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I.- INTRODUCCION

La empresa Transportes Unidos Castafieda S.A de C.V. es una empresa dedicada a la
transportacion de productos o mercancias para sus clientes, llevandolos desde un punto
de origen hasta un punto destino, buscando lograr la satisfaccion del cliente otorgandole
un servicio que rebase sus expectativas.

A pesar de que el trabajo se realiza de manera comprometida se han detectado
problemas en el control del transporte, estos problemas se pueden dividir en dos grandes
rubros: puntualidad y despacho. El primer punto trata sobre la diferencia entre el horario
fijado con el cliente y la hora precisa de llegada de la carga a su punto destino. Debido a
multiples causas originadas durante el trayecto y a efectos operativos, la puntualidad
alcanzada es apenas del 85%. Cabe sefialar que los comentarios con que se evallan
actualmente los viajes, no reflejan lo que esta sucediendo realmente. El segundo punto,
despacho, comprende las actividades de la asignacion del viaje y asignaciéon del tracto
camion. Se ha detectado que el despacho no se esté realizando adecuadamente, lo que
provoca desorden en los viajes y en ocasiones viajes inconclusos.

Todo lo anterior esta afectando la imagen que la el cliente tiene de la compafia y el lugar
gue ha logrado a nivel nacional como empresa transportista, al mismo tiempo se esta
exponiendo a la pérdida de clientes por la cantidad de reincidencias de llegada impuntual
de cada servicio, sin mencionar las pérdidas monetarias que esto trae como
consecuencia.

Para atacar los problemas ya mencionados se elabora un proyecto en el cual se plantean
los siguientes objetivos:

Elevar el nivel de puntualidad en la llegada de los tracto camiones hasta su punto
destino, al mismo tiempo realizarlo mediante un despacho eficaz y sin contratiempos,
ademas de obtener un seguimiento para todos los tracto camiones y con ello generar
mayor seguridad y tranquilidad en el cliente.

1.1 Objetivos especificos

» Redefinir el catalogo de causas que reflejen de manera global el comportamiento
de un viaje

+ Eliminar las causas operativas que afecten el desempeiio de un viaje.

* Determinar las causas de la falta de orden en el despacho.

+ Eliminar viajes realizados sin el despacho correspondiente.
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I1.- MARCO TEORICO

Toda compafia pretende su constante crecimiento cada dia y Transportes Unidos
Castafieda S.A de C.V no es la excepcion sin embargo para poder lograr el crecimiento
constante se deben tener bases soélidas una de ellas es la satisfaccion del cliente.

Transportes Unidos Castafieda S.A de C.V fue creada en el afio de 1962, cuando su
fundador Sergio Castafieda realizd la adquisicién del primer camién, con el paso de los
afos se registra la compafiia como TRUCKA marca registrada en el afio 2000 teniendo un
incremento desde su creacion hasta la fecha de 400 camiones.

Hoy en dia cuenta con 8 sucursales ubicadas en el corredor industrial mas importante del
pais, ademas de tener presencia en recintos portuarios y realizar intercambios con 36
lineas de Estados Unidos de América y Canada. Prestando un servicio puerta a puerta
por lo cual ofrecen servicio de viajes de importacién, exportacion, nacionales y vacios, a
su vez maneja cajas como full encortinado, caja seca, refrigerada, pipa, plataforma, full
seco, material peligroso y maritimo.

La mision de la empresa es:

Superar las expectativas del servicio de transporte y logistica de los clientes nacionales e
internacionales de manera puntual y segura.

Su vision:

Expandir negocios traspasando fronteras, convirtiéndose en la corporacion lider,
generando confianza y transparencia a los empleados, clientes e inversionistas.

Segun (Long, 2008) el transporte terrestre es de vital importancia en la cadena intermodal,
asi como en la distribucién y conexion de mercancia puerta a puerta, por tal manera se
considera la importancia de control y manejo del mismo. Esta ideologia tiene coincidencia
con el hecho de la importancia que tiene la transportacién de mercancias (Tejero, 2009).

Por otro lado las ventajas que el transporte terrestre ofrece son bastante favorables y de
accesibilidad provechosa, mas aun por su capacidad de combinarse con otros medios
(Saenz, 2009).
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A pesar del esfuerzo, dedicacion y estructura con que la compafia realiza su trabajo
existen problemas que afectan el desempefio de ésta en su ramo. Dichos problemas se
derivan de la falta de control en el transporte terrestre, ya que es éste el Unico medio de
transporte que la compafiia maneja.

Sin embargo para comprender la falta de control en este tipo de transporte hay que
conocer a detalle el proceso de despacho de un viaje asi como los controles en su
trayecto.

2.1 GENERACION DE UN VIAJE

Cada viaje que la compafiia realiza se genera segun la peticion del servicio de un cliente,
es decir que si no hay cliente que pida el servicio que la compafiia ofrece, no hay viaje
que realizar.

Al despachar cada viaje existen actividades distintas que se deben realizar para poder
llevar a cabo la generacion del servicio, dichas actividades son de vital importancia ya que
por medio del orden de su realizacion dependeré el éxito o fracaso de un viaje. Enseguida
se muestran las etapas necesarias para asignar y realizar un viaje:

* Recepcién de solicitud

» Verificar tipo de servicio

* Checar la disponibilidad de los equipos (cajas)
* Recepcién de la carta de instrucciones
* Seleccion de formato de venta

* Generacion de manifiesto

* Emision de carta porte

* Checar disponibilidad (tractor)

» Asignacién de viaje

* Entrega de gastos

* Entrega de documentos

Cada una de las etapas mencionadas anteriormente son muy importantes, todas ocupan
un lugar especial para la generacién de un servicio de calidad.

Como primer paso se encuentra la etapa de recepcién de solicitud, esta es donde se da el
inicio de toda la operacién, debido a que si no existe una demanda del cliente, no puede
haber una oferta por parte de la compafiia.
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Cabe mencionar que ademéas de demandar un servicio en especifico, cada cliente tiene
caracteristicas especiales debido a que no es lo mismo generar un viaje de exportacién a
un viaje nacional que es aquel realizado dentro de la misma republica mexicana, por ello
es importante que antes de seguir se verifique el tipo de servicio.

Para la compafia es de vital importancia rebasar las expectativas que el cliente tiene del
servicio que recibira, para ello es importante que si el cliente necesita trasladar productos
congelados la compafiia debe ofrecer las herramientas necesarias (caja thermo) para
mantener esos productos en excelente estado, por ello siempre se tiene la informacion de
la disponibilidad de los equipos (cajas) asi como de la disponibilidad de los tracto
camiones con los que se cuenta. Asi se logra un control sobre los equipos a ofrecer.

El lema de la compainiia es “make it happen” “haz que suceda”, esto nos lleva a que desde
el equipo administrativo encargado de generar viajes, hasta aquellos operadores que
realizan viaje, se involucren para lograr la mision de la compafiia. Por estas razones en
cada viaje realizado se otorga una carta de instrucciones al operador para que este tenga
el total conocimiento de los detalles del viaje, asi como las peticiones especificas del
cliente, algunos ejemplos de esto pueden ser si el cliente desea alguna ruta en especifico
o la temperatura a la que deben transportar su producto. De esta manera se tiene la
seguridad de que el operador tiene el conocimiento necesario para realizar el viaje.

