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Resumen

La necesidad de responder a los clientes de manera rapida y dar el mejor servicio, es lo que ha llevado a las
industrias de elite a poseer su propia flota de camiones, esto les garantiza que su producto sera entregado a tiempo
y con las seguridades necesarias.

En el presente trabajo analizaremos los procesos de este transporte, detallandolos con el fin de identificar los
problemas y deficiencias que hubieran en los mismos y con la informacion real proponer mejoras que permitan que
estos sean ordenados y den los resultados esperados por la administracion.

Se implementaran las mejoras planteadas y la eliminacion de las actividades innecesarias para lograr que la
reestructuracién de los procesos contenga lo realmente necesario para brindar el servicio de manera eficiente y
eficaz.

Para facilitar el control de las unidades que participan en los procesos se planteara un sistema de indicadores que
mostraran los resultados obtenidos por el proceso a lo largo del tiempo.

Luego de realizar cada proceso y controlarlo en su totalidad se registran cada uno de los cambios en el Manual de
Procedimientos.

Palabras Clave: Indicadores de procesos, registros.

Abstract

In order to respond quickly to customers and provide the best service is what has led the industry elite to own its
own fleet of trucks in order to ensure that your product will be delivered on time and with the necessary security

In this work we analyze the transport processes, detailed in order to identify problems and shortcomings that have
in them and with the real information suggest improvements that allow them to be sorted and give the results
expected by administration.

The proposed improvements will be implemented the elimination of unnecessary activities to ensure that the
restructuring process have what is actually necessary to provide service efficiently and effectively.

For the control of the units involved in the process will consider a system of indicators that show the results
obtained by the process over time.
After performing each process and control it entirety is recorded every one of the changes in the Manual of Proced.

Keywords: Indicadores de procesos, registros.



1. Generalidades

La compafiia de transporte que analizaremos en éste
proyecto se dedica a brindar servicios
exclusivamente a las empresas del grupo industrial al
cual pertenece. Su flota de camiones realiza tres tipos
de movimientos de carga:

e Transporte de mercaderia de Importacion,

e Transporte Local de Producto Terminado, y

e Transporte de Leche.

Lo que buscamos es disminuir costos operativos a
través de la organizacion y control de los procesos
involucrados en la transportacion de carga pesada.

Se tomo la informacién a través de entrevistas con
las personas que participan en el proceso y la
observacion directa del consultor, luego se
esquematizé por medio de un diagrama de flujo que
grafica todas las actividades que abarca dicho
proceso. Se incluyeron todos los elementos que
participan asi como las actividades de cada persona,
junto con los documentos relacionados con las
mismas.

A cada proceso se dio seguimiento por medio de
indicadores de control que contenian pardmetros de
medicion y permitieron monitorear los resultados del
proceso, reconociendo si los mismos eran positivos o
negativos para poder aplicar las acciones correctivas
necesarias.

Por ultimo se elaboraron Manuales de Procesos que
contienen los procesos reestructurados, los perfiles
por personas luego de balancear las cargas y la
descripcion de los indicadores de control por
proceso.

2. Marco Teodrico

2.1 Diagrama de Flujo

Los diagramas de flujo son esquemas que emplean
simbolos gréficos para representar los pasos o etapas
de un proceso. También permiten describir la
secuencia de los distintos pasos o etapas y su
interaccion. La creacion del diagrama de flujo es una
actividad que agrega valor, pues el proceso que
representa esta ahora disponible para ser analizado,
no so6lo por quienes lo llevan a cabo, sino también
por todas las partes interesadas que aportaran nuevas
ideas para cambiarlo mejorarlo (1).

El uso de los diagramas de flujo tiene entre sus
principales ventajas, favorecer la comprensién del

proceso a través de un dibujo; permitir identificar los
problemas y las oportunidades de mejora del
proceso; mostrar las interfaces cliente-proveedor y
las transacciones que en ellas se realizan y ademas
son una excelente herramienta para capacitar a los
nuevos empleados.

