proOXimos viajes.

Las sanciones que se les aplica a los operadores por no cumplir en tiempo y forma
la entrega de mercancia son del 9% al 15% sobre el valor total sin IVA, dependiendo

la empresa, ya que a cada viaje se le asigna su respectiva fecha y hora de entrega.



En el &rea de monitoreo constantemente cambian las paradas permitidas, las rutas
de riesgo y zonas prohibidas de acuerdo a las actualizaciones de las aplicaciones
tecnologicas que ocupan para conocer riesgo y siniestralidad en México, y en base
a esta informacién renuevan las restricciones en la bitacora de viajes de la empresa,
y la comparten con el coordinador de trafico para que las tome en cuenta al
momento de crear la ruta de un nuevo viaje, y la dé a conocer a los operadores, lo
gue el coordinador casi siempre no comunica los cambios realizados y el operador
desconoce las actualizaciones de rutas permitidas, generando que se aplique paro
de motor a los operadores, y estos se queden esperando a que se genere la
documentacion pertinente para poder continuar el viaje, y la nueva ruta que deba

tomar, perdiendo tiempo y quedando expuesto en camino.

Al momento, el departamento solo cuenta con dos personas para realizar las
funciones por turno, 70 a 90 tractocamiones monitoreando, y la consultoria de
actualizacion de rutas por estado, de riesgo y siniestralidad en los nuevos itinerarios,

evita la atencion en algunos tractocamiones en rutas peligrosas.

Por todas las situaciones anteriormente mencionados, se observa que es necesario
una interfaz entre el departamento de “monitoreo” y “operaciones”, ya que ocasiona
en términos generales grandes pérdidas de tiempo, derivadas del mal ordenamiento
de procesos, donde estos mismos estan originando un grave problema en la
administracion operativa de la empresa y el incumplimiento del servicio que se le
presta a sus clientes, dando a resaltar una baja credibilidad y al mismo tiempo
pérdidas econémicas.

¢La coordinacion y organizacion de procesos de comunicacion entre los
departamentos de monitoreo y operaciones, podra disminuir pérdidas econémicas

y tiempo?



1.4 Objetivos

Implementar un proceso de comunicacion entre el departamento de monitoreo y el
departamento de operaciones, bajo estrategias de Value Stream Mapping, para

eficientizar la coordinacion y adaptabilidad entre las funciones de cada uno de ellos.

1.4.1 Objetivos especificos

e Establecer una estructura de proceso de comunicacion entre el
departamento de monitoreo y operaciones.

e Integrar herramientas de comunicacion que facilite el diagnostico de la
organizacion y posterior el intercambio de informacién entre los dos
departamentos.

e Evaluar la implementacién del proceso de comunicacion estipulado y la
herramienta de informacién en los departamentos mencionados, para
analizar los ajustes pertinentes al sistema, al impacto econémico y de

tiempos y buscar la adaptabilidad de ambos departamentos al proceso.



1.5 Justificacion

La inseguridad via carretera en la Republica Mexicana se ha incrementado dia tras
dia, y cada vez se presentan mas robos de camiones, secuestros de personas,
siniestros provocados por la misma gente sin medir las consecuencias que los
trabajadores podrian pasar, y todo con un mismo proposito, robar la carga o extraer

un beneficio econémico de lo mismo. Amsiria, 2017.

Qualitas Compaiiia de Seguros S.A. de C.V. en su reporte semestral 2017, comenta
que, en México, a partir del afio 2016 se presentaron 516 casos de extravios de
tractocamiones, donde solo se han recuperado la mitad, y dentro de esta cifra al
menos la mitad de los operadores que manejaban sufrieron lesiones graves por
resistirse. El 10% de todos los casos, los operadores murieron y que a la fecha no
existe una herramienta que comunique los posibles incidentes nacionales en tiempo

y forma de este rubro.

Este protocolo de tesis, propone elaborar un proceso para mejorar la comunicacion
entre los departamentos de monitoreo y operaciones generando eficiencia, al

realizar en forma sus funciones, respetando los tiempos aclamados de cada uno.

Para aumentar la seguridad de los transportistas es necesario poner cuidado en
situaciones como los horarios de circulacién, las paradas permitidas y la
disponibilidad de aplicarles un paro de motor al operador, cuando este esté fuera de

ruta.

Para apoyar y facilitar con seguridad la realizacion del trabajo de monitoreo, se
generan rutas disponibles para los operadores mediante investigaciones diarias, las
cuales estudian las anomalias histéricas en carreteras que ayuden a predecir y
alertar al operador para que no genere tiempos muertos y no se exponga ante la
inseguridad en carretera, con el objetivo de que pueda llegar en tiempo y forma a la

entrega de la mercancia con el cliente.

Para que el operador pueda realizar su trabajo en el menor tiempo posible, el

departamento de operaciones forja rutas mas cortas, con el proposito de que este



mismo pueda realizar mas viajes y por lo consecuente, genere mas dinero, creando

beneficios econdmicos tanto para la empresa como para el operador.

El cuidado del tiempo en la entrega de la mercancia que hace el operador, la
seguridad con la que esta misma viaja, crea una buena credibilidad de la empresa
ante el cliente, creando confianza a la empresa como su principal prestador de

servicio.

La sociedad podria planear viajes, visitar familiares, incluso hacer esas actividades
en carretera que siempre habian requerido; como ir visitando pueblo por pueblo sin
temor a exponerse a la inseguridad que se esta presentando, o generar una vision

para la programacion de un viaje.

Existen distintos beneficios e impactos que se intenta brindar, considerando un
panorama general, que repercuta en el bienestar de los operadores de las empresas
transportistas, la economia de la misma, la sociedad que viaja, un avance

tecnoldgico y ambiental.



1.6 Solucién a priori

Utilizando herramientas de Lean Office dentro de la organizacién, mejorard la
comunicacion entre el departamento de monitoreo y operaciones con el proposito
de eficientizar la coordinacion de las funciones de cada uno de ellos, consecuente
de que reducira los costos generados por el mal manejo de informacioén, y disminuira

los tiempos de espera que los operadores presentan al realizar un viaje.
1.7 Metodologia

A continuacion, se presenta una metodologia de tres etapas a abordar para el

presente protocolo de investigacion.

Etapa 1. Evaluacion de la comunicacion entre los procesos de la
empresa

Etapa 2. Integracion de procesos de comunicacion

Etapa 3. Evaluacion de la implementacion de la interfaz de
comunicacion entre el departamento de monitoreo y el
departamento de operaciones

llustracion 1 Metodologia. Elaboracion propia.

PRIMERA ETAPA

Evaluacion de la comunicacidon entre los procesos del departamento de

monitoreo y el departamento de operaciones

e Instrumento de evaluacion: Se aplicaran dos instrumentos de evaluacion
para conocer los procesos que cada departamento realiza para cumplir con
las tareas diarias.

- Entrevista directa y/o cuestionario: Este instrumento deberan responderlo

los colaboradores del departamento de operaciones y del departamento



de monitoreo, dando a conocer cuales son sus tareas diarias, semanales
y mensuales, y el procedimiento para realizarlas. (Anexo 1)
Variables relacionadas de

= Comunicacion

» Fluidez de informacién

»= Importancia de documentos

- Modelo de procesos: Se creara un mapa de procesos, donde se muestre

las secuencias logicas de actividades que se llevan a cabo entre una o
varias areas de la organizacion para la entrega de un bien o un servicio,
estas secuencias explicaran el enlace de normatividad, recursos e
informacion. Con el objetivo de conocer la importancia de impacto a los
departamentos con los que tienen relacion, y que el jefe conozca a que

grado se le clasifica a este departamento por sus actividades. Ejemplo:

Estdndares de Requisitos Procedimientos | Quien Requisitos
realizacion define

Calidad

Costo

Programacion

ALCANCE

EMELIEESS - Actividad inicial

Informacién Actividad final

De

quién.,

Para
quign..

Instalaciones y Quien Capacitacidn y Quien Requisitos
equipo propor conocimientos propor
ciona ciona

llustracion 2. Mapa de procesos. Phillip Bayard Crosby.

Validar: Se diseflara un instrumento contentivo de las diez preguntas
formuladas anteriormente, a las que se les coloca para la valoracion una
escala Likert de 1 a 5, considerando como inaceptable el valor 1; deficiente
2; regular 3; bueno 4 y excelente 5. Y con esta ponderacion podremos

analizar hacia donde se esta inclinando el departamento, también incluye
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preguntas abiertas que se tomaran a consideracion del investigador, con
respecto a los objetivos del departamento para concluir un analisis completo
y profundo.

e Evaluar resultados: Se cuantifican los resultados y se realiza un diagnostico
de
-Posicionamiento del departamento a sus objetivos.
- Nivel de importancia entre los departamentos externos para la empresa.

-Impacto econdémico de errores.

SEGUNDA ETAPA
Integracion de procesos

e Mapear procesos: Se realizar4 un mapeo de procesos bajo la herramienta
Diagramas de flujo.
Fase 1 — Definir el nimero de colaboradores que puedan presentar el objetivo del

departamento
Fase 2 — Describir los procesos actuales
Fase 3 — Analizar el proceso actual y proponer mejoras

Andlisis critico de los procesos para identificar las causas de los problemas y las

oportunidades de mejora del proceso. Fuentes de problemas y oportunidades.

Fase 4 — Mapear los flujos- Desarrollar soluciones alternativas para los problemas

del proceso. Evaluar cada alternativa segun su impacto en:

- Coste-beneficio.

- Plazo de ejecucion.

- Cuadro de persona.

- Decidir la mejor alternativa para las mejoras.
- Diagramar la nueva version del proceso.

Fase 5 — Priorizar y Sistematizar.

Fase 6 — Monitorear, mejorar y ampliar la automatizacion
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Reuniones periodicas para supervisar los indicadores y las propuestas de mejora.

Establecer cadena de valor

La cadena de valor establece cuatro aspectos del panorama competitivo:

Grado de integracién: se definen todas aquellas actividades que se realizan
en el departamento y no en otros departamentos.

Panorama industrial: Aquellos sectores relacionados con el departamento y
con los que compite. Se establece una estrategia delimitada con el claro
objetivo de conseguir los objetivos marcados en primera instancia.

El panorama de segmento: en este caso se hace referencia a las variaciones
a las que se puede verse afectado el producto y la realizacion del objetivo del
departamento.

Modificar manuales de procesos Después de generar los procesos y la
coordinacién entre ambos departamentos bajo la elaboracion del mapeo de
procesos y la cadena de valor, se modificaran los manuales de trabajo, para la

aplicacion.

TERCERA ETAPA

Evaluacion de la implementacién de la interfaz de comunicacién entre el

departamento de monitoreo y el departamento de operaciones.

Evaluacion de desempefio: Se realiza mediante puntos especificos que se
debieron cumplir y minimizaron las pérdidas econémicas y de tiempo.
Tiempo de espera de operadores

Perdidas de econdmicas por no llegar a tiempo a la entrega de mercancia
Paros de motor mensuales

Anélisis de resultados: La medicion se hace mediante la realizacion de las
tareas diarias, semanales o mensuales. Se enlistan y se grafican las
conclusiones, cuando alguna no esté concluida, o se realiza bajo problemas
y deficiencias se trata con el jefe inmediato para analizarla, hacerle las

modificaciones pertinentes y responsabilizar los errores.
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Capitulo 2: Marco Teorico

El siguiente marco tedrico busca proporcionar un acercamiento general con
respecto a la teméatica que fundamente el desarrollo del protocolo de investigacion.
Por lo tanto, se da una introduccion enfocada a las siguientes tematicas: Logistica,
Transporte de carga pesada, Seguridad en carretera, Monitoreo, Rutas y/o ruteo,

comunicacién organizacional, procesos y value stream mappings.
2.1 Logistica

La logistica es una filosofia que se encarga de aplicar las buenas practicas en los
macroprocesos, procesos, procedimientos, tareas y productos dentro de una
organizacion, con el fin de satisfacer las necesidades del cliente, quien es la razén
de ser de la empresa. Existen entes internacionales que velan porque las
compainiias en todo el mundo utilicen y difundan las diferentes disciplinas logisticas
en toda la red de valor y tengan un mismo enfoque estratégico. Ocampo Vélez, P.
C. 2009.

La ASLOG (Association des Logisticiens d'Entreprises-Francia, 2014) define la
logistica como el conjunto de actividades que tienen por objetivo la colocacién, de
una cantidad de producto en el lugar y en el tiempo donde una demanda existe.
Entonces, la logistica involucra operaciones que determinan el movimiento de
productos: localizacion de unidades de produccion y almacenes, aprovisionamiento
gestién de flujos fisicos en el proceso de fabricacion, embalaje, almacenamiento y
gestion de inventarlos, manejo de productos en unidades de carga y preparacion de

lotes o clientes, transportes y disefio de la distribucion fisica de productos.

El manejo de la logistica puede involucrar algunas o todas de estas funciones: el
transporte que entra, el transporte que sale, la gestion de flotas, almacenamiento,
manipulacion de materiales, cumplimiento de orden, manejo de inventario y la

planeacién de la demanda. SCT 2014.
2.2 Transporte de carga pesada

El transporte de carga pesada se refiere al movimiento total de mercancias que

utilizan el transporte terrestre en una red determinada. Los datos se expresan en
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millones de toneladas-kildmetros, lo que representa el transporte de una tonelada

sobre un kildbmetro.

Pertenece al sector de servicios o sector terciario, que es el sector de la economia
gue se encarga de las actividades que estan relacionadas con los servicios no

productores o transformadores de los bienes. Castro Tavara Paul, 2013

Las principales caracteristicas que tiene el transporte de carga son las siguientes:
Transporta objetos, materiales, animales o personas de un lugar hacia otro, utiliza
redes de transporte para movilizar los productos, ha presentado una gran expansion
en los ultimos afios debido a la industrializacion y el comercio, tiene un menor coste
en el servicio de transporte, y posee varios elementos para lograr llevar a cabo su
accion, entre ellos podemos mencionar la infraestructura, el vehiculo, los
operadores de transporte y los servicios que permiten que la actividad pueda
llevarse a cabo. Euston, 2015

2.3 Seguridad en carretera

El problema de la seguridad vial es un tema de atencion prioritaria por parte de los
gobiernos, principalmente por tres tipos de razones: humanitarias, de salud publica

y econdémicas.

En 1990, los accidentes viales ocuparon el noveno lugar dentro de las pandemias
gue mas muertes generan en el mundo. Algunos estudios han estimado que
ascenderan a la tercera posicion en 2020, solo superados por las enfermedades del
corazén y la depresion. Comparativamente, el sindrome de Inmunodeficiencia
Adquirida (SIDA) ocupara el décimo lugar y las guerras el octavo. De manera que
esta problematica cada vez ira ganando prioridad en relacidén con las otras causas,
por lo que resulta un problema que debera atenderse con la mayor importancia.

Instituto Mexicano Del Transporte, 2012.

2.3.1 Monitoreo
El término monitoreo podria definirse como la accién y efecto del seguimiento bajo

un monitor. Pero otra posible definicion seria describir un proceso mediante el cual
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se reune, observa, estudia y emplea informacion para luego poder realizar un

seguimiento de un programa o hecho particular.

2.3.2 Monitoreo de tractos

Esta palabra “monitoreo” no se encuentra en el diccionario de la real academia
espanola, pero viene de la voz “monitor” que recolecta imagenes y videos
directamente desde las filmadora o cdmaras las cuales permite la correcta
visualizacion de una serie de hechos por medio de una pantalla; es decir que el
monitor ayuda y permite a inspeccionar, controlar y registrar una circunstancia o
situacion; y alli es donde nace monitoreo para poder realizar el hecho, o que
usualmente se dirige a los procesos en lo que refiere como, cuando y donde dan
lugar las actividades, quien las realiza y cuantos individuos o entidades podria
beneficiar. Y el verbo “monitorear”, es la accion de supervisar y controlar a través

de un monitor.