Es importante mencionar que a pesar de que dos viajes pudieran parecer iguales, por
ejemplo dos viajes de importacion, no quiere decir que las caracteristicas de estos sean
las mismas, es por ello que en cada viaje se analizan las caracteristicas del servicio que
el cliente solicita. De esta manera se selecciona un formato de venta que indique los
puntos requeridos por el cliente, como el origen y destino.

Luego se verifica si existen cajas disponibles para el servicio solicitado y se selecciona el
formato de venta, se elabora el manifiesto, éste es un documento muy importante ya que
contiene datos muy relevantes, aqui se genera un numero de viaje el cual es la
identificacion de éste y es Unico e irrepetible, ademas en este manifiesto se registran
datos como el nombre de la persona que estd capturando los datos del manifiesto, la
fecha de carga, la fecha y hora programada de la duracién del viaje, formato de venta, asi
como el tipo de viaje y cliente, ademas incluye los sellos otorgados por el cliente y por
Trucka, la prioridad del viaje y si es un viaje con custodia. Enseguida se verifica la
disponibilidad del tracto camion para asignarlo al viaje.

En la asignacion de viaje se capturan los mismos datos de la generacion de manifiesto
complementados de origen y destino del viaje, nimero de tracto camién, operador
asignado, fecha programada de salida y llegada, especificacién de gastos, instrucciones
al operador, porcentaje de sueldo de este y la especificacion de qué tipo de viaje haciendo
referencia a viaje sencillo, caja doble o full, asi como el producto a transportar.
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Cada viaje realizado cuenta con gastos ya que se tiene que pagar casetas y realizar un
anticipo con concepto de viaticos para los operadores, y todo esto se entrega en la etapa
entrega de gastos®. Por ultimo se realiza la entrega de documentos, que son todos los
emitidos anteriormente, y también se entrega un documento llamado vale de diesel el cual
es para que los operadores realicen su carga de diesel en la sucursal Arellanos.

Después de haber realizado todos los pasos anteriores el viaje esta listo para realizarse y
parte para comenzar su camino, durante su trayecto existe un area en especifico llamada
seguimiento la cual estd monitoreando todo el trayecto del tracto camién, esto es posible
debido al sistema satelital y de rastreo con que cuenta la compafiia. Seguimiento también
captura todas las posiciones del tracto camién asi como un comentario con el que se
engloba el estado en el que el viaje se encuentra, en el transcurso del viaje puede tener
varios comentarios distintos, sin embargo al momento que el tracto camién llega al cliente
y el viaje es cerrado el &rea de seguimiento elabora un Gltimo comentario con el cual se
califica todo el estado del viaje.

Para poder conocer registros cabe mencionar que la compafiia cuenta con un sistema
(digital) que permite registrar todos los movimientos que se realizan, desde el punto
administrativo hasta el punto de operaciones, esta Ultima es el area mas importante de la
empresa ya que en esta se lleva a cabo toda la operacién de un viaje.

En el sistema se encuentran registros de los tracto camiones y su disponibilidad, asi como
una base de datos de los clientes, ademas existen registros de cada movimiento realizado
en el viaje. Pueden ser movimientos desde la peticiéon del servicio hasta aquellos que se
realizan durante el transcurso del viaje.

Todo lo anterior es parte de los movimientos que se realizan dentro de la compaiiia, sin
embargo a pesar del control existente hay factores que no estan siendo controlados
debidamente, estos son la puntualidad y el despacho, dichos factores son la raiz de la
falta de control en el transporte.

2.2 PUNTUALIDAD

Todos los viajes cuentan con una hora especifica de llegada hasta su punto destino. Sin
embargo durante la realizacion del viaje pueden ocurrir distintos problemas que
intervengan en el camino recorrido y que generen la llegada tarde del tracto camion. Esto
es un factor muy importante, ya que la compafiia no logra la satisfaccion del cliente
debido al retraso del viaje.

Cada viaje impuntual es originado por una causa especifica, esta se determina debido al
comentario que se le realiza para calificar el estatus del viaje, los comentarios se
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encuentran ya especificos en un catalogo manejado por la compafiia. Sin embargo
existen causas operativas que provocan la falta de puntualidad, las cuales se pueden
controlar por la compafiia.

A continuacién se dara un ejemplo de todos los datos que proporciona el sistema con
referencia a un viaje realizado:
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Figura 1.- Ejemplo de la informacién de viajes registrada

Como se puede observar en la figura 1, la informacion proporcionada en un solo viaje es
demasiada sin embargo lo primordial es identificar y atacar las causas que generan la
impuntualidad, éstas se encuentran en la columna sefalada como “concepto de retraso”.

Esto con el fin de encontrar causas que evallen correctamente el viaje y reflejen lo que en
realidad sucede en éste.

El registro del estatus de cada viaje es muy importante ya que por medio de éste se
engloba lo sucedido en dicho viaje, ademas de proporcionar datos especificos sobre los
acontecimientos que pudieron provocar el retraso del tracto camién, sin embargo no se
puede registrar cualquier causa a la deriva, para realizar el registro de cada causa se
maneja el catalogo (lista 1) en el cual se encuentran todas las posibles causas de un
retraso.
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Accidentada en proceso de liberacion
Accidente en carretera

Arreglando carretera
Cachimbiando

Cambio de instrucciones

Captura de status de viaje
Cargando con cliente

Casa del operador

Chofer descansando

Chofer durmiendo

Continuacién de viaje tarde
Descargando con cliente

Desvi6 de ruta

Entrega caja para cruce

Entrega de caja en patio del cliente
Exceso de tréfico

Falla mecanica

Falta de papeles

Fila en km 26

Libera tarde

Llanta tronada

Mal despacho

Mal tiempo

Modificacion en asignacién

No carga

Ni hay papeles

No mando macro fin de viaje

No mando macro inicio de viaje

No mando macro llegada con cliente
No se reporta para viaje

Operador con permiso

Operador enfermo

Operador no contesta el teléfono
Operador sin reportarse
Reacomodo de cajas en patio TRUCKA
Resguardo patio TRUCKA

Retraso por falla mecanica

% Revisién de reten

< Sale tarde

% Se queda dormido

% Sin causa, terminacién en automético por sistema
s Taller externo

Taller TRUCKA

Temperatura thermo

Tiempo justo

Transito lento

Unidad de apoyo en accidente
Unidad sin posicion

Viaje con custodia

Viaje en tiempo

7
°n

7
°n

5

%

5

%

5

%

5

%

5

%

5

%

X3

8

X3

8

X3

8

X3

8

X3

8

X3

8

5

%

5

%

5

%

53

%

53

%

53

%

e

%

e

%

e

%

e

%

e

%

53

%

53

%

53

%

53

%

53

%

53

%

e

%

e

%

e

%

e

%

e

%

e

%

e

%

e

%

e

%

e

%

e

%

2

%

X3

%

2

%

Lista 1. Catalogo de conceptos de retraso (lista tomada del sistema ERP de Trucka)
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En la lista 1 se muestra el catdlogo manejado por la compafia. A lo largo de la
experiencia de ésta se identificaron motivos existentes que provocaban que un tracto
camioén no pudiera llegar a tiempo hasta su destino, y se identific6 que dichos motivos
podian tener incidencias, ademas era muy dificil evaluar un viaje sin tener un estandar en
el cual basarse. Por tal motivo se disefia un catalogo que es una lista de las cuentas (en
este caso causas) utilizadas en una entidad (es este caso, viajes) para definir cada motivo
existente, que puede ser tomado para la evaluacion de un viaje, asi el estandar en el cual
basarse para evaluar un viaje es mucho mas sencillo y refleja datos mas precisos en
comparacion con el sistema manejado antes de contar con un catalogo.