La simbologia de los diagramas de flujo es universal
y debe ser comprendida por quienes manejan la
informacién a través de los mismos.
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Figura 1, Simbologia ANSI para la
representacién de Diagramas de flujo

2.2 Control

Los indicadores de control son un punto de
referencia con un rol descriptivo o evaluativo.
Muestran, sefialan, indican o cuantifican el grado en
que las actividades de un proceso logran un fin
preestablecido. Representan cifras directas o0
indirectas que corresponden a mediciones exactas de
la produccion o a areas donde el desempefio no es
posible evaluar, respectivamente.

Estos indicadores deben cumplir requisitos como
guardar relacién con las actividades o procesos; ser
definidos, comprendidos, analizados por los
empleados; sefialar logros; establecer relaciones de
causalidad; indicar rendimientos y hacer referencia
Unicamente a los procesos sobre los cuales tiene
control el jefe de area. Ademas deben contener una
zona de accién o rango de tolerancia; un maximo
posible; valor minimo econémico; un punto critico,
una unidad de célculo; un titulo que lo identifique y
las unidades en las que se expresa el indicador.

Hay diversas formas de disefiar un indicador de
gestion pero debe tomarse en cuenta que estos se
disefian para controlar un proceso o actividad
determinada y que pueden usarse de acuerdo a la
necesidad los indicadores puntuales, acumulados, de
capacidad o de gestiébn para poder controlar



Procesos, Productos, Resultados
Resultados finales o de impacto.

intermedios y
Los beneficios de los indicadores son multiples pero
entre los mas importantes tenemos (2):
e Facilitar el proceso de planificacion;
e Formular politicas a mediano y largo plazo;
e Detectar sectores con problemas de gestion;
e Asignar mas eficazmente los recursos;

e Evaluar procesos y aumentar transparencia.

3. Analisis y puesta a punto de los
procesos

3.1 Levantamiento de procesos

A través de la observacion se realiza el
levantamiento de procesos y a la vez se realiza la
entrevista a quienes participan en los mismos para de
esta forma complementar el levantamiento de
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Figura 2, Modelo actual de transporte de carga pesada.

la tesis son

los

Descripcion del proceso de transportacion
local del producto terminado donde se
utiliza tiempos excesivos por la falta de

e Descripciéon del proceso de transporte de
carga pesada desde el puerto donde existen
problemas como la falta de control de
unidades y la ejecucion de actividades
innecesarias,

registro y control de los recorridos, paras,
cargas y descargas. Ademas el personal de
bodega del cliente tarda en asignar los viajes
a las unidades.



3.2 Levantamiento de actividades por
persona

A las personas que forman parte del proceso se les
realizara una entrevista, la misma que se elabora con
la finalidad de obtener detalles de las actividades
cotidianas y de esta forma verificar que cada uno
tenga la carga de trabajo necesaria y poder
equilibrarla de no ser asi.

Ademas de los datos generales como el area del
entrevistado, su cargo, sus horas y dias de trabajo se
recolecta la informaciéon de lo que ejecuta con su
frecuencia, volumen y tiempo empleado para
realizar las actividades.

Este levantamiento se realiza a choferes, ayudantes
de choferes y jefe de transporte.

En el anélisis se logré demostrar que los choferes y
sus ayudantes trabajan 25 horas, los asistentes 29
horas y el jefe de transporte 35 horas, es decir, de un
total de 40 horas semanales, ninguno de los
colaboradores esta trabajando el 100% del tiempo de
trabajo disponible (3).

3. 3 Estudio de grupo

Cuando observamos a las personas y el entorno en el
gue participan durante un dia normal de labores
estamos haciendo un estudio de grupo, en este caso
especifico, vamos registrando las actividades de los
choferes, ayudantes, asistentes y el jefe de transporte
cada cinco minutos para al final clasificar las
actividades en las siguientes categorias: trabaja, fuera
de su lugar y tiempo disponible; permite obtener
porcentajes de cada categoria.