Segun Ibarra Dominguez P., 2014. La palabra es empleada en el area de seguridad,
ya que el monitoreo en este ambito se realiza con el fin de recolectar cierta
informacion sobre hechos determinados, y efectivamente se hace por medio de un
monitor el cual trasmite las imagenes recaudadas por una cdmara o un dispositivo

que podria también ser realizado por algun vigilante.
2.4 Rutas y/o ruteo

Una ruta se trata de un camino, carretera o via que permite transitar desde un lugar

hacia otro. En el mismo sentido, es la direccién que se toma para un propadsito.

En paises como Argentina y Uruguay, se le dice ruta a lo que, en Espafia, se conoce
como carretera. Se trata de vias de uso publico, por lo general asfaltadas, que son
aptas para la circulacién de vehiculos. Actualmente las rutas, se incluyen en las

Redes de Carreteras Federales.
Por otra parte, una ruta es el itinerario planeado para un viaje.

Segun Felipe Duque Sarabia, 2016. En informéatica, una ruta es la forma en que se

hace referencia a un archivo o directorio dentro de un sistema de archivos. En otras
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palabras, la ruta sefala la ubicacion exacta del archivo o directorio a través de una

cadena de caracteres.

2.4.1 Ruteo

El ruteo es una herramienta informatica que contribuye y facilita la toma de
decisiones en la actividad logistica de transporte. Su objetivo es el de servir de
herramienta para facilitar la planeacién de las rutas para los vehiculos que posee la
empresa, para la distribucion de sus productos.

Su funcionamiento es basicamente seleccionar la ruta mas efectiva y eficiente, al
igual que seleccionar la cantidad de vehiculos por ruta y las érdenes de entrega

para cada uno.

El ruteo permite que el usuario realice los cambios que considere necesarios y

observar sus efectos sobre la eficiencia de la ruta.

También ofrece informacién por medio de mapas y reportes de rutas, utilizacion de
recursos y costos, desempeiio y de resultados de rutas (distancias, tiempos,

cantidades, costos y porcentajes de carga).
2.5 Comunicacion organizacional

Todas las organizaciones se comunican con diferentes publicos, independiente de
su tamafio o naturaleza. Por ese motivo es importante implementar estrategias que
permitan conseguir resultados positivos. Algunos de los elementos que hacen parte
de la estrategia son: identidad, cultura, canales internos y externos, entre otros.

Segun Rafael Alberto Pérez, 2012. Desde este enfoque, se entiende la
comunicacién como un encuentro social y cultural, que convoca a los actores en
torno a problematicas para el disefio de estrategias sobre las que se trabaja a partir

del reconocimiento de las problematicas comunicacionales existentes.

2.5.1 Entrevista
La entrevista, definida como el dialogo semiestructurado, por lo general cara a cara
entre una persona que a través de preguntas e instigadores interroga a un

entrevistado, ha sido una técnica que ha aportado muy valiosos conocimientos a
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todos los campos incluyendo al de la comunicacién organizacional. Albarran,
L.2009.

Todos aquellos presentes en la charla dialogan en pos de una cuestién determinada
planteada por el profesional. Muchas veces la espontaneidad y el periodismo
moderno llevan a que se dialogue libremente generando temas de debate surgidos

a medida que la charla fluye.

Una entrevista es reciproca, donde el entrevistado utiliza una técnica de recoleccion
mediante una interrogaciéon estructurada o una conversacion totalmente libre; en
ambos casos se utiliza un formulario o esquema con preguntas o cuestiones para
enfocar la charla que sirven como guia. Es por esto, que siempre encontraremos
dos roles claros, el del entrevistador y el del entrevistado (o receptor). Laura G.
2014.

2.5.2 Encuesta

Las escalas Likert son eficientes porque constituyen una de las maneras mas
confiables de medir opiniones, percepciones y comportamientos. Este método
permitird descubrir grados de opinion que podran ayudar a comprender la
retroalimentacion que se recibe. Ademas, permitira identificar aspectos que se estan

descuidando y que la organizacion debe poner atencion.
2.6 Diagnostico empresarial

Evaluacion: Buscar alguna herramienta que permita segmentar la empresa o que
esta misma presente las probleméaticas destacadas, centrandose en generar algun
instrumento que pueda especializarse en evaluar aquellos puntos sobre los que la
organizacion desea sacar la mayor informacion al realizar el diagnostico, por
ejemplo, a los consumidores, al apartado financiero, a los procesos de produccion,
al departamento de recursos humanos, entre otros, porque se considere que alguno

de estos departamentos deficiente el proceso.

Vision detallada: Cuando el equipo o persona encargados de evaluar este
diagndstico se centran especialmente en recoger toda la informacion posible acerca

del sistema concreto de la empresa por el que se esta interesado en estudiar. Este
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proceso es posible gracias a la toma de imagenes, tablas, graficos, entrevistas y

toda clase de recursos que permitan conocer de primera mano la situacion actual.

Caélculos: La informacion recogida de la fase anterior, es el momento para

establecer el grado de alcance en funcién del parametro que se haya querido fijar.

Conclusiones: Se analiza toda la informacién que se ha recogido y se estudia para
evaluar y conocer los motivos que impiden alcanzar aquellos parametros que en su
momento se establecieron. Conociendo los problemas, serd& mucho mas facil

encontrar las soluciones. (UNADM, 2014)

2.6.1 Evaluacién del estado actual de la empresa

Para conocer el estado actual que presenta la empresa en los departamentos de
monitoreo y operaciones respecto a las probleméticas de comunicacion que se
generan, se realizé una encuesta a cada uno de los colaboradores de cada
departamento, con el objetivo de cuantificar la importancia que estos mismos
muestran ante la empresa, donde se presentan variables que ayudaran a medir el

nivel de importancia que estos mismos presentan.
Variables
1.- Comunicacion

La comunicacion en la organizacion se refiere al proceso comunicacional dentro de
la empresa. Entre los procesos de comunicacion, intervienen las estructuras
comunes de la comunicacién: emisor-mensaje-receptor y por ende la
retroalimentacion. Dentro de una organizacion pueden existir diversos tipos de
comunicacién, entre ellos estan la formal y la informal, ya sea para jefes o para

compairieros.

En este punto es importante analizar el método de comunicacion que se ocupa para
dirigirse a los compafieros de toda la empresa, y el saber quién es el jefe inmediato
y hasta donde puede llegar a preguntar a sus alrededores, o bien llamado

“limitaciones” (Miguel Antezana, 2005)

2.- Relaciones internas departamentales
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También llamada Comunicacion horizontal, ocurre entre colaboradores de un
mismo nivel jerarquico, sean ellos del mismo departamento o no. También puede
ser llamada de comunicacion lateral, lo que nos remite a un escenario de

colaboradores lado a lado, al mismo nivel, desarrollando las mismas actividades.

Estas relaciones son establecidas entre los trabajadores de una misma direccion
departamental, compartiendo la busqueda de la satisfaccion laboral, las
oportunidades de progreso, el trato equitativo, la disciplina las cuales deben ser

desarrolladas y mantenidas conciliando intereses entre ellos mismos.
3.- Relaciones externas departamentales

También llamadas comunicacion vertical, estas ocurren siguiendo los varios niveles
jerarquicos y departamentos de la empresa. La comunicacion entre ellos es vertical,

pues diferentes niveles se estan comunicando.

Una vez que la comunicacion vertical se refiere a niveles diferentes, hay dos flujos

dentro de esa comunicacion:

Vertical Ascendente: sucede de abajo hacia arriba, cuando un colaborador se

comunica con su gestor o lider. Se adjuntan aqui sugerencias de liderados,
opiniones, quejas, envio y/o presentacion de informes, entre otros. En este tipo de
flujo, los colaboradores también pueden ofrecer feedbacks a sus gestores, ademas

de contar con la participacion de todos en el dia a dia de la empresa.

Vertical Descendente: la comunicacion parte de los niveles superiores a los

inferiores, y puede darse a través de instrucciones, reglas de la empresa,
comunicados, entre otros. En ese flujo, los colaboradores reciben mayor orientaciéon
en relacién a sus atribuciones de cargo, directrices y objetivos de la empresa. Aqui
los lideres y gestores pueden alinear a cada equipo con la cultura y las estrategias
de la empresa. (Intranet colaborativa, 2017)

4 .- Fluidez de informacion

Es la capacidad de que un canal de informacién o los medios de envio y recepcion,

puedan expresarse correctamente con cierta facilidad y espontaneidad, tanto en su
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idioma materno organizacional como en una segunda lengua del empleado; esto
permite que el origen informativo se desenvuelva de una manera correcta para

llegar al destino rapido, completo y exacto. (Miguel Cervantes, 2014)
5.- Jerarquizacién documental

Se entiende por jerarquia del documento al conocimiento de valor e importancia que
se generan al realizar ciertos documentos dentro de la empresa. Existen tableros
gue organiza documentos reunidos bien por el productor para su uso corriente,
destino de cada documento, con fecha, hora, dia 'y cuerpo de informacion que debe
cargar cada uno, esto con el propésito de que los departamentos conozcan que
ciertos archivos son indispensables para la realizacién y para el funcionamiento de
alguna actividad o asunto de otros departamentos o la empresa en general. (Miguel
Cervantes, 2014)

2.7 Modelo de procesos

Segun Miguel Brunnello y Cr. Marcelo Rocha Vargas (lra.version 2010). El
modelado de procesos, como su nombre lo indica, tiene 2 aspectos que lo definen:
el modelado y los procesos. Frecuentemente, los sistemas conjuntos de procesos y
subprocesos integrados en una organizacion son dificiles de comprender,
complejos y confusos; con mdltiples puntos de contacto entre si y con un buen
namero de areas funcionales, departamentos y puestos de trabajo implicados. Un
modelo puede dar la oportunidad de organizar y documentar la informacién sobre

un sistema.
Modelo

Un modelo es una representacion de una realidad compleja. Modelar es desarrollar
una descripcion lo mas exacta posible de un sistema y de las actividades llevadas

a cabo en él.

Cuando un proceso es modelado, con ayuda de una representacion gréafica
(diagrama de proceso), pueden apreciarse con facilidad las interrelaciones
existentes entre distintas actividades, analizar cada actividad, definir los puntos de

contacto con otros procesos, asi como identificar los subprocesos comprendidos. Al
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mismo tiempo, los problemas existentes pueden ponerse de manifiesto claramente

dando la oportunidad para iniciar acciones de mejora.
Diagrama

Diagramar es establecer una representacion visual de los procesos y subprocesos,
lo que permite obtener una informacion preliminar sobre la amplitud de los mismos,

sus interrelaciones, sus tiempos y sus actividades.

La representacion gréfica facilita el andlisis, uno de cuyos objetivos es la
descomposicion de los procesos de trabajo en actividades discretas. También hace
posible la distincidn entre aquellas actividades que aportan valor afiadido de las que
no lo hacen, es decir que no proveen directamente nada al cliente del proceso o al
resultado deseado. En este ultimo sentido cabe hacer una precision, ya que no
todas las actividades que no proveen valor afladido han de ser innecesarias; éstas
pueden ser actividades de apoyo y ser requeridas para hacer mas eficaces las
funciones de direccion y control, por razones de seguridad o por motivos normativos

y de legislacion.

2.7.1 Mapeo de procesos
El mapeo de procesos es una actividad que consiste en identificar, entender y

describir los procesos para producir productos o servicios.

Para describir estos, comunmente se elaboran diagramas y documentos de texto
que facilitan su entendimiento. En un mapa de procesos se identifica un inicio, una

secuencia de tareas y el fin que representa el resultado obtenido.

Una organizacion dependiendo de su tamafio puede tener desde algunos hasta
muchos procesos. Por lo que es importante al comenzar a mapear, identificar
primero aquellos denominados procesos clave. Los procesos clave son aquellos
gue ofrecen valor director a los clientes externos de la organizacion. Posteriormente
podremos continuar con los procesos de soporte y estratégicos, que son los que

tienen relacién con otras funciones dentro de la organizacién. (Softgrade, 2017)
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2.8 Economia del transporte

La economia del transporte es la rama de la teoria econémica que se ocupa del
sector transporte. Especificamente estudia el conjunto de elementos y principios
que rigen el transporte de personas y bienes, y que contribuyen a la vida econdémica

y social de los pueblos.

Internacionalmente es aceptado que las sociedades modernas demandan una alta
y variada movilidad para la obtencion de productos, y esto exige un sistema de
transporte complejo y adaptado a las necesidades econdmicas y sociales que
garanticen una forma econdmicamente eficiente y segura. Pero, ademas, se
requiere que estas propuestas sean también sostenibles. Y esto dltimo implica un
nuevo enfoque ecosistémico. Las ciudades requieren modelos de movilidad
inteligentes en los que el sistema de transporte es sostenible en favor de la
eficiencia econdémica (eficiencia y competitividad), de la salud ambiental y del
bienestar de la poblacion. (Almiro G., 2015)

La economia del transporte se determina por la demanda que se rige, sin embargo,
hoy en dia México no cuenta con estandares de precios altos para pagar un viaje
para transportar productos, puesto que ya son muchas empresas transportistas
dentro del mercado, pero que sin no dejar de lado los impuestos, el pago de viaticos,
el pago de casetas y los percances en el camino, disminuyen la ganancia que se
genera y no se toma en cuenta. (Miguel A. Guzman, 2017)

2.8.1 Costo beneficio
La relacion costo-beneficio es una herramienta financiera que compara el costo de
un producto versus el beneficio que esta entrega para evaluar de forma efectiva la

mejor decision a tomar en términos de compra.

Segun Gabriel Cerdn, 2017., el analisis costo-beneficio, esta constituido por un
conjunto de procedimientos que proporcionan las medidas de rentabilidad del
proyecto mediante la comparacion de los costos previstos con los beneficios

esperados al llevarlo a cabo.
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En economia, para calcular si la balanza costo-beneficio esta equilibrada se utilizan

los siguientes pasos:

e Se define el valor monetario de los costos y de los beneficios para la
implantacion del sistema.

e Se convierten los costos y los beneficios a un valor actual.

e Se halla la relacion costo-beneficio (C/B), que es igual a los ingresos totales
netos divididos por los costos totales.

e Si el andlisis de la relacibn C/B es mayor a 1 significa que es rentable,
mientras que si es igual o menor a 1 indica que no es rentable.

e Se toma el resultado y se compara con otros.

e Se escoge el proyecto con el mayor indice en la relacion.
2.9 Cadena de valor

Analiza las diferentes actividades o departamentos de la empresa comparandolas
con las de la competencia, dando asi informacion muy valiosa sobre la posicion que
el negocio ocupa en el mercado y la estrategia que deberia seguir a nivel de

procesos internos o externos.

General y tradicionalmente el valor se ha medido por los ingresos totales. Una
empresa rentable es aquella cuya propuesta de valor es superior a los costes de
producir un producto u ofrecer un servicio. Por lo tanto, el objetivo de cualquier
estrategia empresarial debe ser esa misma, generar un valor que supere al coste
porque es el valor y no el coste lo que analizamos cuando medimos nuestra posicién

en el mercado.

Para definir la cadena de valor de tu empresa, primero debes descomponer la
empresa en actividades estratégicas que aporten ese valor y entender la generacion
de costes que provocan, para después componer un sistema de relaciones entre
estas con el fin de entender qué nos hace diferente a nuestra competencia. La
cadena de valor, por tanto, se basa en esa labor de descomposicién y union para

entender nuestra ventaja competitiva. (Teamleader, 2018)
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Capitulo 3 Diagnostico de la empresa

Este capitulo se encarga de evaluar la comunicacion entre los procesos del
departamento de monitoreo y el departamento de operaciones, donde se

identificaran las deficiencias y mejoras dentro de ambos departamentos.
3.1 Evaluacién del estado actual de la empresa

Se aplicaron dos instrumentos de evaluacién para conocer los procesos que cada

departamento realiza para cumplir con las tareas diarias.