A pesar de que el catalogo contiene una gran cantidad de causas es muy interesante el
hecho de que no todas aparecen en los viajes, incluso algunas nunca llegan a tener
incidencia. De tal manera las Unicas encontradas en los viajes realizados se encuentran
en la tabla.1

CAUSAS
ACCIDENTE EN CARRETERA
ARREGLANDO CARRETERA
CACHIMBIANDO
CAMBIO DE INSTRUCCIONES
CONTINUACION DE VIAJE TARDE
FALLA MECANICA
FALTA DE PAPELES
LIBERA TARDE
LLANTA TRONADA
MAL DESPACHO
MAL TIEMPO
OPERADOR ENFERMO
REVISION DE RETEN
SALE TARDE
SIN CAUSA TERMINACION EN AUTOMATICO
POR SISTEMA
UNIDAD SIN POSICION
VIAJE CON CUSTODIA
(en blanco)

Tabla 1. Ejemplo de las Causas registradas mas comdnmente en un viaje

Entre dichas causas se encuentran algunas que no pueden ser controlables debido a que
son causas fuera del alcance de la compaiiia. Un ejemplo claro de ellas es accidente en
carretera, si un operador coincide en su trayecto con un accidente puede llegar a
retrasarse hasta 2 horas dependiendo de la gravedad del accidente y el tréfico generado.
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Otra causa es arreglando carretera, esto se refiere a las modificaciones 0 mantenimiento
que la federacidén realice en los caminos de la Republica Mexicana. Sin embargo existen
causas que si se pueden controlar como lo es cachimbeando, ésta indica principalmente
cuando un operador hace parada en una cachimba que son locales que se especializan
en vender comida y café para un operador de carretera, en éstas un operador descansa y
retoma energias para seguir su camino.

Para tener un mejor conocimiento de las causas se presenta la tabla 2 en donde se
describen cada una de ellas.

ACCIDENTE EN Accidente de terceros en la ruta que el operador lleva

CARRETERA fijada

ARREGLANDO Modificacion u obra publica en alguno de los caminos

CARRETERA fijados en la ruta del viaje

CACHIMBIANDO Parada del operador en una cachimba

CAMBIO DE Cambio de ruta, modificacion de fecha de descarga o cita

INSTRUCCIONES de llegada a punto destino

CONTINUACION DE El viaje comienza tarde debido a que termino con retraso

VIAJE TARDE el viaje anterior

FALLA MECANICA Falla del tracto camién

FALTA DE PAPELES Papeles incompletos otorgados por la compafiia o el
cliente

LIBERA TARDE El cliente tarda demasiado en cargar la caja para que
comience el viaje, y sale después de la hora programada

LLANTA TRONADA Se truena alguna llanta por lo que se retrasa para acudir a
una talacha (parchar la llanta)

MAL DESPACHO Mala asignacion, entrega mal de documentos

MAL TIEMPO Se refiere al clima

OPERADOR ENFERMO Operador indispuesto por alguna enfermedad que lo
pudiera atacar en el transcurso

REVISION DE RETEN Reten realizando algun operativo y detienen al tracto
camion para realizarle una revision

SALE TARDE El operador comienza su trayecto después de la hora
programada, por causas de el

SIN CAUSA No aparece ninguna causa en el comportamiento del viaje,

TERMINACION EN quiere decir que fue un viaje realizado sin ningin

AUTOMATICO POR contratiempo

SISTEMA

UNIDAD SIN POSICION Falla del sistema satelital que impide ver la posicion del
tracto camion
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VIAJE CON CUSTODIA Cuando un viaje
(en blanco) No hay ninguna causa registrada para evaluar el viaje

Tabla 2. Descripcion de las causas mas comunes

Toda esta informacién es la que nos dard una guia para obtener un redisefio de este
mismo catalogo asi como atacar los problemas operativos. Esperando con esto aumentar
la puntualidad de entrega en el servicio.

Es importante hacer notar que con la redefinicion del catdlogo se reflejara el
comportamiento real de cada viaje, a su vez dara pauta para tomar decisiones sobre
como actuar en los problemas operativos que se llegaran a presentar y con esto evitar
que el viaje sea marcado como impuntual.

2.3 DESPACHO

El &rea de despacho es una parte de vital importancia en la compafiia ya que ésta es el
motor principal del buen funcionamiento del sistema de trabajo. Si no se realiza el buen
despacho de un viaje, no se obtendra el resultado esperado del servicio, y lo que es peor
aun el cliente no quedara satisfecho.

El despacho consta de distintas actividades realizadas con el fin de prestar un excelente
servicio.

La compafiia maneja dos tipos de despacho:

1. Despacho inteligente
2. Despacho manual.

El despacho inteligente se maneja teniendo como objetivo la asignacion del operador para
la realizacién del viaje, y para ello el sistema toma en cuenta caracteristicas como:

Tipo de licencia

Disponibilidad

Capacidad de manejar thermo
Capacidad de manejar material peligroso
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En la figura 2 se muestra el ejemplo de la lista que contiene los datos tomados en cuenta
para despachar un viaje. Este tipo de despacho se maneja solamente en la sucursal de
Nuevo Laredo.

Disponibilidad De Unidades **

wes| unaono | v | orexavon svcunsasJuscevcan|oispontnie

TCS47 12689021 LUIS ENRIQUE HERRERA PINZ Monterrey B, 13006 0224 »
2 TCE4T 12682021 LUIS ENRIQUE HERRERA PINZ Monterrey B, 13006 02:24
3 TCB44 12828251 QUSTAVO MURIOZ HERNANDEZ Guadalzjara B, 13/06 06:30
4 TCE561  [1365645-1 | JOSE FERNANDO GARCIA AMAT Aguascalientes B, 13/06 22:10 ,42—
5 TC357 12652281 EFRAIN MARTINEZ HERNANDEZ Guadalajara B, 12/06 11:30
g TCES3  1285170-1 NOE ALMAMZA RODRIGUEZ Nuevo Larede B, 12/06 11:40 I
7 TC748 12688271 |LUIS MUNGUIA PEREZ Wanzznillo B, 12/06 13:00 W
] TCESE 12655871 WANUEL OLMOS SOTERQ MNuevo Laredo B, 12/06 14:00
g TCT47  1264457-1 REMNATO JESUS GOMZALEZ VAR Mexico E, 07106 12:50 1
10 TCEaa 12656131 JAIME ESQUIVEL AGUILAR Mexico B, 12/06 14:15 i
11 TCESS 12652431 JULIQ CESAR BALAMDRAMN LUN Mexico 12106 14:20
12 TCEGQ  1265838-1 |1ARIO ANDRES MENDEZ DUART Guadalzjara B, 12/06 14:30
12 TC778 12652411 ARIO HERNANDEZ TORRES San Luis Patosi BE, 12/06 18:00
14 TCESQ 12658631 ALEJANDRO SALGADC SAUCEDO  Mexico B, 12/0619:03
Auto Despacho Expirando Auto Despacho \ Esperando Turno

Figura 2. Ejemplo del despacho inteligente

Después de analizar todos los puntos a tomar en cuenta segun el tipo de viaje, el sistema
despacha al primer operador en fila que cumpla con los requisitos pedidos.

El despacho manual consta de una serie de actividades realizadas con el fin de generar
un viaje de calidad.