En el estudio que se realiz6 del grupo para el Proceso
de transportacion local se tomé en cuenta el trabajo
de un chofer y su ayudante, se consideraron 8 horas
laborables al dia, al final de la observacion
concluimos que solo se trabaja el 38% del tiempo
disponible, es decir que méas de la mitad del tiempo
permanecen sin actividad (4).

3.4 ldentificacion de Areas de Oportunidad
de Mejora

Las areas de mejora identificadas en el estudio son
las siguientes:

e Transporte de carga pesada desde el puerto
Aqui se podria eliminar el pago de almacenaje en el
puerto pues esto no le corresponde a la empresa
transportadora.

Solicitando la informacién al cliente sobre arribo de
buques se podra planificar diariamente los viajes.

Elaborando un Reporte de Transporte y registrando
la informacién relacionada con su recorrido se podra
controlar los tiempos de las unidades y esto ayudara
en la creacion de los indicadores de control.

Al elaborar una tabla con los tiempos promedio de
los recorridos se podra controlar si la informacion
registrada en el reporte es veridica.

e Transporte local
El tiempo de trabajo de los choferes debera ser

planificado de forma diaria y asi las unidades no
permaneceran detenidas sin hacer viajes ademas se
podria mejorar dicho tiempo poniendo las unidades
en alquiler asi las empresas que las utilicen tendran
que pagar el alquiler las usen 0 no y no habré
desperdicio de tiempo.

Para controlar el tiempo de transporte por cada
unidad se elaborarian reportes mensuales.

Ademés el asistente de transporte sera el encargado
de generar los indicadores de control. Ademas de
elaborar un plan de mantenimiento que estara a cargo
del mecanico.

3.5 Puesta a Punto de Procesos

Se presentan en esta parte del trabajo los procesos
correctivos propuestos en los cuales se aplican las
acciones para cada una de las oportunidades de
mejora lo cual se obtiene de la informacion
recolectada, registrada y procesada y generar asi los
indicadores de control.

Proceso de transporte local

En este proceso las unidades seran alquiladas a las
empresas productoras, de esta forma ellos seran
quienes organicen sus viajes y su tiempo de la
manera mas optima.

El proceso consiste en la revision diaria del reporte
de transporte para las asignaciones correspondientes.

4. Desarrollo de indicadores de control y
documentacion

4.1 Indicadores de Tiempo

Estos indicadores permiten la observacion de manera
rapida y sencilla de la distribucion de los tiempos de
las unidades identificando el porcentaje de tiempo y
detectando la existencia de problemas.

En el presente trabajo se observan indicadores de
utilizacion de las wunidades que muestra la



distribucion de los tiempos el cual se calcula
dividiendo el nimero de horas de movilizacion, de
espera, de carga/descarga, sin ruta y horas en el
taller, cada uno para el total de horas laboradas, lo
cual mostrard como se distribuye el tiempo total
laborado. La funcion principal de este indicador es
por si se detecta en algin mes que existe un
porcentaje elevado en alguna actividad, la
administracion de la empresa de transporte se
encargara de aplicar las respectivas acciones
correctivas.

UTILIZACION DE LA UNIDAD GCZ-922

Otro indicador es el de la eficiencia de las unidades,
ésta es la Optima utilizaciéon de los recursos
disponibles para la obtencion de los resultados
deseados, este indicador permite conocer el
porcentaje de aprovechamiento a las horas
disponibles de las unidades. La eficiencia se calcula
dividiendo el total de horas trabajadas (horas de
movilizacién mas horas de carga/descarga) entre el
numero total de horas laboradas.

En definitiva el objetivo del indicador es controlar
los niveles de aprovechamiento de la flota.