Para conocer el estado actual que presenta la empresa en los departamentos de
monitoreo y operaciones respecto a las problematicas de comunicacién que se
generan, se realizO una encuesta a cada uno de los colaboradores de cada
departamento, con el objetivo de cuantificar la importancia que estos mismos
muestran ante la empresa, donde se presentan variables que ayudaran a medir el

nivel de importancia que estos mismos presentan.
Variables a evaluar

1.- Comunicacion

2.- Relaciones internas departamentales

3.- Relaciones externas departamentales

4.- Fluidez de informacién

5.- Jerarquizacién documental

3.1.1 Instrumento de evaluacién

Encuesta

La encuesta que se aplico para conocer la comunicacion organizacional cuenta con
cinco parametros para medir la ocurrencia segun el enunciado que se describe,

donde:

1. Totalmente desacuerdo: Esto nunca sucede

2. Desacuerdo: ocasionalmente sucede
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3. De acuerdo: Sucede frecuentemente
4. Totalmente de acuerdo: Siempre sucede
5. Indiferencia o no aplica: no he prestado atencion o no aplica para mi

puesto.
En una escala donde la encuesta estandarizada dice que de:

- 76 a 100 = (Mala comunicacion organizacional)

- 60 a 75 = (Inadecuada Comunicacion Organizacional)
- 45 a 59 = (Comunicacién organizacional promedio)

- 01 a 44 = (Adecuada Comunicacion Organizacional)
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CUESTIONARIO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

En calidad de estudiante de la maestria de ingeniera

administrativa, en el Tecnoldgico Macional de México
‘“‘"\ TE NM (ITO), me encuentro en un proyecto académico que
C! TECHOLOGICO MACIOMAL DE  narmitird generar la |mplemen'r.a::|on de un plan de

~ MEX]CO mepramrenlo en la comunicacién organizacional de la
mpresa.

/]

El propdsito de este Cuestionario es encontrar areas de oportunidad que nos permitan mejorar
la comunicacion dentro de la organizacion.

Recuerda que las respuestas son opiniones basadas en TU experiencia de trabajo, por lo tanto,
no hay respuestas correctas ni incorrectas.

Lee cuidadosamente cada uno de los enunciados y marca la respuesta que mejor describa tu
opinién.

La escala utilizada es del 1 (totalmente en desacuerdo) al 4 (totalmente de acuerdo).
Tienes la opcion de elegir NA (no aplica) en los casos que asi lo consideres.

Datos: Edad: Hombre Mujer
Tiempo que trabajas en la empresa:
Area de trabajo:

No Pregunta 1 2 3 4 NA

1 Mi Jefe Directo no me ha explicado claramente las
funciones de mi puesto y mis limites de
responsabilidades.

2 | No tengo conocimiento sobre el uso de
herramientas tecnoldgicas que permiten la
comunicacién fluida dentro de mi area de trabajo.

3 | Me parece gue la forma de comunicacion a través
de mail no es efectiva.

La informacion que recibo siempre es a fravés de
rumores o canales informales de comunicacion
Recibo “en forma inoportuna” la informacién que
requiero para mi irabajo.

6 | Lainformacion que recibo no es (til e importante
para el desarrollo de mis actividades

T | Mis compafieros y yo desconocemos quién es
nuestro jefe directo

Mo exisien oportunidades para dar a conocer mis
ideas y compartir las mejores practicas de
conocimientos dentro de mi area de trabajo

Mo existe comunicacion entre mis compaieros de

otros departamentos con los que comparto datos,

que permiten el desarrollo de buenas relaciones de
trabajo.

“ No tengo la confianza de reconocer y dar a conocer
errores dentro de mi departamento de trabajo
Considero que algunas tareas de otros
departamentos entorpecen mis actividades.

llustracion 3. Hoja 1 de encuesta. "Comunicacion organizacional". Adaptacion. Miguel C.
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Desconozco que documentos debo realizar para
que otros departamentos puedan hacer sus
actividades.

13. Se encuentra con algunos de |os siguientes obstaculos al momento de trasladar |a
informacién que se necesita a su jefe o compafieros? (Marque todos los que procedan con §j o
noj

a) Ausencia de un procedimiento definido

b) Exceso de informacidn a trasladar

c) Falta de definicién en las decisiones

d} Ausencia de materiales o recursos necesarios

e) Desconccimiento de los canales idéneos para ello
f) No encuentro ningdn obstaculo

q) Otro, especifique:

jiMuchas gracias por tu apoyo y tu valiosa cooperacion, todos tus comentarios seran
tomados en cuenta!!

Comunicacion

Relaciones sociales internas
Relaciones sociales externas
Fluidez de infermacion
Jerarquizacion documental

llustracion 4. Hoja 2 de encuesta "Comunicacion organizacional". Adaptacion Miguel C.
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Modelo de proceso general Monitoreo

A continuacién, se presenta un modelo de analisis de procesos del departamento
de Monitoreo de la empresa, el cual permite conocer los requisitos y proveedores,

asi como las actividades objetivo que realiza.

Estandares de  Quien Requisitos Procedimientos  Quien define Requisitos
realizacion define
Calidad Gerente Cumplir con algﬁn Trasado de ruta Operaciones Hit Gama
Gral. objetivo P
 Cambio de ruta Operaciones GPS
Costo indefinible  Nfa . P
/ Estrategia de Colaborador Contactos con
0 paros de lefede drea  Hrs laborables . L ataque autoridades
motor . Paradas Operaciones Analisis de
Insumos proveedores Requisitos MDNITORF? permitidas noticias
Actividad Inicial CANACAR
Ruta en HIT  Operaciones Ruta disefiada (andlisis de rutas establecidasy
Origen- paradas permitidas) Resultados  Clientes Requisitos
| destino - Actividad final = Carga segura y ® Ejecucian de bos
Localizadore  Mantenimiento  Localizadores (Generar un reporte mensual completa procesos
s instalados dados de alta ‘ “0" riesgos) Carga an tizmpa X Manitorea 7/24
en el HIT con i
las unidades  De guien... . Paraquien...
Instalaciones y equipo  Quien Requisitos (AN Capacitacidny  Quien Requisitos
proporciona Bl conocimientos proporciona
Software de rastreo Empresa Nacional " Monitoreo Empresa Softwares de
Actualizacion /1 min. prueba
;5" “;"“ad“ Sinfestralidad en  Empresa Aslstendia a
aro de mator carretera CONGresos o
Sistema amigable talleres
HIT-GAMA Empresa Sistema de carga de rutas Estrateglas de Empresa Congresos o
COMPUTADORAS Empresa Capacidad de instalacion de atracos talleres de
softwares pesados seguridad y CO.

llustracién 5. Modelo de procesos en “Monitoreo”, Crosby.
Analisis
Para que el departamento de monitoreo pueda generar con éxito su actividad final,

se requiere de documentos, actividades y/o procedimientos del departamento de

Operaciones, como:

Procedimientos

- Trasado de ruta (documento en HIT).
Operaciones ) . cambio de ruta (documento en HIT).

. L - Que los operadores conozcan las paradas permitidas (actividad).
(jefes de tréafico)




Modelo de proceso operaciones

A continuacién, se presenta un modelo de analisis de procesos del departamento
de operaciones de la empresa, el cual nos permite conocer los requisitos y

proveedores, asi como las actividades y objetivo que realiza.

Trasado de ruta Coordinador de Hit Gama

Trazo de ruta Coordinador  Datos de viaje tréfico
de trifico Cambio de ruta Coordinador de GPS y monitoreo
Gastos Coordinador  Datos de viaje % trifico
adm. de - Proceso de Operadores Operadores
Operaciones OPERACIONES ejecucidn del
Origen-destino Jefede drea  Datos de viaje Actividad Inicial servicio
e —— Recepcidn, Coordinador de
(Asignacion de operadorespara |, - trifico
ToTs proveedores  Requisitos el servicio de transporte de docs. de viaje y
-~ . carga a los clientes de la comprobacién de
HIT - viajes  Ventas Especificaciones del empresa) gastos
viaje, que da el Actividad final
i —_— e * Resultados Clientes Requisitos
dliente " (Promedio de viajes realizados
Operadores operadores Disponibilidad de mansmlmpm] Rutas x Ejecucion de
¥ unidades operadores y De quien... .+  Para quien... eficientes los procesos
- *
unidades Carga en X Trazos de ruta
tiempo critica
Unidades Empresa Camiones con tolvas disponibles,
Seguras y que cumplan con Logistica Empresa Talleres
estandares de calidad .

- Ruta critica, Empresa CONgresos o
Hit-gama Empresa Sistema de trazo y carga de rutas transporte talleres
Computadoras Empresa Capacidad de instalacién de Finanzas en el Empresa Cursos o talleres

softwares pertinentes al transporte

transporte

llustracién 6. Modelo de procesos en "Operaciones". Crosby.
Analisis

Para que el departamento de operaciones pueda generar con éxito su actividad final
de un récord de viajes realizados, necesita que las unidades estén vigiladas y
monitoreadas para que estas puedan realizar su recorrido con seguridad y asi llegar
a la meta. Para esto, hay actividades y/o procedimientos que este departamento

necesita que Monitoreo realice como:

J—

- Vigilancia de la unidad hasta el destino sin siniestros.
- Asesoria de llegada al punto de descarga.

Monitoreo _ N )
- Monitoreo de paradas permitidas y desvios causados por los

(Monitoristas) |  operadores.
- Iniciar operativo de recuperacion por robo de acuerdo al protocolo

gue corresponda en cada caso.
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3.1.2 Validacion

Vision detallada de la empresa y céalculos

Dentro de una organizacion, la vision detallada permitird la recoleccion de los datos
pertinentes a la herramienta utilizada para conocer el estado actual de la empresa.
En este caso, de cada pregunta se sacara un promedio de opinién de acuerdo a la

pertinencia de cada variable.

1.- Comunicacién

Preguntas

“Mi Jefe Directo no me ha explicado claramente las funciones de mi puesto y

mis limites de responsabilidades”
“Me parece que la forma de comunicacién a través de mail no es efectiva”
“Mis compafieros y yo desconocemos quién es nuestro jefe directo”

A continuacion, se presenta un cuadro donde cada departamento evalla la

comunicacién del departamento con el que comparte informacion.

MONITOREO EVALUA VARIABLE DE OPERACIONES EVALUA
LA COMUNICACION DE EVALUACION LA COMUNICACION DE

OPERACIONES CON: MONITOREO CON:
0.7947019872 COMUNICACION 0.605298013
79.47019872 % 60.5298013 %

Resultado final = 0.736585366

Tabla 1. Resultados de la evaluacién entre dos departamentos de la variable "comunicaciéon”.
Elaboracion propia.

El departamento de monitoreo evalla la comunicacién que tiene con operaciones
con un total de 79%, lo cual se ubica en una escala de “mala comunicacién

organizacional”

El departamento de operaciones evalta la comunicacion de monitoreo con un total

de 60%, lo cual se ubica en una escala de “inadecuada comunicacién”
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El resultado final es un promedio de los resultados de la evaluacion de ambos
departamentos, donde es un total de 73%, que se ubica en “Inadecuada

Comunicacion Organizacional”

COMUNICACION

llustracion 7. Resultados de la variable "Comunicacion"

- 60 a 75 = (Inadecuada Comunicacion Organizacional)

En conclusion, el 73% de los colaboradores encuestados dieron como resultado una
comunicacién inadecuada en la organizacién, no conocen las correspondencias

pertinentes y el método de comunicacién no es el ideal.

Se analizara el método en como los jefes de ambos departamentos se comunican
con los colaboradores, tomando en cuenta las variables para transmitir una orden o

un mensaje, por ejemplo:

- La herramienta para el envio de documentos.

- El' método para dar las ordenes diarias.

- Cuando exista algun error o problema en las tareas del colaborador.

- La herramienta para comunicarse con personal de otro departamento que no
esté dentro de la empresa.

- Se crearan juntas mensuales entre departamentos para dar a conocer las
mejorias posibles a la hora de realizar las actividades.

- Que el personal de cada departamento conozca los limites de actividades y

responsabilidades de sus compafieros externos.
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2.- Relaciones internas departamentales

Preguntas

“No existen oportunidades para dar a conocer mis ideas y compartir las

mejores practicas de conocimientos dentro de mi area de trabajo”

“No tengo la confianza de reconocer y dar a conocer errores dentro de mi

departamento de trabajo”

Resultado final = 0.843902439

RELACIONES INTERNAS DEPARTAMENTALES

llustracion 8. Resultados de la evaluacion "Relacion interna departamental”

En una escala donde la encuesta estandarizada pondera que:
- 76 a 100 = (Mala comunicacion organizacional)

El 84% de los colaboradores encuestados dieron como resultado que mantienen

una mala relacién interna en su departamento.
Se fortalecera la comunicacioén interna del departamento, mediante:

- Talleres sobre comunicacion organizacional, enfocadas al desarrollo de la
comunicacién asertiva en los distintos niveles de comunicacion.

- Programas de integracién de equipos de trabajo, manejo de la comunicacion
directa, comprension de la diversidad y manejo de conflictos.
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- Se fortalecera el Compromiso Organizacional, trabajando en estrategias de
“Emotional management” la cual sugiere hacer un trabajo que parte desde el
adecuado manejo y control de las emociones al interior de los ambientes

laborales.

3.- Relaciones externas departamentales

Preguntas

“La informacion que recibo siempre es a través de rumores o canales

informales de comunicacion”

“No existe comunicacion entre mis compafieros de otros departamentos con
los que comparto datos, que permiten el desarrollo de buenas relaciones de

trabajo”

MONITOREO EVALUA VARIABLE DE OPERACIONES EVALUA
LA COMUNICACION DE EVALUACION LA COMUNICACION DE

OPERACIONES CON: MONITOREO CON:
0.6343023256 RELACIONES 0.8662790694
SOC. EXT.
63.43023256 % 86.62790694 %

Resultado final = 0.83902439

Tabla 2. Resultados de la evaluacién entre dos departamentos de la variable "Relaciones externas
departamentales”

Monitoreo evalla la comunicacién de operaciones con 63%, los que es una relacion

externa inadecuada.

Operaciones evalla la comunicacion de monitoreo con 86%, lo que refiere a que es

una mala relacién externa.

Lo que, en promedio, el 83% de los colaboradores encuestados de ambos
departamentos dicen que mantienen una mala relacidon con sus compafieros de

otros departamentos.
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RELACIONES EXTERNAS DEPARTAMENTALES

Figura 7. Resultados de la evaluacion “relacion externa departamental”

En una escala donde la encuesta estandarizada pondera que:
- 76 a 100 = (Mala comunicacién organizacional)

Los jefes de departamento tomaran una actividad mas, que es la de estudiar las
conductas de sus colaboradores con los compafieros de otros departamentos, para

asi tomar las medidas pertinentes mediante:

- Generar juntas al finalizar cada mes, con el objetivo de presentar los
acontecimientos de error 0 que entorpecieron las tareas de otros
departamentos.

- Que el personal de cada departamento conozca los limites de actividades y

responsabilidades de sus comparieros externos.