En la figura 3 se muestra el diagrama de flujo utilizado como manual para realizar el
despacho de un viaje, mediante el proceso del despacho manual. Esta es solo una
presentacion grafica ya que el proceso detallado se describi6 en el punto 2.1
GENERACION DE UN VIAJE

Aun con todo el control que se maneja en el sistema de despacho, se detectan problemas
dentro de este que lo estan afectando y estan afectando el rendimiento de la compaifiia.

Los principales problemas que estan generando un mal despacho son los siguientes:
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1. Existencia de viajes ya concluidos que no cuentan con el despacho
correspondiente.

Esto quiere decir que alguna area de despacho se esta omitiendo o incluso no se esta
siguiendo el proceso especificado. Es decir que por alguna razon viajes estan siendo
realizados pero nunca se registran o se realiza un registro después de la realizacion
del viaje lo cual provoca que ese viaje quede al aire.

2. Por otro lado el orden de los viajes se realiza sin considerar el tipo de viaje.

En ocasiones aparecen registros anormales ya que asignan un viaje en un orden
anormal, ejemplo:

Envio un viaje a San Luis, llega descarga y se le otorga un viaje de regreso vacio sin
embargo nunca despacho el viaje de regreso por lo tanto no se registra, el viaje ya
esta terminado pero nunca aparece registro de tal viaje.

3. Y algunos viajes no pueden ser monitoreados por el area de seguimiento.

Aun cuando realizan bien el proceso de despacho de los viajes, no los envian a
seguimiento por tanto ellos no les pueden dar seguimiento debido a que tienen un
parametro limitado, si no tienen una peticién de dar seguimiento a un viaje especifico
el &rea no puede estar tomando viajes a la deriva.
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Proceso (liente Servidio o Clientes Operaciones / Gerencia de Operadion Nvo Laredo Operaciones / Gerencias de Operaciones Operaciones
RECEE REVISA O REALIZA -
Inicio SOLICTUD D DISPONBILIDAD CARTA DE [ASGNACION RE;E_:Z\;EJC:MN
SERVCIO LETRACTOR FSTRUCCIONES CEVAE -
L —
RECIRE CARTA
0E
SOLICTA 1 - EMSION E ;
SERVCIO SELECCON NSTRUCCIONES S IVPRESION VALE Fin
i o - DE DESEL
TRACTORES FORMATO DE ] :
DISPONIBLES VERTA —T
1
) SELECCIONA
FORMATO DE
GENERA VENTA ENTREGA
i} MANFESTO DE GASTOS
T
s 1.
'8 2 GENERA
c CAIAS MANFIESTO INTREGADE:
. EMITECARTA ENTREGA DE:
0 DISPONBLES o oA
§ NSTRUCCION
0 2, CARTAPORTE
5 \/ALE DE DIEGEL
b 3 EMITECARTA PEDIMENTO *
REALIZA PORTE FIANZA DE CAJA
KSGNACION (SOLOEQUPO
DEVIAJE AMERICANC)
3.
. REVIEA
— DISPONBLIDA
‘f&'};‘m DE TRACTOR
FIANZA

Figura 3. Diagrama de flujo del proceso de despacho (Imagen tomada del manual de
generacion de un viaje de Trucka)
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Como se explicé en el presente trabajo, los problemas a resolver son dos: puntualidad y
despacho. A continuacion se describe la metodologia seguida para alcanzar cada y uno
de los objetivos planteados en cada una de las partes del proyecto.

3.1 PUNTUALIDAD

Existen distintos factores a tomar en cuenta para solucionar el problema de la falta de
puntualidad, como primer paso se deben analizar las causas que se toman como
evaluacién de un viaje.

En la elaboracion de una solucién se comenzé por realizar un andlisis de los afios 2011,
2012 y los primeros dos meses del afio en curso (2013), esto para ver la reincidencia de
cada causa en los distintos tiempos.

Primeramente se realiza la recopilacion de los datos ya existentes, por lo que se ingresa
al sistema de la compafiia para tomar las tablas de cada mes, debido a que el analisis se
realiza mes por mes; para luego acumularlo en un indice final que refleje los movimientos
de todo el afio.

Se realizan filtros con tablas dinamicas, para de esta manera obtener las principales
causas reflejadas en ese mes y su nimero total de incidencias, debido a que no todas las
causas existentes en el catdlogo se presentan en un viaje, incluso existen causas las
cuales su numero de incidencias en minima en todo el afio.

Ademas de realizar el filtro para cada mes, se realiza por tipo de viaje debido a que las
incidencias no se pueden dar de igual manera en un viaje de exportacion, en comparacion
con un viaje de vacio.

Los principales aspectos a tomar en cuenta para elaborar una tabla dindmica son todos
los valores que la tabla va a considerar, debido a la cantidad de informacion que se
maneja en la tabla principal que se mencioné en la figura 1 del marco tedrico.
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Seleccionar campos para agregar al = .
informe: &3

Item -~
[viaje

[CJasigna

[CJFecha Cperativa

[Otalen

[]5ts Talon

[CJcaraga

[CJEntrega

[[Fecha asignacion

[[5alida REal

[Coiferencia

[JLi=gada Prog

[MLlegzdas Real b’

Arrastrar campos entre las dreas siguienies:
" Filtro de informe ] Etiquetas de c...

TIPO . LIQUIDADO a
SUC_ORIGEM i
SUC_DESTING

] Etiquetas de fila = valores
COMNCEFTOR... ™ Cuenta de Ttem

[1 aplazar actualizacion d. ..

Figura 4. Campos especificos para realizar tabla dindmica

En la figura 4 se muestra una ventana que aparece al momento de elaborar la tabla
dindmica, en el recuadro de filtro de informe se seleccionaran las caracteristicas de: tipo,
sucursal de origen y sucursal destino, ya que estas nos indicaran de que sucursal sale el
tracto camién para realizar su viaje y a que sucursal llegara para reportarse y recibir
siguiente asignacion de viaje. El tipo nos describird si es un viaje nacional, vacio,
importacién o exportacion.

En el recuadro de etiquetas se indicara la opcion de liquidado, ésta sirve para que el
mismo programa de Excel nos proporcione solo los viajes que estan completamente
terminados.

En el recuadro de etiquetas de fila se coloca la opcion concepto de retraso, esto como su
nombre lo dice es para que nos proporcione el concepto de llegada tarde del viaje.

Por ultimo, en la columna de valores se indica la cuenta de item, ésta proporcionara el
namero de incidencias asi como total de viajes.

Con todos los datos mencionados anteriormente la tabla dindmica arrojara una tabla como
la que se muestra en la tabla 3
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En esta tabla en el renglén indicado como tipo, se seleccionara que tipo de viaje se desea
filtrar, puede ser exportacion, importacion, nacional, vacio u otros. La opcion “otros” se
refiere a movimientos realizados para facturacion.