100% -
80% -
60% -
40% A
56% 57%
20% 1 —44%__ — —38% — — *39%*290/* — —
0
4% 22% 24%
0% T T T T T T T T T T T 1
Ene Feb Mar Abr May Jun Ju Ago Sep Oct Nov Dic
TIEMPO DE ESPERA (%) B CARGA/DESCARGA INDICE PARA TALLER

B INDICE SIN RUTA

m INDICE MOVILIZACION

Figura 3, Indicador de utilizacién de tiempo de la unidad.

4.2. Indicadores Financieros

Un indicador financiero es una relacion de las cifras
extractadas de los estados financieros y demas
informes de la empresa con el prop6sito de formase
una idea acerca del comportamiento de la empresa.

La interpretacion de los resultados que arrojan los
indicadores econémicos y financieros esta en funcion
directa a las actividades, organizaciéon y controles
internos de las Empresas como también a los
periodos de analisis.

Otro indice importante es el de facturacion mensual
pues muestra el valor en ddlares que facturan las
unidades; en este indicador se observa claramente

cuando se estd obteniendo utilidad. Al iniciarse las
mejoras se defini6 como objetivo el obtener un
beneficio equivalente al 15% de los costos, en
realidad la empresa, no busca grandes utilidades sino
ser un soporte para las empresas del grupo tanto en
servicio como precios dejando de obtener el 3% de
utilidad que ha tenido hasta el momento.

4.3 Indicadores de Gestion Administrativa

Indicador del cumplimiento a la planificacién, este
indicador, al igual que los otros de esta seccion,
permite conocer el nivel de cumplimiento de la
planificacion de cada area; se lo aplica al proceso de



transporte de la carga pesada. Para calcular el
indicador se divide el nimero de viajes realizados
entre el nimero de viajes planificados en el mes.
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Figura 4, Facturacion mensual de unidades.

4.4 Manual de Procedimientos

Un manual de procedimientos es el documento que
contiene la descripcion de actividades para cada una
de las funciones dentro de la organizacién, es
conformado por los procesos y las personas
encargadas de los mismos. El objetivo de tener un
manual de procedimientos en la organizacion, es
tener perfectamente identificados cada uno de los
procesos y las personas que participan en ellos,
ademas de conocer los responsables por cada
actividad.

El manual de procedimientos contiene lo siguiente:

Estructura organizacional, la cual es necesaria en
toda empresa de acuerdo a sus necesidades para
ordenar actividades, procesos y el funcionamiento de
la empresa.

Descripcion de cargo, esto consiste en enumerar las
tareas u ocupaciones de cada cargo, dicha
descripcion contiene los siguientes datos: resumen
del cargo, nivel de reporte y supervision, funciones,
condiciones del sitio de trabajo, requisitos del cargo
y perfil de competencias.

Procesos propuestos, aqui se muestra el nuevo
diagrama de flujo del proceso, donde se incluyen
actividades agregadas, se eliminan las que no tienen
valor.

Indicadores de gestion, la empresa no podra
verificar su estado real sino existe un mecanismo que
registre e informe si los hechos van de acuerdo a los
objetivos, los indicadores de control permiten a la
administracion, controlar de manera rapida y clara el

cumplimiento de los objetivos planteados para un
proceso.

Politicas _Generales; las cuales son descritas para
guiar en general el funcionamiento y control de los
procesos, luego de la implementacion del proyecto.

5. Resultados

5.1 Resultados Obtenidos

Luego de realizar el analisis minucioso de los dos
procesos que forman parte del éarea, agregar
actividades y controles que permiten administrarlos
de manera rapida y sencilla se obtuvieron los
siguientes resultados

Eliminacion de actividades innecesarias, se descarta
las actividades que no agreguen valor y retrasan los
procesos.

Planificacion de viajes diarios, permite al jefe de
transporte manejar a las unidades de manera mas
ordenada y eficiente, evitando las pérdidas de tiempo
y maximizando el uso de las mismas.