4 .- Fluidez de informaciéon

Preguntas

“Tengo conocimiento sobre el uso de herramientas tecnoldgicas que
permiten la comunicacion fluida dentro de mi area de trabajo”

“La informacidon que recibo es atil e importante para el desarrollo de mis
actividades”
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Resultado final = 0.731707317

FLUIDEZ DE INFORMACION

llustracion 9. Resultados de la evaluacion de la variable "Fluidez de informacion”

En una escala donde la encuesta estandarizada pondera que:
- 60 a 75 = (Inadecuada Comunicacién Organizacional)

El 73% de los colaboradores encuestados dieron como resultado que existe una

inadecuada fluidez en la recepcién y envio de informacion.

5.- Jerarquizacion documental

Preguntas
“Recibo “en forma inoportuna” la informacién que requiero para mi trabajo”

“Considero que algunas tareas de otros departamentos entorpecen mis

actividades”

“Desconozco que documentos debo realizar para que otros departamentos

puedan hacer sus actividades.”

Resultado final = 0.697560976
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JERARQUIZACION DOCUMENTAL

llustracion 10. Resultados de la variable "Fluidez de informacion”

- 60 a 75 = (Inadecuada Comunicacién Organizacional)
En una escala donde la encuesta estandarizada pondera que:

El 31% de los colaboradores encuestados resulté conocer la importancia de los

documentos que crean o reciben y su flujo dentro de la organizacion.

Se realizara un diagrama de flujo con la documentacion jerarquizada, donde
muestre que documento es importante y sobre todo dependiente de otro para
realizar otro. Asi los departamentos sabran que independientemente de que deben
entregarlo porque es parte de su trabajo, ahora conocera la importancia en la

eficacia de su realizacion.
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3.1.3 Evaluacioén de resultados

La evaluacion de los instrumentos antes aplicados, permite obtener informacion y

analizar el cumplimiento o incumplimiento de los objetivos informativos para cada

uno de los departamentos, asi como también conocer hasta qué punto estan

dejando de realizarlos con base a lo establecido.

Resultados totales de la comunicacidén organizacional de los departamentos

evaluados.

En la presente tabla se presenta el porcentaje total que obtuvieron los

departamentos al ser evaluados, asi como la categoria en la que se posicionan de

acuerdo a sus resultados.

Variable

Mala Inadecuada Comunicacioén
comunicacion

(75%-60%)

Comunicacion
(100%-76%)

promedio
(59%-45%)

Adecuada
comunicacion
(44%-01%)

Comunicacion
Operaciones
Comunicacion

monitoreo

Relaciones
sociales
internas

Relaciones
sociales
externas

Operaciones

Relaciones
sociales
externas

monitoreo

Fluidez de

informacioén
Jerarquizacién

documental

79%
73%
60%
84%
63.4%
83%
86.62%

73%
69%

Tabla 3 Resultados totales de la "comunicacién organizacional" de la empresa. Elaboracidn propia.
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Impacto econémico de errores

Es importante conocer el valor de los errores, para eso se cred una tabla con las

fallas comunes y el precio de las mismas.

La tabla cuenta con el primer apartado que dird cual es el departamento generador
del error comdn que llega a crear un impacto econémico en la empresa, asi como
también se explica el departamento antecesor que es el que necesita dar un recurso
para que se desarrolle el error, y un departamento sucesor que es, al que va dirigido

y por el cual es importante se realice como se indique.

Error y su impacto econémico 1

Departamento originario del error: Errores comunes: Paro de motor por

Monitoreo cambio de ruta

Especificacion de errores: Se le infracciona al operador por pararse en un lugar

no permitido. (11 fracciones I, Il, lll, X incisos a) y d) y XIlII).

Impacto econémico:
10 a 30 veces salario minimo, se utilizara gria para la remisiéon del vehiculo al
depdsito. $132.00 x 30 = $3960.00

Dpto. antecesor: Operaciones, al no | Dpto. sucesor: Administrativo vy

entregar un documento donde avale el | finanzas.

cambio de ruta.

Observaciones:

Tabla 4. Error y su impacto econémico 1. Elaboracion propia.

Error y su impacto econémico 2

Departamento originario del error: Errores comunes: No dar a conocer

Operaciones (jefe de trafico) las paradas permitidas actualizadas

Especificaciéon de errores:

Existe una lista que se actualiza cada semana de paradas permitidas

Esta lista la crea monitoreo y la comparte con Operaciones para que los jefes de
trafico a la hora de crear la ruta de viaje, comuniquen a los operadores las paradas

permitidas y no se expongan a un paro de motor o bien alguna siniestralidad.
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Impacto econdémico:
Aproximacion de 20 min a 30 min, lo que es tiempo perdido de viaje, o una cita

impuntual, donde se le cobra al chofer del 10% al 15% del total de viaje sin IVA.

Ejemplo:
Veracruz-Xicotzingo = (7,536.80 ) -10%= $753.68
Dpto. antecesor: No aplica Dpto. sucesor: Operaciones

(jefes de tréafico)

Observaciones:

Tabla 5. Error y su impacto econémico 2. Elaboracion propia.

Error y su impacto econémico 3

Departamento originario del error: Errores comunes: Permisos para que
Operaciones los operadores puedan detenerse a
(jefe de trafico) realizar necesidades basicas.

Especificacion de errores: El operador cuando necesite hacer una parada de
urgencia y no esté cerca de alguna parada permitida, su jefe de trafico necesita
avisar a monitoreo para que este no le haga paro de motor.

Impacto econdmico: Aproximaciéon de 20 min a 30 min, el tiempo que
operaciones explica y manda documento de permiso a monitoreo para liberar
motor, lo que es tiempo perdido de viaje, 0 una cita impuntual, donde se le cobra
al chofer del 10% al 15% del total de viaje sin iva.

Ejemplo:

Veracruz-Xicotzingo (7,536.80 )

Dpto. antecesor: No aplica Dpto. sucesor: Monitoreo

Observaciones:

Tabla 6. Error y su impacto econdémico 3. Elaboracion propia.

Error y su impacto econémico 4

Departamento originario del error: Errores comunes: Los operadores no
Operaciones (operadores) contestan llamadas para anticipar algun

evento inusual en carretera

Especificacion de errores: Los monitoristas verifican el trafico en carretera

como; accidentes, cuellos de botella en casetas, desvios, transito lento, entre
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otros, con el objetivo de anticipar a los operadores de perder tiempo en camino
con alguno de estos acontecimientos y cambiarles la ruta, por lo que en ocasiones

estos no contestan.

Impacto econdémico: Un desvio de carretera en promedio para gama es de $500
a $1000.00.
Una espera en cuello de botella es aproximada de 2 horas. Lo que es 180 km de

camino.

Dpto. antecesor: No aplica Dpto. sucesor: No aplica

Observaciones:

Tabla 7. Error y su impacto econémico 4. Elaboracion propia.

Error y su impacto econémico 5

Departamento originario del error: Errores comunes: Cambiar operador
Operaciones (jefes de trafico) de unidad

Especificacién de errores: En ocasiones por estrategias propias del
departamento, cambian los operadores de unidad, sin hacer un documento donde
explique quien sera el operador y la unidad.

Lo que al dar por iniciada la ruta se da de alta otra unidad u otro operador, y esto
crea conflictos, malos entendidos, y sobre todo se genera el paro de motor de la
unidad.

Impacto econémico:

Aproximacién de 20 min a 30 min, el tiempo que operaciones explica y manda
documento de permiso a monitoreo para liberar motor, lo que es tiempo perdido
de viaje, o una cita impuntual, donde se le cobra al chofer del 10% al 15% del total

de viaje sin iva. Ejemplo: Veracruz - Xicotzingo ($ 7,536.80)

Dpto. antecesor: No aplica Dpto. sucesor: Monitoreo

Observaciones:

Tabla 8. Error y su impacto econémico 5. Elaboracion propia.
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Conclusion

La comunicacién organizacional en general en la empresa Autotransporte
especializado GAMA S.A de C.V se posiciona dentro de la escala de “mala

comunicacién” e ‘“inadecuada comunicacién”, por lo que se analizaron las

recomendaciones antes mencionadas con los jefes de departamento para
seleccionar las que se crean convenientes para la mejora y desarrollo de una

comunicacion organizacional.

Basado a un andlisis con los jefes de los departamentos, tomando en cuenta las
variables de tiempo para realizarlas, disposicion de la empresa, precio econémico,
las posibles recomendaciones que seleccionaron como estrategias postulantes de

aplicacion fueron las siguientes:

- Seleccionar una herramienta para comunicacion informal entre
colaboradores de diferentes departamentos. (WhatsApp o Telegram)

- Se crearan juntas mensuales entre jefes de departamentos para dar a
conocer las mejorias posibles de acuerdo a los problemas presentados en el
mes. Objetivo: presentar los acontecimientos de error o que entorpecieron
las tareas de otros departamentos.

- Personal de cada departamento conozca los limites de actividades y
responsabilidades de sus comparieros externos, mediante un diagrama con
actividades y responsabilidades por departamento en el mural de la empresa.

- Taller de integracion de equipos de trabajo, manejo de la comunicacion
directa, comprensién de la diversidad y manejo de conflictos. trabajando en
estrategias de “Emotional management” la cual sugiere hacer un trabajo que
parte desde el adecuado manejo y control de las emociones al interior de los
ambientes laborales.

- Se realizara un diagrama de flujo con la documentacion jerarquizada, donde
muestre que documento es importante y sobre todo dependiente de otro para
su realizacion. Asi los departamentos sabran que independientemente de
que deben entregarlo porque es parte de su trabajo, ahora conocera la

importancia en la eficacia de su realizacién.
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Capitulo 4. Diseiio de integracion de procesos

4.1 Modelo de negocio

El presente modelo de negocio es una esquematizacion de la comunicacion, las
relaciones internas departamentales, las relaciones externas departamentales, la
fluidez de informacién y la jerarquizacion documental que debe existir dentro de una
empresa, puesto que permite esclarecer con precision los objetivos especificos de
cada departamento, entre todos los movimientos que se generan dentro y fuera de
ella. Es por ello, que se ha escogido este modelo que debe presentar una vision
sistematizada de los procesos y acciones interdependientes que lo componen,
mismos que conforman una estructura cuya composicion debe de contar con las

variables antes mencionadas.

La utilizacién de este modelo, tiene por objetivo la estructuracion maleable de los
procesos que conforman la manera en que una empresa en general 0 en este caso
el departamento de aplicacion, ya que centra su enfoque en la eliminacion de pasos
inatiles dentro de un proceso, buscando la mejora continua del flujo de informacion
para eficientizar la toma de decisiones y la comunicacién en general dentro de una
empresa, asi generando un flujo de movimientos eficientes, para ello, establece una
gama de estrategias que persiguen la generacién de una ventaja competitiva; esta
diferenciacion genera valor de acuerdo con la capacidad de una empresa para

detectar, construir, explotar, mantener, fluir y adaptar sus recursos valiosos.

Es por ello que VSM (value stream mapping) que es una herramienta, se adecua al
propésito de este modelo de negocio, implicandose de manera directa en las
relaciones comunicativas que existen entre los departamentos de monitoreo y
transporte; permitiendo identificar aquellos factores que menoscaban el correcto
funcionamiento de estas facciones, a través de la representacion e interpretacion
gréfica y cuantitativa de sus procesos, y como estos, al ser perfeccionados, pueden
generar valor para las operaciones de la empresa y sus clientes, asi mismo
obteniendo el éxito del modelo de negocio propuesto y facilitando el manejo interno

de informacion y comunicacion empresarial.
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4.2 Disefio de procesos

Disefiar procesos, es un acto de transformar vision, objetivos y con los recursos
disponibles en un medio discernible y medible para lograr el objetivo de la
organizacion. Para la presente investigacion, el proceso consta de 6 fases, que son

los procesos establecidos con los que cuenta la empresa en la actualidad.
Fase 1: Diagndstico de procesos del departamento de monitoreo

El departamento de monitoreo cuenta con 4 monitoristas y un jefe de departamento

(jefe de riesgo).

Dicho departamento se encarga de ejecutar los controles de seguridad durante el
transito del equipo de transporte y el producto transportado, identificando las
diferentes alertas en todos los sistemas de rastreo y activando los diferentes
protocolos de seguridad y emergencia que le corresponda a cada alerta,
manteniéndose en constante comunicacion con los operadores en transito,

verificando el cumplimiento de todas las politicas de seguridad en transito.

Organigrama general del departamento de Monitoreo

Gerente de

prevencion de
riesgos
(monitoreo)

Supervisor de
monitoreo

Vigilancia

Monitoristas

llustracion 11 Organigrama del departamento de Monitoreo
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En el diagrama del departamento se puede observar que incluyen a vigilancia, este
colaborador hace referencia al vigilante de la empresa donde se ubican las oficinas,
lo que no entra dentro de los procesos principales de prevencion de riesgos de los

viajes.
Diagnostico de procesos del departamento de Operaciones

El departamento de operaciones cuenta con 3 jefes de trafico (coordinadores de

trafico) y un jefe de departamento (gerente de operaciones).

Dicho departamento se encarga de establecer el mecanismo para la ejecucién del

servicio de transporte de los diferentes clientes de la empresa.

Los jefes de trafico se encargan de la creacion de rutas, autorizacion de desvios de
rutas, firma de autorizacion de comprobaciones sin documento fiscal y

administracion de convenios.

Organigrama general del departamento

Gerente de

operaciones

Coordinador de Coordinador

administrativo

trafico .
de operaciones

Operadores

Figura 13. Organigrama del departamento de Operaciones.
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Fase 2: Descripcion de procesos actuales

MONITOREO

Este departamento no contiene descripcion de procesos que maneja en la

actualidad, sin embargo, cuenta con actividades y responsabilidades de puesto de

monitoristas.

Actividades vy responsabilidades

1.

Aplica los protocolos de seguridad correspondientes cuando se presenten:
alertas, falta de actualizacibn de posicion, rompimiento del convoy,
desviaciones de la ruta e incumplimiento de las politicas de seguridad en
transito preestablecidas.

Cumple con los roles especiales en la oficina foranea.

Realiza las llamadas telefonicas necesarias de acuerdo a los protocolos de
seguridad.

Realizar los registros cada hora correspondiente al monitoreo de seguimiento
y de reportes en el modulo de HIT y en Excel cuando el HIT no funciona.
Realiza los respaldos correspondientes de su informacion electrénica.
Apoya en la comunicacién de los operadores con el personal de GAMA.
Monitorear las 24 horas durante los 365 dias del afio las alertas del sistema
de rastreo satelital.

Monitorear las 24 horas durante los 365 dias del afio el cumplimiento del
transito en convoy de todas las unidades cargadas y vacias cuando asi lo
disponga la empresa.

Monitorear las 24 horas durante los 365 dias del afio el transito de todas las

unidades que viajan solas cargadas y vacias.

10. Monitorear las 24 horas durante los 365 dias del afio el cumplimiento de la

notificacion de todos los conductores en transito de “parada en el camino” y

“continuacion del viaje” de todas las unidades cargadas y vacias.

11.Monitorear las 24 horas durante los 365 dias del afio el cumplimiento de las

politicas de seguridad en transito en todas las rutas por todos los operadores

con las unidades cargadas y vacias.
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12.Iniciar operativo de recuperacion por robo de acuerdo al protocolo que
corresponda en cada caso.

13.Registra las incidencias y desviaciones dentro del HIT reportes de: alertas,
falta de actualizacion de posicion, rompimiento del convoy, desviaciones de
la ruta e incumplimiento de las politicas de seguridad en transito
preestablecidas en los casos que sean confirmados y cuando sean falsas

alarmas.