TIPO E.
SUC_ORIGEN (Varios elementos)
SUC_DESTINO (Varios elementos)

Etiquetas de
Cuenta de Item columna

Total

Etiquetas de fila PUNTUAL RETRASO general
ACCIDENTE EN CARRETERA 9 9
ARREGLANDO CARRETERA 1 1
CACHIMBIANDO 1 1
CAMBIO DE INSTRUCCIONES 2 2
CONTINUACION DE VIAJE TARDE 11 133 144
FALLA MECANICA 21 21
FALTA DE PAPELES 2 2
LIBERA TARDE 115 115
LLANTA TRONADA 10 10
MAL DESPACHO 3 3
MAL TIEMPO 3 3
OPERADOR ENFERMO 1 3 4
REVISION DE RETEN 9 9
SALE TARDE 5 40 45
SIN CAUSA TERMINACION EN AUTOMATICO
POR SISTEMA 537 537
UNIDAD SIN POSICION 1 1
VIAJE CON CUSTODIA 98 98
(en blanco) 738 738
Total general 1566 177 1743

Tabla 3. Tabla dinAmica de junio del 2011, viajes de exportacion

En la tabla 3 se muestra la tabla dinamica realizada con los datos de junio del 2011,
especificando las causas del viaje de exportaciéon. Muestra ademas el total de viajes
realizados en el mes, estos se hacen referencia en la columna y renglén indicados como
“total general”. Se muestran también las columnas de puntual y retraso, estas indican al
final la cantidad total de viajes con retraso y puntuales.

Cabe mencionar que el indice de puntualidad manejado en esta tabla es del 89%, sin
embargo hay que tomar en cuenta que se estan analizando solo viajes de importacion,
enseguida se muestra la tabla dinamica (tabla 4) la cual engloba todos los viajes del mes
de junio del 2011 y se observa que su nivel de puntualidad es del 85%
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TIPO (Varios elementos)
SUC_ORIGEN (Varios elementos)
SUC_DESTINO (Varios elementos)

Etiquetas de
Cuenta de Item columna

Total

Etiguetas de fila PUNTUAL RETRASO general
ACCIDENTE EN CARRETERA 22 22
ARREGLANDO CARRETERA 1 1
CACHIMBIANDO 1 1
CAMBIO DE INSTRUCCIONES 18 18
CONTINUACION DE VIAJE TARDE 13 545 558
FALLA MECANICA 51 51
FALTA DE PAPELES 5 5
FILA EN KM. 26 7 7
LIBERA TARDE 239 239
LLANTA TRONADA 20 20
MAL DESPACHO 12 12
MAL TIEMPO 20 20
OPERADOR ENFERMO 1 5 6
REVISION DE RETEN 14 14
SALE TARDE ) ) 6 168 174
SIN CAUSA TERMINACION EN AUTOMATICO
POR SISTEMA 831 831
UNIDAD SIN POSICION 9 9
VIAJE CON CUSTODIA 111 111
(en blanco) 2827 2827
Total general 4207 719 4926

Tabla 4. Tabla dinAmica de junio de 2011, viajes todos.

Al momento de obtener la tabla dindmica, ésta reflejara el nUmero de incidencias de cada
causa; con dicha informacion se determina que causas son de mayor impacto y aquellas
que tienen participacién minima en los viajes realizados en todo el mes.

Luego de detectar las causas mas agravantes, se realiza un andlisis de cada causa. Esto
se lleva a cabo mediante una muestra que se toma del total de los viajes realizados, asi
se analiza a fondo cada uno de ellos y su trayecto, para de esta manera verificar que la
causa registrada sea la correcta, y que de verdad este reflejando el comportamiento del
vigje.

Para poder realizar el andlisis hay que conocer detalladamente el trayecto de éste asi
como los imprevistos que pudieron ocurrir. Para conocer esta informacion se tiene que

Flor Jazmin Martinez pég 21



wstmuto recvoLocico™
TR UXA ﬁ de Pabellon de Arteaga

acceder al sistema de la compairiia, en este se ingresa el numero de viaje, enseguida
arrojara toda la informacion registrada sobre este.

Durante el andlisis de cada viaje, se observa que el comentario que habia sido otorgado
para calificar el viaje era demasiado global, por tanto es necesario redisefiar el catadlogo
de las causas existentes, asi se podran tomar aquellas que realmente estan sucediendo,
y plasmarlas en el catalogo.

Esto se realiza sélo con el andlisis y se elabora un listado de todas aquellas causas que
van dentro de otras, por ejemplo:

Cambio de instrucciones:

— Desvio de ruta
— Falla mecéanica
— Robo

— Falla del termo

Después de tener todas las causantes que se derivaron del analisis se comienza con el
reacomodo del nuevo catdlogo, tomando como base cuatro areas especificas que maneja
la compafia, las cuales son:

Seguridad
Servicio
Comunicacion
Otros

PwopbE

Estos son los cuatro aspectos que maneja el area de seguimiento, por ello es importante
que todas las causas entre dentro de estos, ya que dicha area es quien evalla cada viaje.

Tomando como referencia las cuatro areas mencionadas anteriormente se elabora el
nuevo catélogo, el cual se presenta en el area de resultados, lista 2 'y 3.

Después de haber obtenido el redisefio del catdlogo se comienza a disefiar el plan de
ataque para las causas operativas.

Para dicho plan se disefian protocolos con el fin de saber qué acciones tomar en
cualquiera de estas situaciones, para ello se disefia primeramente un diagrama de flujo
con las indicaciones y pasos a seguir en cualquiera de estas circunstancias.
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En la figura 5 se encuentra especificado, todo el diagrama a seguir para atacar la causa
“desvio de ruta”. Estas son actividades que se deben implementar para atacar la causa ya
mencionada que en su momento es provocante de un retraso en el trayecto del viaje.

Al igual que este diagrama se elaboraron diagramas similares para las causas de:

Unidad sin posicién (anexo 4)

Falla mecénica/llanta tronada (anexo 5)

Robo (anexo 6)

Falla de thermo (anexo 7)

Desvio de ruta

Viaje tarde (cachimbeando, dormido, enfermo) (anexo 8)

Estas causas sefaladas anteriormente son las causas operativas detectadas, que estan
interviniendo en el trayecto de un viaje y como consecuencia provocan retraso en la
llegada al destino.

Cabe mencionar que dicho diagrama fue disefiado para enseguida disefiar un protocolo
basado en la informacién del diagrama y proporcionarlo al area de seguimiento, asi
cuando cualquiera de estas causas se presente en un viaje, tendran el conocimiento de
gue reaccion tomar ante cada situacién.
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Figura 5. Diagrama de flujo de la causa “desvio de ruta”

El dltimo paso para concluir este apartado, es la elaboracion del protocolo el cual se
presenta en la figura 6.
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Paso

10

Estatus
Actividad Medio
Contactar al Operador - Teléfono
- Mensaje
Contactar al Driver - Teléfono
- e-malil
Contactar a Monitoreo - Telefono
- e-mail
P - e-mail
E:A?tr;tactar a Jefatura de - Teléfono
- e-malil
Contactar a Geiade Mtto  _ 1¢jafono
- e-malil
Contactar a Servicio
Clientes - Teléfono
- e-mail
Contactar a Gcia de ;
Seguirdad - Teléfono
- e-malil
Contactar a Gcia de
Ejecucion - Teléfono
- e-mail
Contactar a Direccién de
Operaciones - Teléfono
- e-mail

Resultado

OK-> Concluye
X ->Paso 2

OK-> Concluye
X ->Paso 9

OK-> Concluye
X ->Paso 9

OK-> Concluye
X ->Paso 9

OK-> Concluye
X ->Paso 10

INSTITUTO T[C\IOLUGICU®

Desvio de ruta

|

] ]
| |
] ]
] ]

Figura 6. Protocolo de actividades a realizar en el desvio de ruta

Con la aplicacion de cada uno de los protocolos se concluye el area de puntualidad. En la
figura 7 se muestra el diagrama de flujo de las actividades realizadas en la parte de

puntualidad.
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Figura 7 Diagrama de flujo de actividades
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3.2 DESPACHO

Para comenzar las actividades de este apartado se muestra un diagrama de flujo en la
figura 8 referente a lo que se realizara.