Control de tiempos de unidades (Registro de
Transporte), permite mantener un registro completo
del movimiento de las unidades, donde se podra
detectar cualquier anomalia en los recorridos
realizados diariamente, ademas provee de la
informacién necesaria para la generacién de los
indicadores de control.

Implantacién de revisién de tiempos de transporte
por medio del reporte de tiempos estandar, facilita el
control de los tiempos de recorrido registrados en el
reporte de transporte.

Elaboracion diaria de Indicadores de control,
muestra a la administracion los resultados obtenidos
y el cumplimiento a los objetivos planteados.

Cambio de método de trabajo, en el caso de las
unidades asignadas a la empresa productora de
envases se transfiere la administracion de las
unidades a dicha empresa ya que ella es la que asigna
los viajes, por lo tanto puede administrar los tiempos
de las unidades de manera mas ordenada, este
cambio da como resultado el aumento en la
utilizacién de las unidades

En resumen se observa que existe un profundo
cambio en la manera de manejar las actividades que
forman parte de los procesos, lo cual permite que los
mismos sean mas eficientes y enfocados a resultados.
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5.2 Analisis Costo — Beneficio

La primera consideracidn que se toma para el analisis
costo-beneficio es el costo de implementar el
proyecto.

Promedio mensual Promedio mensual
ENERO - JULIO AGOSTO - DICIEMBRE BIASREER
COSTOS
OPERATIVOS $12,300.00 $10,615.00 $1,685.00
FACTURACION $17,078.00 $ 24,368.00 $7,290.00
TOTAL $8,975.00

Figura 5, Beneficios del proyecto.

El proyecto tuvo una duracion de seis meses de los
cuales, dos meses fueron empleados en el
diagndstico, un mes en identificacién de mejoras, un
mes planteamiento de indicadores y dos meses para
dar seguimiento y controlar las mejoras propuestas.

El segundo paso a seguir es cuantificar los beneficios
obtenidos en este proyecto.

Si se resta los beneficios luego de la implementacion
menos los costos de poner en marcha el proyecto se
obtiene un beneficio mensual de $7,975 mensuales.
Lo cual proyectado a un afio suma la cantidad de
$95,700 en ahorros.

6. Conclusiones y recomendaciones

6.1 Conclusiones

Se diagnosticé la situacion actual de los procesos de
carga pesada y transporte local por medio de la
aplicacion de herramientas sencillas de anélisis tales
como levantamientos de procesos y actividades, las
cuales permitieron identificar de manera rapida las
deficiencias existentes en los procesos.

Se implementaron las mejoras propuestas a lo largo
del presente trabajo, lo cual dio como resultado que
los procesos se modifiquen y organicen, permitiendo
observar mejoras significativas en la facturacion y
disminucion de los costos operativos, a corto plazo.

En base a la informacién recopilada en los reportes
implementados se disefid un conjunto de indicadores
que controlan cada uno de los procesos analizados.
Esto permite monitorear el cumplimiento de los
objetivos propuestos por la administracion en tiempo
real, lo que asegura la rapida identificacion de

problemas en los procesos, por lo tanto la ejecucion
de acciones correctivas cuando el caso lo amerite.

Se desarroll6 un manual de procedimientos que
contiene las mejoras en las actividades, en los
procesos analizados y una descripcion completa de
los indicadores de control. Esto permite el manejo
organizado de la informacion relacionada al proceso
y un facil entendimiento y acceso a los mismos.

6.2 Recomendaciones

Se recomienda aplicar el estudio en todas las
secciones de la empresa.

e Es necesario que el jefe de transporte
controle de cerca el cumplimiento de todas
las propuestas, ya que si se descuida el
control todo regresara a su estado inicial.

e Buscar la manera de reducir los tiempos de
las unidades en el taller por medio de la
correcta aplicacion de la propuesta de
mantenimiento, presentada en este trabajo.
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