Diagrama del proceso actual del departamento de monitoreo

—

Coincidir
que las Ubicacion de Documento de

unidades unidades en sancion por
1] transito y en stop PRI
transito pemitida
coincidan Parada
con el permitida a

HIT unidades Autorizada AN

Andlisis de o
paradas Andlisis de
permitidas velocidad a
unidades
en transito

Documentacion
de su jefe de
tréfico para
prender motor

Protocolo de
{ atraco FIN

—_—

Asesoria de
ubicacion para
la continuidad

de viaje

Llamadas de ayud
ubicacion y de tran

Altas de unidades
de nuevo viaje

Paro de maotor r
>
ar . jgg Desvio de ruta
Llamada de

No contesta

Solicitud de
permizo a jefe
de trafico

atencion

Continuidad de
ruta
establecida

e
motor

llustracién 12 Diagrama de flujo del proceso del departamento de Monitoreo. Elaboracién propia.
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OPERACIONES
Responsabilidades

1. Coordinadora de Logisticay Atencion a Clientes: Creacidn de pedidos para los
coordinadores de trafico

2. Coordinador de Administracion de Flota: Entregarla unidad en condiciones
operables tanto fisica y documental.
Coordinador de Tréfico: Llevar a cabo el proceso de la ejecucion del servicio
Auxiliar de Trafico: Recepcion y liberacion de documentos de viaje y
comprobacion de gastos

5. Operador: Ejecutar de la mejor manera posible el servicio, reportar cualquier
anomalia durante el trayecto y estar en constante comunicacion.

Descripcién de actividades
Recopilacion de informacion sobre requisitos de transporte

Para la realizacion de servicios se debe recuperar la informacién necesaria para
cubrir los requisitos especificos de transporte de cada uno de los clientes, centros
de carga, y centro de descarga. La informacién necesaria se recupera a travées del
contacto establecido con el cliente. El coordinador de administracion de flota debe
asegurarse que esta informacion esté disponible al interior de la empresa, asi como

compartir estos requisitos con el demas personal que participa en las operaciones.

Una vez recopilada la informacién anterior debera verificarse el cumplimiento de
cada requisito para lo cual el coordinador de administracién de flota realizara

inspecciones en conjunto con otras areas para validar su cumplimiento.
Verificacion de requisitos documentales

Antes de comenzar a realizar un nuevo servicio el coordinador de administracion de
flota revisard que se cumplan con los requisitos documentales necesarios para el

servicio como son:

e Permiso de transporte de materiales peligrosos cuando aplique
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e Tarjeta de circulacion cotejada ante notario que indique la especialidad de
material peligroso y el numero ONU correspondiente al servicio
e Cartel de identificacidén de riesgo para el transporte
e Hoja de emergencia en la transportacion y/o ficha de datos de seguridad del
producto a transportar
e Pdliza de seguro de responsabilidad civil vigente
e Pdliza de seguro de responsabilidad civil ecolégica vigente cuando aplique
e Verificaciones fisico — mecanicas vigentes
e Verificaciones de emisién de contaminantes vigentes
e Copia de comprobante de pago de IMSS del operador asignado cuando
aplique
e Tarjeta IAVE
Para los servicios cotidianos que realiza la empresa los requisitos documentales
deberan verificarse cada que la unidad ingresa a mantenimiento preventivo para

actualizar la carpeta.
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Diagrama del proceso del departamento de Operaciones

Iniciar

Revision de
viajes en
plataforma

Apertura de viaje

Cerrar vigje

Orden de pago

llustracién 13. Diagrama de flujo del proceso del departamento de Operacién. Elaboracion propia.

Asignacion
de operador

Recepcidon de
documentos

Viajes realizados

-Ruta de viaje
-Adm. Y finanzas
-Orden de cargay

descarga

-Programacion

-Orden de descarga
-Talén de viaje
concluido
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Fase 3: Diagrama de flujo del procedimiento de ejecucién de servicio.

Los vehiculos son la herramienta de trabajo, el chofer se dirige a las diferentes
bodegas de los clientes y tienen acceso a diferentes puntos de la ciudad donde
lleven esta mercancia. La empresa por medio de un escrito se hace responsable de
cualquier inconveniente que el mismo presente, asi como el personal administrativo
al momento de otorgar un buen servicio en el area en el que se desenvuelve. Es por
esto que se presenta un diagrama de flujo del procedimiento general que un
operador ejecuta al momento de realizar un servicio, en el cual se muestran en que
proceso el departamento de Operaciones y Monitoreo interactdan entre si para la

realizacion del servicio.

Aprovisionamiento Preparacion y

Despacho de viaje salida de viaje

Proceso de Seguimiento de

- Inicio de viaje
descarga viaje

Comprobacion de
IETL]

Cierre de viaje

llustracién 14. Procedimiento de ejecucién de servicio. Gama, 2019.

Cabe mencionar que la empresa no cuenta con procedimientos de la realizacién de
cada proceso por departamento, es por eso que se mencionan a continuaciéon en

gue consiste cada paso de realizacion.
1.- Despacho de viaje
Para despacho de viaje, es necesario conocer los siguientes datos:

- cliente
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- producto a transportar
- centro de carga

- centro de descarga

Una vez que se conocen estos datos, se puede seleccionar al operador, el equipo
(tractor, tanque o tanques) y algun requerimiento adicional de acuerdo a las

especificaciones del cliente.

La Coordinadora de Logistica y Atencién a Clientes proporciona un numero de
pedido con el que se apertura el despacho de viaje. Se ingresa en el sistema ERP

HIT en el mddulo “Autorizacion de Pedido” llenando los campos correspondientes.

Una vez ingresado en el sistema, se genera el viaje automaticamente dando un folio
de viaje que servira para el rastreo de informacién, se revisan los datos para validar

que no exista algun error o falte algun dato.
Se procede la impresién de documentos que son:

e (Carta porte
e Vale de diésel
e Certificado de limpieza (si aplica)

Una vez que se han impreso los documentos, se revisan los gatos de viaje para

verificar que el monto total sea el correcto, de acuerdo al tipo de viaje a realizar.

Se autorizan los gastos en el modulo “Autorizacion gastos de viaje” seleccionando

en el campo el “anticipo autorizar” y se guardan cambios.

En el modulo “Relacién de anticipos de gastos de viaje autorizado” se consultan los

anticipos autorizados y se imprime el listado para poder pasar a caja.

Hecho lo anterior se procede con el armado de documentos que son: carta porte,
certificados, ordenes de carga, bithcoras de horas de servicio, hoja de inspeccién

ocular diaria, folios de acceso a centros de carga y vale de diésel.

El Coordinador de Trafico asigna el viaje generado a Monitoreo para el seguimiento
por parte de seguridad en el médulo Monitoreo / Seguridad / Asignacién Viaje donde

se selecciona el viaje a asignar y se guardan los datos.

51



Una vez asignado, se generard el reporte de unidades a monitoreo dentro del
modulo Monitoreo / Seguridad / Reportes / Relacion unidades a monitoreo, en esa
lista apareceran todos los viajes que se han asignado para programa, realizando
una segunda validacion para corroborar que no haya faltado algun viaje por asignar.
Ya validado, se exporta a Excel y ese archivo se envia al departamento de

monitoreo via correo electronico.

En caso de requerirse indispensablemente una excepcion al cumplimiento de las
politicas de seguridad en transito, se deberan comentar via telefénica con el

Gerente de Administracion de Riesgos, una

Se hace una confirmacion con el departamento de monitoreo de que tengan el

correo electroénico.
2.- Aprovisionamiento

De acuerdo al programa, se verifica con el operador cumpla con los requerimientos

del cliente:

e No vetado del centro de carga

e Tenga el documento para ingresar al centro de carga (gafete, platicas, altas
de seguro, pago de seguro actualizado, etc.)

e Equipo de proteccion personal completo

e Accesorios de la unidad (carteles de identificacion de riesgo para el
transporte, tapa, trompa, extintor, etc.)

e Documentos de la unidad (tarjeta de circulacién, tractor, tanque, poélizas de
seguro vigentes, responsabilidad civil, ecol6gica, inspecciones fisico-
mecanicas y descontaminantes en caso de tractor) esto debe revisarse con
el coordinador de administracion de flota

e Debe revisarse los niveles de combustible que lleva la unidad, en caso de
gue no sea suficiente para llegar a la gasolinera autorizada, verificar que se
le dote una cantidad adecuada para evitar que se quede parada la unidad en
carretera, esto debe realizarse con el apoyo de taller, quién envia a un

movedor a traer combustible mediante garrafas.
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¢ Verificar el calendario de mantenimiento de la unidad en caso de requerir que
sea enviada fuera en un periodo largo.

3.- Preparacion y salida de viaje

En caso de que el operador se encuentre en viaje, se hace una relacion de
documentos y se le hace entrega a vigilancia junto con los papeles de viaje para
gue hagan entrega al operador a su llegada a la base.

Si el operador se encuentra en base, se le pide revise su unidad y que cuente con

los requisitos necesarios para el viaje, en caso contrario se solicita lo que haga falta.

El coordinador de trafico hace entrega personal de los documentos al operador,
para las unidades que se encuentran en la base, es necesario dejar a vigilancia la
solicitud de salida de unidades correspondientes firmada por: el responsable del
area de servicios y mantenimiento (en caso de haber ingresado con un reporte),
coordinador de administracion de flota, en ausencia lo firma la coordinadora de

logistica o gerente de departamento.
4.- Inicio de viaje

En caso de estar en base el operador debe enviar un mensaje via omnitrac al
departamento de monitoreo para que verifique que el sistema de rastreo esta
funcionando y espera confirmacion por parte de vigilancia de que esta autorizado

para salir.
La primera etapa del viaje implica:

e Iniciar el viaje, debe

e Paso a carga de combustible

e Reinicio de viaje, dirigiéndose hacia el centro de carga asignado para
reportarse a la hora acordada con el cliente.

e Ya que esta en el centro de carga inicia con el proceso de admisién y/o
revision (llegada a cargar).

En un lapso de 1 hora el operador debe reportar su estatus al coordinador de trafico.
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Entra a la planta, carga (cualquier anomalia en el proceso debe reportarlo
inmediatamente al coordinador) una vez que ya haya cargado y le hagan entrega
de documentacion debe verificar que estén correcto sus datos (unidad, placas,

nombre, pesos, etc.).

El operador debe reportar al coordinador de trafico que ha terminado con la carga
para corroborar si puede iniciar su viaje solo en caso de que asi se requiera o si es
que hara convoy con alguna otra unidad. Recibe confirmacion del coordinador de

tréfico para poder iniciar su viaje.

El operador debe reportar a monitoreo que se pondra en movimiento y esperar
confirmacion en caso de que haya solicitado permiso incluso si van en convoy para

confirmar unidad con la que partira.

Iniciado el viaje, el operador debe respetar las reglas de transito, cualquier situacion
de siniestro, falla mecénica, revisién de alguna autoridad debe comunicarse con
monitoreo para informar el estatus y motivo de la parada ademas de comunicarse

con quién corresponda.
5.- Realizacién de seguimiento de viaje

Una vez que el operador esta en el centro de carga debe avisar de su llegada a
monitoreo y debe estar en constante comunicacion con el coordinador, esto es para
dar aviso al cliente en caso de que se esté retrasando el ingreso a cargar, este

seguimiento debe hacerse cada hora para poder tener un mejor tiempo de reaccion.

Una vez que se ingrese a cargar se espera confirmacion del operador de que ya ha
cargado completamente y si es que ya tiene documentos (remisiones, tickets de
carga, etc.) o aun no cuenta con ellos, en dado caso que no cuente con ellos se

hace el procedimiento del parrafo anterior.

Ya confirmada la operacion de carga y documental se confirma con el operador si
es que puede avanzar solo o debe ir en convoy, aqui es importante que la decisiéon
qgue lleguen a tomar entre el coordinador y el operador se le llegue a notificar a
monitoreo, para evitar posibles malentendidos o paros de motor por movimientos no

mencionados, independientemente que el coordinador le confirme el operador, este
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debe reportarse a monitoreo obligatoriamente para informar que ya se pondra en

movimiento y con quién si es en caso de convoy.

Inicia su trayecto cargado respetando las politicas de seguridad de GAMA incluso
la del cliente si las hubiera (horarios de transito, desviacion, etc.) cualquier cambio
de recepcién o aviso que pudieran darle al operador debe siempre confirmarlo con
el coordinador para que a su vez sea validado con el cliente y a la vez se le notifiqué
a monitoreo para dar a conocer los posibles movimientos que hara el operador, la

ruta establecida o si habra cambios.
Circulo de servicio

Al asignarle viaje al operador este lo puede visualizar en su celular donde lo

seleccionaran para poder dar inicio con su circulo de servicio.

Desde que llega al centro de carga el operador debe enviar notificacion via SOV
esto para indicar que se encuentra en el lugar y hora de su carga, de igual forma en
cada paso que vaya dando durante el proceso del viaje debe irlo reportando, estos

puntos son:

e Llegada a cargar

¢ Inicio de carga

e Finde carga

¢ Inicio de viaje cargado

e Llegada a destino

¢ Inicio de descarga

e Fin de descarga
Mediante este sistema al irse registrando todos los puntos anteriores se va
formando la bitacora de horas de servicio de forma electronica misma que al ser
requerida por alguna autoridad puede ser mostrada en el momento, toda parada
gue se realice debe ser registrada en sistema SOV pues cada una de estas sera
incluida en la bitacora de servicio. Es importante el llenado de su inspeccion ocular

diaria siempre que se encuentre en el proceso de viaje y este llenado es via SOV.
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6.- Proceso de descarga

Cuando se llega al centro de descarga el operador debe reportarse portando
adecuadamente su equipo de proteccion personal y entregar documentos, una vez
hecho esto avisa al coordinador en caso de haber algun inconveniente (descarga al
siguiente dia, aceptacion de la unidad sin operador o algun rechazo en general, etc.)
si existe alguno de estos casos se debe avisar al cliente para su verificacién y que

no vaya a afectar el proceso.

En caso de no haber ningun detalle mayor para proceder con la descarga al finalizar
la misma el operador debe revisar sus pesos para verificar que no exista ninguna
diferencia de producto, de igual forma verificar que le sean entregados todas las
evidencias documentales que van a soportar la entrega del producto y realizacion

de viaje, estas son:

e Carta porte firmada y sellada
e Tickets de carga firmados y sellados

e Tickets de descarga firmados y sellados

De existir algun detalle documental o de diferencia de peso, el operador debe avisar
estando en el centro de descarga el problema que tiene, en caso de presentar
faltante alto (mayor a 100 kg) debe revisar si el tanque ya no cuenta con ningun
remanente de producto, si fue bien escurrido o si no existié ninguna anomalia en el
proceso de pesaje. Se le informa al coordinador la situacién a detalle junto con el
nombre de quién le recibid, esta informacion se le hace llegar a la coordinadora de
logistica y atencion a clientes quien a su vez contacta con nuestro cliente para poder
atender el detalle (se vuelve a pesar la unidad, sea escurrida o se verifique que no

cuente con remanente) finalizado esto nuestro cliente es quien nos

confirma si podemos retirar la unidad o esperar alguna otra resolucion, de esta

forma el operador ni GAMA podran ser sujetos a alguna amonestacion.

En el caso documental es exactamente lo mismo, se debe informar al cliente si es

que falta algun sello, ticket, etc. O por el contrario no nos dan una evidencia mas
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que el talén o carta porte. El cliente es quien confirma que hacer en estos casos
(nombre y firma de conformidad de recibido). Dado que al facturarle el flete

tendremos el antecedente del detalle y aceptacion para el cobro.
7.- Cierre de viaje

Es el punto final del proceso y es cuando se cuenta con la evidencia completa de la
entrega y recepcion del producto quedando conforme las partes interesadas del
servicio brindado para poder pasar al envio de documentos al igual que los
comprobantes de gastos propios del viaje y de esta forma se pueda facturar y cobrar
el flete al igual que comprobar. En el cierre de viaje se realiza la finalizacion del

circulo de servicio.