DESPACHO @

Analisis del proceso de
despacho

Y

IR

Identificar causas que
provocan desorden en
el despacho

A 4
Entrevistas realizadas
con el gerente de
operacionesde cada |

La informacidn

recabada nos
lleva a identificar
el problema
sucursal

Propuesta de solucion

Es suficiente la NO al problema

informacioén

obtenida

S

Y

Entrevista con el drea de
seguimiento

®

Figura 8. Diagrama de flujo de actividades
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En esta area lamentablemente no existe un registro especifico de los viajes que son mal
despachados debido a que cada semana se realiza un reporte de estos viajes y se
corrigen los errores que provocaron un mal despacho, realizando modificaciones en
fechas etc.

Sin embargo existe el conocimiento de la gravedad del problema el cual se describe en la
figura 9, asi como la descripcion de los puntos a desarrollar

Definicion
Problemas con el
despacho

Control
Estandarizacion
de procesos

desempefio del
proceso de
despacho

Mejora Analisis
Proceso de
generacion de un
viaje

Causas de la falta
del mal despacho

Figura 9. Ciclo de problemas en el despacho

Para obtener informacién mas concisa se comienza realizando una entrevista a cada
gerente de operaciones de cada una de las sucursales Trucka, dicha entrevista se realiza
utilizando el siguiente formato que aparece en el apartado de anexo 9.

Con la realizacion de las entrevistas se obtuvieron una cantidad de datos que se reflejaron
en la tabla 9 ubicada en el apartado de resultados. En dicha tabla se encontr6 que los
problemas también podian estar derivados de distintas areas de la compafia, como el
area de seguimiento y sistemas. Sistemas es el area encargada de manejar todo el
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sistema digital que la compafia utiliza y de programar la utilizacion de este, asi como los
parametros de la pagina que cada area utiliza.

Por esta razén las entrevistas también se elaboraron para el gerente de sistemas y los
distintos turnos de seguimiento.

Debido a que ya se contaba con informacion y resultados, se elabora una matriz de
prioridades que mostrara mas a detalle que actividad tiene mas peso en el problema.

SISTEMA

Operaciones

Fin de viaje

Generacion del manifiesto

Asignacion de viaje

Seguimiento

Alternativa

Frecuencia

Orden

30

10

60

50

40 20

Flor Jazmin Martinez

Figura 10. Matriz de prioridad
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En la figura 10 esta la matriz de prioridad en donde se indica el valor de cada inciso asi
como la descripcion de cada uno de ellos. Como ultimo paso se elabora un pequefio
diagrama mostrado en la figura 11 que arroja el problema central y sus derivados para
con ello concluir la etapa de identificacion de causas de desorden en el despacho.

MAL

DESPACHO

Figura 11. Diagrama de mal despacho
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3.3 PROPUESTA DE SOLUCION PARA EL AREA DE DESPACHO

Debido a las causas encontradas se propone que se establezca un sistema de blogueo
antes de la asignacion de cada viaje, esto por medio del sistema digital manejado para el
despacho de los viajes.

Existen 2 tipos de viajes vacios que se pueden generar:

Vacio de sucursal a sucursal, que como su nombre lo indica es cuando un tracto camién
es solicitado a en la sucursal A sin embargo el se encuentra en la sucursal B por lo que se
le genera un viaje vacio para que se pueda trasladar de una sucursal a otra segun se
requiera.

Vacio de sucursal a cliente o viceversa. Este viaje hace referencia a las ocasiones que el
cliente queda fuera de la ciudad donde esta establecida la sucursal y el tracto camion
tiene que dirigirse hasta el cliente para realizar la carga de la mercancia.

Lo que se propone es que el sistema no permita asignar el viaje siguiente si el viaje de
vacio no estd generado, esto es posible ya que el sistema tiene capturada la Ultima
posicion del tracto camién y donde concluyo su ultimo viaje, asi la aplicacién del candado
solo sera cuestion de una programacion por parte del sistema digital que la compafia
maneja.

Por otro lado haciendo referencia con el manual de despacho que la compafiia maneja se
encuentra que no existe un apartado donde especifique en que situaciones y como se
realiza una pre asignacion, lo cual es un simple paso que se agregaria al manual ya
existente. Incluyendo el diagrama de flujo que manejan.
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IV. RESULTADOS

En la elaboracion de todas las actividades realizadas en cada apartado se obtuvieron
distintos resultados los cuales se muestran a continuacion:

En la puntualidad, después de la elaboracion de las tablas dindmicas y el analisis de
incidencia de cada causa se obtuvo la tabla 6 en donde se muestran las columnas de
sucursal que indica cada una de las sucursales existentes, ademas muestra columnas
con las causas que indican el nimero de incidencias totales del afio 2011, tomado por
causa y por sucursal.

Sucursal CAMBIO DE CONTINUACIO MAL SALE
INSTRUCCIONE N DE VIAJE DESPACH TARD
S TARDE 0] E
Aguascaliente 41 1107 95 308
S
Cuernavaca 2 38 26 5
Guadalajara 99 418 41 67
Monterrey 11 295 83 17
México 35 1319 217 292
Nuevo Laredo 190 2419 78 19
Querétaro 26 532 127 115
Saltillo 19 192 27 38
San Luis 7 537 36 202
Potosi
Silao 35 5 1
Toluca 24

Tabla 5. Causas afio 2011

Después de realizar el analisis se obtuvo la tabla 7, la cual es solo un ejemplo del
comportamiento real de cada viaje.
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1181730 Cambio de Sin registro cambio de instrucciones (viaje con custodia)
instrucciones

1188274 Cambio de Cambio de instrucciones (operador sale de patio a su domicilio
instrucciones dura 9 horas aprox.)

1190567 Cambio de Cambio de instrucciones (cliente, no aparece macro de
instrucciones indicaciones)

1197733 Cambio de Cambio de instrucciones ( cliente cambia el horario de
instrucciones descarga)

1181822  Mal despacho Sin causa aparente (unidad parada en patio Trucka Qro.)

1186309 Mal despacho  mal despacho ( cambio de horario de liberacion del unidad, por

peticién del cliente)
1188677  Mal despacho mal despacho (sin causa registrada)
1186498 Mal despacho  sin registro (mensajes, seguimiento de unidad probable porque
es unidad de patio)
1197729 Mal despacho Viaje mal evaluado (cambio de instrucciones) atn a clientes
pide g tracto pare y espere nuevas indicaciones
1200744  Mal despacho Sin registro de mal despacho, unidad realiza varias paradas,
viaje en tiempo

1179794 Sale tarde sale tarde (viaje anterior tardio y no marca fin de viaje)

1182108 Sale tarde sale tarde ( no se reporta operario para viaje)

1227739 Sale tarde unidad sale tarde del patio trucka

1230637 Sale tarde unidad sale tarde de patio trucka México

Tabla 6. Analisis de viajes

Las causas mas comunes en esta tabla son mal despacho, sale tarde y cambio de
instrucciones. Dicho analisis fue de vital importancia ya que por medio de este se
determiné el catalogo redefinido para asi tener un panorama mas claro del
comportamiento real de un viaje asi como las causas que se pueden atacar
operativamente. Dicho catalogo se divide en dos partes las cuales se muestran en la lista
2y3

Como ultimo resultado de esta parte se encuentran todos los protocolos realizados para
atacar las causas operativas:

Unidad sin posicion (figura 12)

Falla mecénica/llanta tronada (figura 13)

Robo (figura 14)

Falla de thermo (figura 15)

Viaje tarde (cachimbeando, dormido, enfermo) (figura 16)
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1.1. Unidad sin posicién

1.1.1. Operador se para por debajo de un puente
1.1.2. Problemas del GPS

1.1.3. Zona muerta

1.2. Desvio de ruta

1.2.1. Con cambio de direccion

1.2.2. Sin cambio de direccién

1.2.2.1.
1.2.2.2.
1.2.2.3.
1.2.2.4.