Asi como también se le da a conocer el estatus de llegada, documento que debe

generar monitoreo para el coordinador de trafico y se anexe en el cierre del viaje.
8.- Comprobacién de viaje

Al inicio de viaje se dota los gastos necesarios para la realizacion del mismo (son
gastos variables de acuerdo al programa) como son: aguas, diésel, casetas,
pension; estos ya se encuentran predefinidos por sistemay en caso de existir algin

imprevisto se adiciona (previa autorizacion).

Todos estos anticipos deben ser comprobados con su factura, nota o ticket
correspondiente, lo ideal es que al hacer la comprobacion debe quedar siempre en
Os para no generar ningun cargo al operador o quedar pendiente de pago.
(comprobacion negativa y positiva)

Una comprobacién negativa es cuando la suma del monto de los comprobantes

presentados es inferior a la cantidad dotada, esto puede ocurrir por dos situaciones:

e Monto del anticipo fue mayor a lo previsto
e Comprobantes incompletos
Comprobacion positiva es cuando la suma del monto de los comprobantes

presentados es mayor a la cantidad dotada.
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En casos especiales para cantidades grandes (comprobante de diésel) si llegase a
faltar algin comprobante se consulta con la Gerencia de Operaciones y Ventas si
procedera el cargo directo o si es que habra alguna condonacion o cargo parcial,
dependiendo el caso se hace una nota de remision por la cantidad acordada o

autorizada y es firmada por el gerente.

En casos especiales para cantidades pequefias (maximo $500) si llegase a faltar
algun comprobante se consulta con la coordinadora de logistica y atencién a clientes
si procedera el cargo directo o si es que habra alguna condonacién o cargo parcial,
dependiendo el caso se hace una nota de remision por la cantidad acordada o

autorizada y es firmada por la coordinadora.

Cuando exista un gasto pendiente de comprobar por situaciones ajenas a la
naturaleza del viaje (combustible pendiente de autorizar, retraso en la recepcién) se
debe informar previo al cierre de mes el motivo por el cual no se comprobara el
anticipo dentro del tiempo acordado; todos los anticipos generados durante el
periodo o mes deben ser comprobados en tiempo y forma sefalado por el

departamento de administracion.

El mismo procedimiento aplica para la comprobacion de anticipos de gasto, la Unica
diferencia es que estos no pertenecen necesariamente a un viaje, sin embargo,

deben comprobarse.
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Conclusioén

Se puede detectar que los departamentos interactian en dos procesos, en el
“seguimiento de viaje” y en el “cierre de viaje”. Por lo que se analizaran las
actividades que se realizan en cada proceso, y detectar cuales son las tareas en las

gue crean la interfaz de comunicacion deficiente.

Aprovisionamiento Preparacidn y

2D AR salida de viaje

Proceso de Seguimientode

- - Inicio de viaje
descarga viaje

lefe de trafico | Monitorista

Comprobacidn de
viaje

Cierre de viaje

lefe de trafico | Monitorista

llustracién 15 Procedimiento de ejecucién de servicio con interaccion de departamentos.
Elaboracién propia.

4.2.1 Validaciéon de la cadena de valor

Interaccién en dos procesos

De acuerdo al andlisis realizado en el diagrama de flujo anterior y la descripcion de
actividades en cada proceso, se detectd la interaccion de los dos departamentos en

dos procesos.

A continuacion, se realizara un VSM de cada actividad que realiza cada
departamento para conocer donde son los puntos de comunicacién deficiente que

presentan.

59



Procesos

Seguimiento de viaje Cierre de viaje

Operaciones debe dar a Monitoreo Monitoreo debe dar a operaciones

Seguimiento de viaje

- Trazarruta - Vigilancia de la unidad hasta el
- Cambios de ruta destino sin siniestros. (Actividad
- Operadores conozcan paradas que la empresa no permite
permitidas (indicaciones que cambios)
debe dar el departamento, las - Monitoreo _de paradas no
paradas permitidas son permitidas y desvios causados
estrategias de la empresa y por los operadores.

estas se van actualizando por
semana de acuerdo al indice de
siniestralidad y seguridad en

carretera)

Cierre de viaje

- Asesoria de llegada al punto de
descarga. (Actividad que la
empresa no permite cambios)

- Iniciar operativo de
recuperacion por robo de
acuerdo al protocolo que
corresponda en cada caso. (Por
protocolo de seguridad, la
empresa no da a conocer su

procedimiento de operativo y

recuperacion)

Tabla 9. Actividades que debe realizar cada departamento para funcionamiento del otro. Elaboracién
propia
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Trazado de ruta

Se presenta un VSM (value stream mapping) del procedimiento actual de la actividad de trazado de ruta.

LEmin

Coordinador de trafico
(operaciones)

Recepcidn
de viajes

PT: 40 MIN

Turnos: 3

%6C 0%

Lote: 5 visjes

LT: 18 min

20 min

40 min

ERPHIT
GAMA

ruta

oy

PT: 10 MIN

Turnos: 3

e 209

Lote: 5 visjes

LT: 20 Min

50 min

Coordinacién de
Logistica y Atencion a
Clientes

CORRED
RUTA TRAZADA

CORREO
ELECTRONICO

-

LLAMADAS
TELEFONICAS

GPS
ViA OMNITRAC

N

Trazados de A

10 min

Dar de alta en HIT

con confirmacion c
de ruta

Enviar correo a
Operaciones
confirmando ruta

oY} (o7

PT: 12 MIN PT: 60 MINS
Turnos: 3 Turnos: 2

350 100% S6C: 100%
Lote: 5 vizjes Lote: 5 vizjes
LT 10 Min LT: 25 Min

25 min
&0 min &0 min

20 min

Demanda:

40 viajes por semana
8 lotes / semana

Turnos: 1 (10 hrs) Descanso (2hrs)

Tack Time:
3 personas / dia

L— —|

Operadores
(operaciones)

Anclar unidades
con ruta e iniciar

[(e7]

PT: 02 MIN

Turnos: 3

% C: 100%

Lote: 5 vigjes

LT-20 Min

LT

93 MIN

40 min I |

250 MIN

llustracién 16 Value stream mapping de la actividad de monitoreo “trazar ruta”. Elaboracion propia.
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Se presenta un VSM (value stream mapping) del procedimiento futuro de la actividad de trazado de ruta.

Demanda:
Somilsiics e lotes semans
Luglsllca_y o a Turnos: 1 (10 hrs) Descanso (2hrs)
Clientes )
Tack Time:
3 personas / dia
L— | —]
. . CORRED
Coordmadorlde trafico RUTA TRAZADA Operac.lores
r (operaciones) (operaciones)
ERP HIT CORREQ LLAMADAS GPN
GAMA ELECTRONICO \ TELEFONICAS ViA OMNITRAC
P,

Y oaYa

#1Eliminar
confirmacion de
ruta

R — e Trazados d Dar de alta en HIT Anclar unidades
ecepcion razados de . i e s
’_) . con confirmacion peraciones con ruta e iniciar,
de viajes ruta de ruta confirmando ruta
5
o @ < X o
PT: 40 MIN PT. 10 MIN PT: 12 MIN PT: 80 MINS PT: 02 MIN
Turnos: 3 Turnos: 3 Turnos: 3 Turnos: 3 Turnos: 3
S6C 70% Sec: 808 S6C: 100% %C: 100% % C: 100%
Lote: 5 vigjes Lote: 5 viajes Lote: 5 vizjes Lote: 5 vigjes Lote: 5 vigjes
LT: 18 min LT: 20 Min LT: 10 Min LT: 35 Min LT: 20 Min
12min 20 min 10 min 25 min 20 min - 68 MIN
|
40 min ED min 50 min E0 min 40 min Val 190 MIN
I alue
add

llustracion 17 Value Stream mapping futuro de la actividad

de monitoreo “trazar ruta”. Elaboracién propia.
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Proceso Tiempo Tiempo %Mejora

actual proyectado

(minutos) (minutos)
Recepcion de 40 min 40min 0 0%
viajes
Trazado de ruta 10 min 10 min 0 0%
Dar de alta en 12 min 12 min 0 0%
HIT la
confirmacién de
ruta
Mandar correo a 60 min 0 60 24%

Operaciones
confirmando la

ruta

Anclar las 08 min 08 min 0 0%
unidades con los
operadores y la

ruta establecida

a GPS
Value add 250 min 190 min 60 min 24%
Lead time 93 min 68 min 25 min 26.88%

Tabla 10 Mejora en tiempo de procesos “Trazar ruta”. Elaboracién propia.

En la tabla 10 se puede observar el tiempo de mejora que presenta la eliminacion

de la actividad “Anclar las unidades con los operadores y la ruta establecida a GPS*.
Para posibles mejoras aplicando el modelo VSM la empresa debe:

1.- Eliminar la actividad 3 de “Mandar correo a Operaciones confirmando la
ruta “, puesto que la actualizacion del alta de la ruta ya esta en el ERP HIT
GAMA confirmada con la actividad 3 “Dar de alta en HIT la confirmacion de
ruta “, lo que se eliminara el envio de un documento de confirmacion de ruta

trazada.
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2.- El departamento de Operaciones ya sabran que la ruta esta confirmada
al momento de entrar al HIT, ya que si hay alguna objecion se notificara de

manera telefénica para el cambio de ruta.

Después de ejecutar el cambio disefiado para eliminar tiempo en el estado ideal de
procesos, el cual por medio de la aplicacion de la técnica Lean VSM se pudieron
identificar una reduccién del ciclo total en 85 minutos, y el tiempo de las actividades
que afiaden valor al producto de 60 minutos.

Descripcion VSM “Trazado de ruta”

Departamento de coordinacion de logistica y servicio al cliente, es el encargado de
contraer viajes, esta en comunicacion directa con el cliente y las especificaciones

de los fletes que requiere. Estos mismos viajes, los sube al ERP HIT GAMA.

v Los jefes de trafico del departamento de Operaciones seleccionan los viajes
se encuentran en ERP HIT GAMAy los postulan a las unidades y operadores
libres.

v" (1) Mismos que cuando se cargan en el sistema, al viaje le asignan una
unidad y un operador y se ejecuta como viaje que necesita un trazado de
ruta, el cual llega como mensaje al departamento de monitoreo.

v" (2) Monitoreo selecciona el inventario y traza las rutas mediante las variables
de seguridad estipuladas (rutas permitidas, paradas permitidas y horarios
establecidos de transito)

v' Cuando se finaliza el trazado de ruta, se confirman en el sistema y este llega
como mensaje de rutas confirmadas.

v" Monitoreo manda un documento a los jefes de trafico con capturas de
pantalla donde muestran las rutas que establecieron.

v" Finalmente anclan la ruta, con la unidad, el operador y las variables de
seguridad que se manejaran en ese viaje al sistema GPS OMNITRAC.

v" Todo este procedimiento se realiza y se envia para que el operador pueda

realizar su viaje.
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Cambios de ruta

VSM (value stream mapping) del procedimiento actual de la actividad de “cambio de ruta”.

Demanda: 8 cambios por semana

Turnos: 3 (10 hrs)
OPERACIONES Descanso: 2 hrs

,——"/‘],———"'/‘] Tack time: 3 personas/dia

Deocumento “cambic de ruta unidad
387, Miguel Cervantes Gonzalez™

Coordinador de trafico
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Operadores
(operaciones)

v \
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‘ y N\ y N\

1 1 1 1 1
. ) R ) Cambio de ruta Generar i
Recepcidn de Abrir HIT y ubicar Cambio de ruta en aPs 4 od Actualizar
) en ocumento de
documento unidad con ruta HIT GAMA - o, HIT GAMA
« s Omnitrac validacion de
cambio de ruta .:’ otorgada ia
) " —.:’ ru

unidad 345 N,

X% ) XY — s
FT:EMIN PT: 15 MIN PT-3 MIN
FT: 5 MIN PT: 3 MIN FT-2 MIN E—— Ep— p—
TURNO: 3 TURND: 2 TURND: 3 po— pE— P—
C56 503 Cok: 100% Coi: 100% LOTE: 1 CAMBIO LOTE: 1 CAMBIO LOTE: 1 CAMBID
LOTE: 1 CAMBIO LOTE: 1 CAMBIO LOTE: 1 CAMEBIO ra— ra— —
LT: 10 MIN LT:15 MIN LT: 10 MIN
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10 MIN 15 MIN 10 MIN 5 MIN 5 MIN 3 MIN L e
ADD | 42
5 MIN 3 MIN BMIN 2 MIN 15 MIN 3 MIN varud win

llustracion 18. Value stream mapping de la actividad de monitoreo “cambio de ruta”. Elaboracion propia.
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VSM (value stream mapping) del procedimiento futuro de la actividad de “cambio de ruta”.

Demanda: 8 cambios por semana
Turnos: 3 (10 hrs)
OPERACIONES

Descanso: 2 hrs
_.:-""’/‘.'/.'

Tack time: 3 personas/dia

Decumento “cambic de ruta unidad

387, Miguel Cervantes Gonzalez™
Coordinador de trafico

(Operaciones)

Operadores
(operaciones)

[ \

ERP HIT GAMA CORREQ ELECTRONICO

A

p\ LLAMADAS TELEFONICAS

N /

GPS OMNITRAC

con
1 veﬁw i

[ N
meﬂsa‘e

1 1
nstan . ] . Cambio de ruta i
Abrir HIT y ubicar Cambio de ruta en aPs Generar Actualizar
. en
c n unidad con ruta HIT GAMA Omnit documento de HIT GAMA
i mnitrac s
“cambio de ruta .:’ otorgada .:’ " q validacidn de a
i o ruta
unidad 345 )
O o)
9o/ o) e} o P
PT:5 MIN PT-3 MIN PT: 3 MIN PT:EMIN PT: 15 MIN :
TURNO: 3
TURND: 3 TURNG: 2 TURNO: 3 TURNO: 3 TURNO: 3
C3: 100%
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llustracién 19 Value stream mapping futuro de la actividad de monitoreo “cambio de ruta”. Elaboracion propia
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Proceso Tiempo Tiempo Mejora %Mejora

actual proyectado
(minutos) (minutos)
Recepcion  de 5 0 5
documento

“‘cambio de ruta
unidad 345”
Abrir HIT y ubicar 3 3 0

unidad con ruta

otorgada
Cambio de ruta 8 8 0
en HIT GAMA

Cambio de ruta 8 8 0
en GPS
Omnitrac

Generar 15 15 0

documento de

validacion de

ruta

Actualizar HIT 3 3 0

GAMA

Value add 42 37 5 11.9%
Lead time 48 38 10 20.8%

Tabla 11 Mejora en tiempo de Procesos “cambio de ruta”. Elaboracion propia.

En la tabla 11 se puede observar el tiempo de mejora que presenta la eliminacion

de la actividad 1 “Recepcion de documento “cambio de ruta unidad 345"
Para posibles mejoras aplicando el modelo VSM la empresa debe:

1.-La peticion de un cambio de ruta sea mediante un mensaje instantaneo,
puesto que cuando se solicitan este tipo de actividades, es porque haya algun
tipo de siniestralidad vial, manifestacion publica, una falla mecéanica a la

unidad o faltante de recurso financiero, lo que se le debe otorgar lo mas
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rapido posible para que el operador no quede en la espera de la confirmacion

de su desvio.

Después de ejecutar el cambio disefiado para eliminar la actividad 1 “Recepcién de

documento cambio de ruta unidad 345”, se pudieron identificar en el estado actual

de los procesos que se llega a reducir el tiempo de ciclo total en 38 minutos, vy el

tiempo de las actividades que afiaden valor al producto en 37 minutos.

Descripcion VSM cambio de ruta

Los jefes de trafico y los operadores estan dentro del mismo departamento

“operaciones”, mas, sin embargo, cuando el operador solicite un cambio de ruta se

lo debe solicitar a su jefe de trafico, este mismo genera un documento donde pida

un nuevo trazo de ruta para la unidad x y el operador solicitante, explicando el

motivo.

v

Recepcion del documento donde vengan las especificaciones de la unidad y
operador, asi como también el motivo del cambio de ruta.

Se abre el HIT GAMA, se localiza la unidad y se analiza el alrededor
verificando los motivos del cambio de ruta.

Se inventa un cambio de ruta, se confirma para que llegue como mensaje a
los otros departamentos y se actualiza.

Se genera el cambio de ruta en el GPS OMNITRAC.

Se crea un documento de validacion de ruta donde describan los analisis
realizados de los alrededores para que haya posibilidad de un cambio otra
vez.

Se actualiza HIT GAMA con los cambios y las validaciones pertinentes para

gue se quede de evidencia.
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Monitoreo de paradas no permitidas y desvios de ruta causados por los operadores

v

1MIN

ALERTA OMNITRAC

A

ERP HIT GAMA %

JEFE DE RIESGO

PROTOCOLO DE SEGURIDAD

LLAMADA
TELEFONICA

A

CORREO
ELECTRONICO

Jefe de trafico
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+ 1 1 : - 1
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(parada no permitida) -:’ al operader de la unidad y habilitara “paro de -:’ ocurrido —
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llustracion 20 Value stream mapping de la actividad de monitoreo “paradas no permitidas”. Elaboracion propia.
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VSM (value stream mapping) del procedimiento futuro de la actividad de “paradas no permitidas”
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llustracion 21. Value stream mapping futuro de la actividad de monitoreo “paradas no permitidas”. Elaboracion propia.



Proceso

Tiempo

actual

(minutos)

Tiempo
proyectado

(minutos)

%Mejora

Analisis de la 3 3 0 0
alerta generada

por el GPS

(parada no

permitida)

Se realiza “paro 1 1 0 0
de motor”

Se realiza una 3 3 0 0
llamada

telefénica al

operador

Llamada al jefe 2 2 0 0
de tréfico

encargado de la

unidad y

operador

Se espera un 15 0 15 50.8%
documento que

avale el

conocimiento de

la situacion,

mismo que

habilitara “paro

de motor”

Se genera un 8 8 0

reporte de lo

ocurrido

Value add 32 17 15 46.8%
Lead time 21 16 5 23.8%

Tabla 12 Mejora en tiempo de Procesos “paradas no permitidas. Elaboracién propia.

71



En la tabla 12 se puede observar el tiempo de mejora que presenta la eliminacion
de la actividad 5 “Se espera un documento que avale el conocimiento de la

situacion, mismo que habilitara “paro de motor”.
Para posibles mejoras aplicando el modelo VSM la empresa debe:

1.-La espera se elimine y le cedan al monitorista la autorizacién de dar paso
de motor cuando el operador le explique si fue un desvio o una parada no
permitida por algin acontecimiento razonable. Y la ejecucion de andlisis y
sancion sea posterior, ya que, en el lapso de espera, este pasa a estar en

tiempo de peligro.

Después de ejecutar el cambio disefiado para eliminar la actividad 5 “Se espera un
documento que avale el conocimiento de la situacion, mismo que habilitara “paro de
motor”, se pudieron identificar en el estado actual de los procesos que se llega a
reducir el tiempo de ciclo total en 16 minutos, y el tiempo de las actividades que

afiaden valor al producto en 17 minutos.
Descripcion VSM paradas no permitidas

Dentro del departamento de monitoreo las “paradas no permitidas” y “desvios de
ruta causadas por operadores” siguen el mismo procedimiento, este mismo es uno
de los méas importantes y que mayor problematica genera en los dos departamentos
estudiados.

Los operadores no pueden avisar a monitoreo si habrd un cambio de ruta o pedir
una parada permitida, para que esta peticion suceda la debe autorizar su jefe de
trafico, mismo que debe analizar y generar un documento de orden que debe ser

enviado a monitoreo.

Monitoreo cuando observa que la unidad esta siendo desviada o esta parada en un
lugar no permitido, este genera un paro de motor que no analiza si el carro va en

transito o donde este ubicado por protocolo de seguridad.

v" Monitoreo analiza la alerta que le genera el GPS por algin desvio o parada

no permitida.
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Realiza un paro de motor en automatico.

Realiza llamada al operador para corroborar si se realiza el protocolo de
seguridad y atraco o solo es un desvio que no documento su jefe de trafico.
Llama al jefe de trafico encargado del operador para notificarle que se le ha
hecho un paro de motor a su unidad a cargo y no tienen un documento de
respaldo.

El monitorista después de realizar la llamada al jefe de trafico, espera un
documento que avale el conocimiento de la situacion, mismo que habilitara
“‘paso de motor”.

Una vez recibiendo que el monitorista reciba el documento del jefe de tréfico,

este mismo realiza un reporte de lo sucedido.
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Capitulo 5. Implementacidn de la interfaz de comunicacion
entre el departamento de monitoreo y el departamento de

operaciones.
En el siguiente capitulo, se presenta la implementacion del modelo de negocio

desarrollado anteriormente aplicado a la empresa de estudio, por el cual, se realizd
una investigacion para analizar el proceso actual del departamento de “Monitoreo”
de una empresa de transporte de carga pesada, mediante el analisis de la cadena
de valor, realizando un VALUE STREAM MAPPING en los procedimientos de
algunos procesos, modificando especificamente actividades como, “trazado de

ruta”, “cambio de ruta” y “paradas no permitidas y desvios”, para asi, generar y
aplicar un nuevo procedimiento donde mejoren tiempos y movimientos de las
actividades para eficientizar el propdsito del departamento y las pérdidas

econOémicas por sanciones viales.

Dicho modelo se aplico a los procesos internos del departamento de monitoreo,

como son los siguientes:

Seguimiento de viaje

- Trazar ruta v
- Cambios de ruta v
- Monitoreo de paradas no 4

permitidas y desvios causados

por los operadores.

El primer paso para la implementacion del modelo de negocios, fue modificar el

manual de actividades de descripcion de puestos, guedando de la siguiente manera:

En el punto 6, llamado actividades y responsabilidad, se puso en paréntesis las
actividades que se eliminaron en el procedimiento de ejecucion del proceso, asi
como también se les dio a conocer en la junta mensual a los colaboradores

monitorista los cambios pertinentes que se realizaron para ponerlos en marcha.
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AUTOTRANSPORTES EEPECIALIZADDS GAMA, 5.4, OE CW. Cbdigin: DP-AR-03

ﬂ DESCRIPCION DE FUESTOS Rireitilen: O

50 K Fecha: 14317000
FONITORISTA

HEfaRH-32-0

1 Identificacién del puesto
Hombre del puesto Mionitorista
Hrea tuncional Despartamanto Misel

Hismend de plazas: n Yumern de categ 5 z
de Pertil:: N 0100
Pussto al qui reporta GErgaThE O A mindsiracion e Rsgos

2 Definicidn del puesto

Ejecutar los conbroles de seguridad duranbe @ iransito del equipo de fransporte y o
prodiscts transportada Mentificando kas dferentes alertas en todos ks skiemas de rastrea
v activando los diferentes protocolos e seguridad y esmengench gue b conregponca a cada
akerta, manteniéndose on constanite comunécacion con los operadones on bransiko,
viarri ficando el curmplimiento de todas s polticas de seguridad en transito.

3 Perfil del puesto

|___indstinto |25 afios minamo | indestinto | Ewcelente |

Labora

Binima O seabde

Carrera Téoncal Licenaciatura fTiulado Ing. Industriad, Ing.
Terminada JMic. Sisbemas, Lic f afines.
Ing. Indormatica, Lic
Comunicaciomnes, ng-
Transparte

Espadtial

ILLF TRAR ,
Coordinader de Calidad Cotirdingd or da Sdendd. o R — 24/03,/2020
1
Pigiea 1 di: 8
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AUTOTRANSPORTES ESPECIALIZADOS GAMA, 5.A. DE CV. Codigo: DP-AR-03

& DESCRIPCION DE PUESTOS Revision: 0
GAMA

Fecha: 14/03/2020
MOMITORISTA

HE/ARH-32-0

Directamente Indirectamente
Nombre del puesto

#P  Nombre del puesto
Mo aplica n No aplica

6 Actividades y responsabilidades

Principales actividades y responsabilidades

- Aplica los protocolos de seguridad correspondientes cuando se presenten:
alertas, falta de actualizacion de posicion, rompimiento del convoy,
desviaciones de la ruta e incumplimiento de las politicas de seguridad en
transito preestablecidas.

- Cumple con los roles especiales en |a oficina foranea.

- Realiza las llamadas telefonicas necesarias de acuerdo a los protocolos de
seguridad.

- Realizar los registros cada hora correspondiente al monitoreo de
seguimiento y de reportes en el modulo de SIA y en Excel cuando el SIA no
funciona.

- Realiza los respaldos correspondientes de su informacion electrénica.

- Apoya en la comunicacion de los operadores con el personal de GAMA.

- Monitorear las 24 horas durante los 365 dias del afio las alertas del sistema
de rastreo satelital.

- Monitorear las 24 horas durante los 365 dias del afio el cumplimiento del
transito en convoy de todas las unidades cargadas y vacias cuando asi lo
disponga la empresa.

- Monitorear las 24 horas durante los 365 dias del afio el transito de todas las
unidades que viajan solas cargadas y vacias.

- Monitorear |as 24 horas durante los 365 dias del afio el cumplimiento de la
notificacion de todos los conductores en transito de “parada en el camino” y
“continuacion del viaje” de todas las unidades cargadas y vacias.

- Monitorear las 24 horas durante los 365 dias del afio el cumplimiento de las
politicas de seguridad en transito en todas las rutas por todos los
operadores con las unidades cargadas y vacias.

- Iniciar operativo de recuperacion por robo de acuerdo al protocolo gque
corresponda en cada caso.

- Aplica los protocolos de seguridad correspondientes cuando se presenten:
alertas, falta de actualizacion de posicion, rompimiento del convoy,

Elabord
0GC
JLLF . . TMA
Coordinador de Calidad Coordmadc:r de Adman. de Gerente General 24/03/2020
Riesgos
Pagina5de 8
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AUTOTRANSPORTES ESPECIALIZADOS GAMA, 5.A. DE C.V. Codigo: DP-AR-03

@ DESCRIPCION DE PUESTOS Revisin: 0

GAMA Fecha: 14/03/2020
MONITORISTA

HE/ARH-32-0

desviaciones de la ruta e incumplimiento de las politicas de seguridad en
transito preestablecidas.

- Elabora reportes de: alertas, falta de actualizacion de posicién, rompimiento
del convoy, desviaciones de la ruta e incumplimiento de las politicas de
seguridad en transito preestablecidas en los casos que sean confirmados y
cuando sean falsas alarmas.

- Tomar conciencia, promover, aplicar y cumplir con la politica de calidad y la politica
de seguridad, higiene y medioambiente.

INICIO DE VIAIE

- Altas de unidades de nuevo viaje.

- Ubicacion de unidades de transito y en stop.

- Andlisis de ruta.

- Trazado de ruta. (Suprimir confirmacidn via correo electronico de ruta, por
parte del departamento de operaciones)

SEGUIMIENTO DE VIAIE

- Realizacion de llamadas de ayuda de ubicacion y de transito.

- Analisis de unidades en paradas permitidas.

- Cambios de ruta. (Suprimir confirmacion de peticiones de cambios de ruta,
actualizar HIT para su conocimiento actual cada 15 mins.)

- Vigilancia de la unidad hasta el destino sin siniestros.

- Monitoreo de paradas no permitidas y desvios causados por los operadores.
(Suprimir la espera del documento que avala el conocimiento de |a situacion
para habilitar el paro de motor, solo recepcion de llamadas por jefes de
trafico)

CIERRE DE VIAJE

- Asesoria de llegada al punto de descarga.
- Iniciar operativo de recuperacién por robo de acuerdo al protocolo que
corresponda en cada caso.

7 Condiciones de trabajo

Horario de trabajo

0GC
JLLF ) . TMA
Coordinador de Calidad Cuordmadc!r de Admon. de Gerente General 24/03/2020
Riesgos
Pagina6de 8
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Trazar ruta

Interfaz de

comunicacion

Cambios de ruta

Interfaz de

comunicacion

Para trazar una ruta en el inicio de viaje, se elimind
que el monitorista “Mandara correo a departamento
de Operaciones confirmando la ruta que se habia

recibido “

El departamento de Operaciones ya sabra que la ruta
esta confirmada al momento de entrar al HIT, ya que
si hay alguna objecion se notificara de manera

telefénica para el cambio de ruta.

Para solicitar el cambio de ruta en el seguimiento de
viaje, el coordinador de trafico (colaborador del
departamento de Operaciones) solicita un cambio de
ruta, esta se realiza mediante un mensaje
instantaneo (WhatsApp), puesto que cuando se
solicita este tipo de actividades, es porque hay algun
tipo de siniestralidad vial, manifestacion publica, una
falla mecanica a la unidad o faltante de recurso
financiero, lo que se le debe otorgar lo mas rapido
posible para que el operador no quede en la espera

de la confirmacion de su desvio.
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- Monitoreo de paradas no permitidas y desvios causados por los

operadores

Interfaz de

comunicacion

Cuando existe la situacion de que el camion hace
una parada en un lugar no permitido o desvios de
ruta que los operadores generen, y el monitorista lo
detecta, la espera de la notificacion a su jefe de
tréfico y toma de decisiones se eliming, ya que el
monitorista tiene la autorizacion de dar paso de
motor cuando el operador explica si fue un desvio o
una parada no permitida por algin acontecimiento

razonable.

Y la ejecucién de analisis con el coordinador y
sancion es posterior, ya que, en el lapso de espera,
este pasa a estar expuesto y en tiempo de peligro.

Resultados de laimplementacion

De acuerdo con las técnicas utilizadas, se muestran los resultados obtenidos de la

implementacion de las herramientas que comprendieron el disefio e implementacion

en la empresa de autotransporte de carga pesada.

A continuacién, se presentan los resultados de 7 viajes del mes de abril con

incidentes en la toma de decisiéon, dentro de los departamentos anteriormente

estudiados.
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OPERADOR | UNIDAD CARTA CLIENTE PRODUCTO RUTA KMS. | SOLICITUD DICTAMEN | OBSERVACIONES
PORTE DE CAMBIO

1 469 228070/CAPO | RESIRENE, | MONOMERO | VERACRUZ 774 PARADAS APROBADO | Sr. Armando se
ARMANDO S.A. DE | DE XICOTZINGO NO detuvo por una
ACOSTA C.V. ESTIRENO (PISTA) PERMITIDAS llanta ponchada,
FLORES (2055) Y DESVIOS lo que no llamo
CAUSADOS por el paro del
camion. Pudo
resolverlo el
monitorista  con

éxito.
2 459 227212/CAPO | RESIRENE, | MONOMERO VERACRUZ 774 PARADAS APROBADO | Sr. Oscar se
OSCAR S.A. DE | DE XICOTZINGO NO detuvo por una
MARIO C.v. ESTIRENO (PISTA) PERMITIDAS llanta ponchada,
RODRIGUEZ (2055) Y DESVIOS lo que no llamo
AGUILAR CAUSADOS por el paro del
camioén. Pudo
resolverlo el
monitorista  con

éxito.
3 433 227213/CAPO | RESIRENE, | MONOMERO | VERACRUZ 774 PARADAS FALLO Sr. Enrique se
ENRIQUE S.A. DE | DE XICOTZINGO NO desvi6 en la
DEMENEGHI C.v. ESTIRENO (PISTA) PERMITIDAS carretera 140 de
PETRILLI (2055) Y DESVIOS Puebla — Xalapa,
CAUSADOS a Autopista 140D
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Perote — Xalapa.
Desvio no
comprobado, se
le llamo a su
coordinador.