Cambio de carretera cuota a libre ¢ libre cuota
Para evitar tramos

Accidente en carretera

Arreglando carretera

1.3. No contesta teléfono

1.3.1. Smartphone apagado
1.4. Cachimbeando

1.5. Robo

2. Servicio

2.1. Falla mecéanica

2.1.1. Taller externo
2.1.2. Taller TRUCKA

2.2. Llanta tronada

2.3. Thermo apagado

2.4. Viaje tarde

2.4.1. Exceso de trafico
2.4.2. Filaen Km.26
2.4.3. Libera tarde

Lista 2. Catalogo de causas, redisefiado. Primera parte

Flor Jazmin Martinez
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2.4.3.1. Cargando con cliente

2.4.3.2. Descargando con cliente

2.4.4. Mal tiempo

2.4.5. Modificacién en la cita
2.45.1. Horade carga
2.4.5.2. Hora de descarga

2.45.3. Resguardo en patio TRUCKA

2.4.6. Operador llega tarde
2.4.7. Revision de reten
2.4.8. Sale tarde
2.4.9. Tiempo justo
2.5. Dormido
2.6. Viaje en tiempo
Comunicacion
3.1. No manda macros
3.1.1. Mal despacho
3.1.1.1. Mala asignacién de viaje
3.1.1.2. Falta de papeles
3.2. Operador enfermo
3.3. Sin reportarse a viaje
Otras
4.1. No carga
4.2. Viaje con custodia
4.3. Accidentada en proceso de liberaciéon
4.3.1. Autoridades retienen el tracto
4.3.2. Error de captura
4.3.3. Unidad en apoyo en accidente
4.4. Continuacioén de viaje tarde
4.5. Terminacién en automatico

4.6. Viaje en blanco

Lista 3. Catalogo de causas, redisefiado. Segunda parte
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Paso

10

Estatus
Actividad Medio
Contactar al Operador - Teléfono
- Mensaje
Contactar al Driver ) Telefgno
- e-mail
Contactar a Monitoreo - Teléfono
- e-mail
Contactar a Gcia de - Teléfono
Operacion - e-mail
Contactar a Jefatura de - Teléfono
Mtto - e-mail
Contactar a Gcia de Mtto  ~ TeIefpno
- e-mail
Contactar a Servicio - Teléfono
Clientes - e-mail
Contactar a Guia de - Teléfono
Seguridad - e-mail
Contactar a Guia de - Teléfono
Ejecucion - e-mail
Contactar a Direccién de - Teléfono
Operaciones - e-mail

Resultado

OK-> Concluye
X ->Paso 2
OK-> Concluye
X ->Paso 3

OK-> Concluye
X ->Paso 8

OK-> Concluye
X ->Paso 5

Calcular Te
en ZM a 60
km/hr

INSTITUTO TECNOLOGICO®
de Pabellon de Arteaga

RTec

Unidad Sin Posiciéon

Al terminar Te Al terminar Te
de ZM de ZM
15' 15'
[] [
[J L]
[
Paro a distancia
[J L]
[ []
[J L]

Figura 12. Protocolo unidad sin posicion

Flor Jazmin Martinez
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Paso

10

Estatus
Actividad Medio
Contactar al Operador - Teléfono
- Mensaje
Contactar al Driver - Teléfono
- e-mail
Contactar a Monitoreo ) Telefpno
- e-mail
Contactar a Gcia de i
Operacion - Teléfono
- e-mail
Contactar a Jefatura de - Teléfono
Mtto - e-mail
Contactar a Gciade Mtto  _ Tg|éfono
- e-mail
Contactar a Servicio - Teléfono
Clientes - e-mail
Contactar a Gcia de - Teléfono
Seguridad - e-mail
Contactar a Gcia de - Teléfono
Ejecucion - e-mail
Contactar a Direccién de
Operaciones - Teléfono
- e-mail

INSTITUTO T[C\IOLUGICU®

de Pabellon de Arteaga
ATeC

Falla mecanica/ Llanta tronada
Resultado

OK-> Concluye
X ->Paso 2

OK-> Concluye
X ->Paso 3
OK-> Concluye
X ->Paso 8

OK-> Concluye
X ->Paso 5

Operador
puede
solucionar el
problema

0

1°

Se resolvio

Figura 13. Protocolo falla mecénica/llanta tronada
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TRURAW

Paso

10

Estatus

Actividad

Contactar al Operador
Contactar al Driver

Contactar a Monitoreo
Contactar a Gcia de
Operacion

Contactar a Jefatura de
Mtto

Contactar a Gcia de Mtto
Contactar a Servicio
Clientes

Contactar a Gcia de
Seguirdad

Contactar a Gcia de
Ejecucion

Contactar a Direccién de
Operaciones

Flor Jazmin Martinez

INSTITUTO T[C\IOLUGICU®

Medio Resultado Confirma robo

- Teléfono  OK-> Concluye
- Mensaje X ->Paso 3

- Teléfono

- e-mail

- Teléfono  OK-> Concluye
- e-mail X ->Paso 7

- Teléfono

- e-mail

- Teléfono

- e-mail

- Teléfono

- e-mail

- Teléfono  OK-> Concluye
- e-mail X ->Paso 8

- Teléfono  OK-> Concluye
- e-mail X ->Paso 9

- Teléfono  OK-> Concluye
- e-mail X ->Paso 10

- Teléfono

- e-mail

Figura 14. Protocolo robo

Corroborar

15'

robo

O

Falsa alarma
15'

[

O
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Paso

10

Estatus

Actividad Medio
- Teléfono
Contactar al Operador - Mensaje
- Teléfono

Contactar al Driver - e-mail
- Teléfono

Contactar a Monitoreo - e-mail
Contactar a Gcia de - Teléfono

Operacion - e-mail
- Teléfono

Contactar a Jefatura de Mtto - e-mail
- Teléfono

Contactar a Gcia de Mtto - e-mail
- Teléfono

Contactar a Servicio Clientes - e-mail
Contactar a Gcia de - Teléfono

Seguridad - e-mail
- Teléfono

Contactar a Gcia de Ejecucion - e-mail
Contactar a Direccién de - Teléfono

Operaciones - e-mail

Resultado

OK-> Concluye
X ->Paso 3

OK-> Concluye
X ->Paso 5

OK-> Concluye
X ->Paso 6
OK-> Concluye
X ->Paso 9

INSTITUTO T[C\IOLUGICU®

Falla Thermo

Operador puede
solucionar
problema

0

Figura 15. Protocolo falla de themo

Flor Jazmin Martinez

Problema
mayor

[

30°
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Paso

10

Estatus
Actividad Medio Resultado 70 km/,
- Teléfono  OK-> Concluye
ntactar al Operador o
co e - Mensaje X ->Paso 2 .
- 4 >
Contactar al Driver TeIefF)no e e o
- e-mail X ->Paso 3
Contactar a Monitoreo - Teléfono  OK-> Concluye 0
- e-mail X ->Paso 8
Contactar a Gcia de - Teléfono  OK-> Concluye
Operacion - e-mail X->Paso 5 0
Contactar a Jefatura de - Teléfono
Mtto - e-mail 0
Contactar a Gcia de Mtto Telef9no
- e-mail 0
Contactar a Servicio - Teléfono
Clientes - e-mail 0
Contactar a Guia de - Teléfono
Seguridad - e-mail d
Contactar a Guia de - Teléfono
Ejecucion - e-mail 0
Contactar a Direccion de - Teléfono
Operaciones - e-mail d