Monitorista no

pudo resolver

4 581 228131/CAPO | RESIRENE, | POLIESTIRENO | XICOHTZINCO | 272 CAMBIO DE | APROBADO | Sr. Juan Manuel
JUAN S.A. DE MEXICO RUTA solicitd cambio de
MANUEL C.v. (BOSCO) ruta para la
GARCIA autopista federal
PEREGRINA Puebla -
Tlaxcala, debido
a un accidente,
se corroboro y se

aprobo.
El monitorista
pudo resolverlo

con éxito.
5 561 228132/CAPO | RESIRENE, | POLIESTIRENO | XICOHTZINCO | 1,415 | PARADAS APROBADO | Sr. Cristébal se
CRISTOBAL S.A. DE GUADALAJARA NO desvio en San
LOPEZ C.v. (CEDAP ARC. PERMITIDAS Martin de Zula,
SOTO NTE) Y DESVIOS carretera 15D
CAUSADOS Guadalajara -
Morelia, un
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accidente con
bloque total, lo
que tomé la
carretera 122. El
monitorista lo

resolvid con éxito.

6 557 228133/CAPO | RESIRENE, | POLIESTIRENO | XICOHTZINGO | 384 CAMBIO DE | APROBADO | Sr. Celso fue
CELSO S.A. DE TULTITLAN (A. RUTA asaltado en
HUGO C.V. NTE. SAL carretera 90 “El
CASTANEDA PACHU) milagro”, lo que
CRUZ tomo una
desviacién a
Carretera Federal
20D, se activo el
protocolo de
asalto de Ia
empresa, el
monitorista pudo
resolverlo con
éxito.
7 559 228134/CAPO | RESIRENE, | POLIESTIRENO | XICOTZINCO 406 PARADAS APROBADO | Sr. Isaias hizo
ISAIAS S.A. DE CUAUTITLAN NO una parada de
EUGENIO C.v. (X ARC. NORTE PERMITIDAS necesidad en
DIAZ SAL. PACHUCA Y DESVIOS carretera 136,
MARCIAL CAUSADOS Calpulalpan,
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18:45:07 minutos
de paro. El
monitorista pudo
comprobarlo y
resolverlo con

éxito.

Tabla 13 Tabla de resultados. Elaboracion propia.

Se presentan siete solicitudes de actividades que se realizaron durante el mes de abril, en las cuales el monitorista tomo
datos de como se llevo a cabo la resolucion con las modificaciones pertinentes que se hicieron bajo el VSM que se presento,

asi como una pequefia explicacion en el apartado de observaciones que nos proporciond el monitorista en curso.

De acuerdo a los 7 incidentes presentados en el mes de abril del 2020, seis de ellos fueron resueltos con éxito bajo la
propuesta otorgada mediante el VSM, y en un solo caso se necesito realizar el procedimiento anterior para su resolucion,
lo que la empresa presenta una aceptacion a las modificaciones que se pidieron realizar en su DP (descripcion de puesto),

generando una nueva orden de modificacion en las actividades de los departamentos MONITOREO y OPERACION.
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Capitulo 6. Resultados, recomendaciones y conclusiones

Resultados

e Objetivo 1 Establecer una estructura de proceso de comunicacion entre el

departamento de monitoreo y operaciones

Resultado: Previo a la reestructuracion de los procesos comunicativos entre los
departamentos mencionados, se suscitaban problematicas relacionadas con la
agenda de los operadores, puesto que la carente capacidad de comunicacién de
Monitoreo y la de Operaciones para responder y solucionar agilmente los incidentes
percibidos en carretera, tenia como resultado retrasos inaceptables en la
programacion de los viajes facultados por la empresa, haciendo que esta incurriera
en pérdidas econdmicas derivadas de sanciones impuestas por otras compafias
debido a los incumplimientos de itinerario, o0 bien sanciones viales por la espera de

recibir una solucién.

Se identifico el origen de estas problematicas en los procesos comunicativos de las
areas responsables de la empresa, y se llevéd a cabo el replanteamiento de estos,
para finalmente implementar una version corregida, cuya aplicacién derivé en: la
agilizacion comunicativa entre departamentos y una disminucion del 40% en el
tiempo maximo de respuesta al operador, ya que ahora se estipulo un tiempo

promedio de 12 minutos de espera para un operador.

Indicadores para la medicion del impacto de los objetivos especificos

Objetivo

Indicador

Descripcion del indicador

Establecer una estructura de
proceso de comunicacion entre el
departamento de monitoreo y
operaciones

Funcionalidad de la
estructurade
comunicacion
implementada

Problemas resueltos
mediante la nueva
estructura comunicacional

Total de problemas a nivel
operativo

x 100

La division de los problemas que lograron
resolverse a través de la aplicacion de la
nueva estructura comunicativa, entre el total
de incidentes que se presentan, multiplicada
por cien, arroja el procentaje de efectividad
con el cual trabaja dicha estructura.
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Para medir el indicador del objetivo uno, se calcul6 la funcionalidad de la
reestructura estipulada de la comunicacion, se hizo en una prueba con siete viajes
con la empresa Resiorene S.A. de C.V., donde seis de ellos se pudieron realizar
con las modificaciones implementadas en su proceso de comunicacion y un viaje
no se realizé con dicha modificacién, el resultado de la funcionalidad es de un

85.71% lo que es una funcionalidad excelente para la empresa.

Ejemplo Formula

Para una prueba que se realizo de

siete viajes para la empresa Funclonalidad dela 6 viajes
Resiorene S.A. de C.V., 6 viajes | comunicacién = —————x100 = 8571
implementada 7 viajes

de ellos se solucionarén con la
reestructura estipulada, y uno fallo
aplicando la estructura estipulada.

e Objetivo 2 Integrar una herramienta de comunicacion que facilite el

intercambio de informacién entre los dos departamentos.

Resultados: La informacion relacionada a los percances de indole operativa viajaba
de un departamento a otro en la versién original del proceso, logrando que su
resolucién pudiera demorar hasta 30 minutos para una solucion; al analizar y
modificar el modelo comunicativo se consiguié reducir esta marca a un maximo de
12 minutos, delegando la toma de decisiones directamente a Monitoreo, quien, al
estar en contacto directo con el operador en campo, posee ahora la capacidad de
ofrecer una respuesta y solucién en menos de la mitad del tiempo en que ocurria
antes de que las herramientas de comunicacion fueran integradas como parte del
proceso reestructurado, lo que facilita el flujo de informacién entre departamentos.
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Se cred un indicador de mediciébn para conocer la agilizacion de la toma de

decisiones que evalla el intercambio de informacion entre departamentos.

Indicadores para la medicion del impacto de los objetivos especificos
Objetivo Indicador Descripcion del indicador

Através de la expresion formulada, se obtiene

. que, con respecto al tiempo de respuesta:
Integrar una herramienta de Tiempo de resolucién real T .
. L, - . . (minutos) resultados <100 indican que la herramienta de
comunicacion que facilite el intercambio || agitizacién de 1a toma R . )
. - - = —————x100| [comunicacidn es efectiva, mientras que valores
de informacion entre los dos de dedislones Tempo estimado méximo - :
P ; > 100 sefialan una pobre capacidad para
departamentos. de respuesta (12 minutos) ) .
resolver puntualmente los inconvenientes

presentados por los operadores.

Para conocer el resultado de este indicador es mediante una ponderacion. Si el
resultado es menor que 100, la agilizacion de la toma decisiones es buena, si el

resultado es mas que 100, la agilizacion nula.

A continuacion, se presenta el resultado de la prueba realizada en la empresa

mediante los viajes que se realizaron al cliente de estudio, Resiorene S.A. de C.V.

Ejemplo | Formula |

De los siete viajes de

10, 15,12,8,6,7 =9.6
prueba, se tomaron los

tiempos de solucion para = x 100 = 80.55
calcular la agilizacion de 12 minutos (tiempo promedio que
toma de deciones. estipulo la empresa por protocolo)

A través de la expresion formulada, se obtiene que, con respecto al tiempo de
respuesta:

Resultados < 100 indican que la herramienta de comunicacion es efectiva, mientras
que valores > 100 sefialan una pobre capacidad para resolver puntualmente los
inconvenientes presentados por los operadores, en la prueba realizada a la empresa
resulto un 80.55, lo que presenta una agilidad para la toma de decisiones,

impactando en tiempos promedios que estipula la empresa como protocolo.
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e Objetivo 3 Evaluar la implementaciéon del proceso de comunicacion
estipulado y la herramienta de informacion en los departamentos
mencionados, para analizar los ajustes pertinentes al sistema y el impacto

econdémico y de tiempos.

Resultados: La funcionalidad de la herramienta comunicativa fue probada durante
7 viajes, de los cuales el 86 % resultaron beneficiados de ella, puesto que en seis
de los siete Monitoreo consiguié solucionar los percances que se presentaron
durante los recorridos dentro del tiempo estipulado (12 min.), logrando salvaguardar
la integridad de los operadores, y permitiendo que estos cumplieran con los plazos
de arribo estipulados en los itinerarios correspondientes.

Igualmente cabe destacar que el impacto econémico previamente percibido por la
empresa fue eliminado, puesto que las sanciones viales y de su némina (que iban
de entre el 10 % y 15 % sobre la tarifa del precio del viaje) no tuvieron lugar durante
los viajes considerados dentro de la prueba, ya que, utilizando el proceso de
comunicacién propuesto, Monitoreo fue capaz de minimizar los retrasos que
anteriormente eran generados por la disfuncionalidad comunicativa que existia
entre ellos y Operaciones; obteniendo un éxito del 86 % en cuanto a la

implementacion de la herramienta de informacién en los departamentos.

Indicadores para la medicidn del impacto de los objetivos especificos

Objetivo Indicador Descripcion del indicador

La eficiencia funcional de los departamentos
involucrados se expresa de manera porcentual,
Viajes sin retrasos ni . L. .
sanciones econdmicas considerando los viajes cuyos contratiempos
= —— 100 [fueron resueltos de tal modo que la empresa no
Total de viajesrealizados sufriera un impacto econémico negativo,
por la empresa
contra el total deviajes realizados por la
misma.

Evaluar la implementacién del proceso de
comunicacion estipulado yla herramienta Eficlenda de Ia
de informacién en los departamentos estructurade
mencionados, para analizar los ajustes comunicacién
pertinentes al sistema y el impacto implementada
econdmico yde tiempos.

Para conocer la eficiencia de la implementacion del proceso de comunicaciéon se
genero una formula que nos ayudara a conocer si la implementacién opero con éxito
en cuanto a los impactos econémicos y de tiempo, esta vez tomando el total de
viajes mensuales que la empresa realizo para el cliente de estudio, Resiorene S.A.

de C.V., quedando de la siguiente manera.
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Ejemplo

Formula

Se tomaron 27 viajes que la
empresa de autotransporte
realizo en un solo mes, de los

cuales 25 fueron realizados
con éxito.

25

x100 = | 92.59

27

La eficiencia de la estructura de comunicacion implementada es exitosamente

aceptada por la empresa, con un valor de 92.59%.

A continuacion, se presenta la tabla de evaluacion de los indicadores de los

objetivos, misma que se desgloso anteriormente con cada objetivo y con el resultado

pertinente de acuerdo a la evaluacion de la empresa estudiada.

Indicadores para la medicidn del impacto de los objetivos especificos

Objetivo

Indicador

Descripcion del indicador

Establecer una estructura de proceso de
comunicacion entre el departamento de
monitoreo y operaciones

Funcionalidad de la
estructurade

Problemas resueltos
mediante la nueva

estructura comunicacional

La divisién de los problemas que lograron
resolverse a través de la aplicacién de la nueva
estructura comunicativa, entre el total de
incidentes que se presentan, multiplicada por
cien, arroja el procentaje de efectividad con el
cual trabaja dicha estructura.

Integrar una herramienta de comunicacién
que facilite el intercambio de informacién
entre los dos departamentos.

Através de la expresion formulada, se obtiene
que, con respecto al tiempo de respuesta:
resultados <100 indican que la herramienta de
comunicacion es efectiva, mientras que valores
> 100 sefialan una pobre capacidad para
resolver puntualmente los inconvenientes
presentados por los operadores.

Evaluar la implementacion del proceso de
comunicacién estipulado yla herramienta
de informacién en los departamentos
mencionados, para analizar los ajustes
pertinentes al sistema y el impacto
econémico yde tiempos.

s = x 100
comunicacién
. Total de problemas a nivel
implementada .
operativo
Tiempo de resolucion real
. del (minutos)
Agilizacién de la toma
€ . = x 100
de decisiones X
Tiempo estimado maximo
de respuesta (12 minutos)
Viajes sin retrasos ni
Eficienciade la I_ ! P
sanciones econdmicas
estructura de
= x 100

comunicacién
implementada

Total de viajes realizados
por laempresa

La eficiencia funcional de los departamentos
involucrados se expresa de manera porcentual,
considerando los viajes cuyos contratiempos
fueron resueltos de tal modo que la empresa no
sufriera un impacto econémico negativo,
contra el total deviajes realizados por la
misma.

Tabla 14 Tabla de evaluacion de indicadores de los objetivos. Elaboracién propia.
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Conclusiones

Mediante la reestructuracion del proceso de comunicacion entre el departamento de
monitoreo y el departamento de operaciones, se corrigieron las deficiencias
encontradas en la coordinacion y ejecucion de los objetivos de cada uno de ellos,
con el fin de minimizar el nimero de pasos en el proceso, asi como también mejorar
la tarea de cada departamento en el intercambio de informacion, para eficientizar la
manera en que desempefian sus tareas cada uno, y no prolongar la toma de
decisiones que requerian respuestas y accion inmediata para que los operadores

puedan continuar con su itinerario de viaje.

Las modificaciones realizadas en la estructura comunicacional de mayor
significancia, fueron: delegar la responsabilidad de ejecucion al departamento que
tiene mayor contacto directo con el operador y, sobre todo, conocimiento del
protocolo de accién cuando algun acto se llegue a presentar y necesitar, en este
caso el departamento de monitoreo es capaz y responsable de tomar las decisiones
pertinentes que ofrezcan respuesta y solucion inmediata a las circunstancias que

presenten los operadores.

Asi mismo el integrar las herramientas como juntas mensuales con los jefes de
departamento, la jerarquizacion grafica de documentacion, y el procedimiento
estipulado para el trazado de ruta, cambio de ruta y paradas no permitidas,
generaron una comunicacion fluida entre los colaboradores administrativos y los
operadores, lo que las tareas pudieron realizarse de manera eficiente en cada area

de trabajo.

Mediante la evaluacion, se tomaron siete viajes aleatorios en donde se analizo si el
proceso estipulado fue ejecutado con éxito o fallo, de los cuales seis de ellos fueron
aprobados y uno fallo en el proceso que se implementd, donde se llegd a la
conclusién que el sistema que la empresa ejecuta aceptd la restructuracién de sus
procesos de acuerdo a las mejoras que tuvo en su economia por cumplir con los
tiempos estipulados de realizacion de viajes, minimizar infracciones viales y

asegurar la integracion de sus operadores en los itinerarios de viaje.
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Recomendaciones

Para garantizar la eficiencia a largo plazo de la cadena de valor de la empresa, se
sugiere sostener analisis, tanto preventivos como correctivos, del correcto
funcionamiento de los departamentos implicados en el desempefio de las funciones
organizacionales, asi como de sus procesos, a fin de detectar y solucionar cualquier
actividad que demerite o carezca de valor en general; esto utilizando la herramienta
VSM, la cual permitirdA mantener un control sobre la eficacia de las tareas a
desempeiniar, e incluso identificar estrategias para alcanzar la eficiencia de las

Mmismaos.
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