Flor Jazmin Martinez

Figura 16. Protocolo viaje tarde

Calcular Tgpa  Calcular Tgz a

80 km/hr
o[

o

o

INSTITUTO TECNOLOGICO®
de Pabellon de Arteaga

RTec

Viaje Tarde

Calcular Tgz a
90 km/hr

o

o

Paro a ®stancia

o
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Después de la obtencion de todos los resultados anteriores se muestran las graficas
comparativas entre el afio diciembre del 2012 y lo que va del mes de junio, observando
que el nivel de puntualidad ha aumentado hasta el 94%

Total
Afo de Puntual | Retraso
viajes

% % de
Puntualidad | retraso

|

Tabla 7. Porcentajes de los afios analizados

Total
0, 0,
Afo Mes de |Puntual | Retraso % . % de
. Puntualidad | retraso
viajes

| | |
2012 | junio | 3941 | 3331 84.52 15.48
| 2013 | junio | 1240 | 1169 | 71 [ 9427 | 573

Tabla 8. Porcentajes del mes de junio

Gréficas de porcentaje de puntualidad

100.00 100.00 94.27
90.00 . 86:25 85.48 88.21 90.00 . 85.40 84.52
80.00 - 80.00 -
70.00 - 70.00 -
= 60.00 - = 60.00 -
€ =
3 50.00 - @ 50.00 -
g o
S 40.00 - S 40.00 -
30.00 - 30.00 -
20.00 - 20.00 -
10.00 - 10.00 -
0.00 - 0.00 -
2011 2012 2013 2011 2012 2013
Ao Junio
Gréfica 1. Porcentaje pos afos Gréfica 2. Porcentajes por mes
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Después de realizar todas las entrevistas se obtuvo la siguiente tabla la cual refleja la
informacién recaudada. Asi como el diagrama final obtenido que muestra las causas y su
raiz.

Olvido, descuido y 70% negligencia. Viajes realizados en fin de
semana y no hay personal que los despache. Operador termina

GUADALAJARA . . - -
descarga muy noche y no hay quien asigne viaje, seguimiento
marca que no han salido

GUAYANA Olvido por saturacion de trabajo, no asigna vacios dentro del estado

por la razén de que no son viajes de mucho kilometraje

No se tienen problemas de mal despacho porque todos los
MANZANILLO despachos son previstos por el gerente ya que se tiene que apegar
a los horarios de la aduana

Seguimiento no avisa que unidad ya cerro viaje, por tanto no saben
cuando la unidad se mueve y no asignan por que no se dan por
enterados del fin de viaje anterior. Olvido de asignacion por

MEXICO . . . S
saturacion de viajes, exceso de trabajo. Falta de comunicacién y no
se dan cuenta cuando tracto ya termino de descargar. No hay gente
las 24 horas que pueda asignar viajes
Falta de interés por ser un vacio, exceso de trabajo y toman como

MONTERREY prioridad otros viajes dejando en ultimo lugar los vacios. Olvido por

prisa ya que el tracto llego tarde para el viaje. Llega tracto de viaje
anterior pero no trae la asignacion de su vacio, ellos lo generan.

Manejan muy pocos vacios, en cuanto a fechas, guardan cajas

NUEVO LAREDO .
hasta que se llegue la fecha de la cita de descarga.

Viajes realizados por la noche y/o madrugada, no hay personal que

QUERETARO los despache.

Viaje anterior se encuentra descargando en planta y cuando termina
SALTILLO seguimiento no avisa que la descarga esta terminada, por tanto el
vacio no se puede asignar por falta de conocimiento de operaciones

Viajes realizados en fin de semana, no hay personal que realice
asignacion los fines de semanas por consecuencia el lunes realizan
asignaciones de viajes (vacios) ya terminados

SAN LUIS
POTOSI

Tabla 9 Andlisis derivado de las entrevistas
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TRURA\Q Sistema

pre asignado aun sigue ahi

Método de

despacho =

Unicos autorizados para modificar
y cerrar fechas de viajes no
concluidos son los Drivers

Gerencia de operaciones no avisa

que abrié6 viaje vacio (pre

asignacion en viaie terminado)

Aparece viaje siguiente y

nuro TIECNDLUGICU®

ie Pabellon de Arteaga

Pre asignacion

< Asignacion

No hay indicaciones de
cuando pre asignar

Generacion de

Olvido manifiesto

No se genera

Viaje vacio pre asignado ya
terminado sin cerrar

\ 4

/ No puede modificar ni

<

manifiesto / ”

Dias inhabiles
Gerencia de

operaciones

\ cerrar viajes pasados

Parametros del sistema
no lo permiten

Dias inhabiles

Olvido
Pre asignacion
de vacios en

viajes ya
terminados

No cierran viaje

Exceso  de ya terminado
trabajo Falta  de
Asignacién prioridad
‘. lartinez
de viaje .
Operaciones

Seguimiento

Mal

despacho

Falta de conocimiento

parte de operaciones

Falta de comunicacion
de seguimiento con
operaciones

Fin de viaje
r o -~

Figura 17. Diagrama de Ishikawa

< \ del fin de viaje por



wstinuTo TEcNoLocico ™
TR URA ﬁ de Pabellon de Arteaga

V. CONCLUSIONES

For every company in the world, the production process control is very important.
Transportes Unidos Castafieda S.A. de C.V. is a service company so the control
must be focused in the offered services.

However the control in this type of service is very unstable due to the multiple factors
involved in a cargo travel. There are factors that can be measured easily, but in the
other hand some factors are needed of a great investment of time in order to
standardize the measurements, and this is not 100% accurate. Additionally the
weather affects the trailer travels, because no matter what, every travel must be
done.

Despite of the above, directions are implemented in order to improve the service and
achieve the company goals.

After observe and analyze the company system, it's important to mention the
company operation is based mainly on experiences, so it has a wide opportunity
area, not just this company but every company based in carriage by land. However
because the experience of every worker in the company and the suitable vision of the
CEO, the company can be the best in their business. It will be necessary an
appropriate control, but is not possible to make a perfect one, it will be on continuous
improvement, detecting unstable points and taking advantage of the experiences of
every driver so they will be able to manage any situation with suitable criteria.
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VI. ANEXOS
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Anexo 1.- Tablas de analisis 2011

Nq. _De Causa registrada Analisis de causa
viaje
1181730| Cambio de instrucciones Sin registro cambio de instrucciones (viaje con custodia)
Cambio de instrucciones (operador sale de patio a su domicilio dura 9 hrs
1188274 | Cambio de instrucciones aprox.)
1190567 | Cambio de instrucciones Cambio de instrucciones (cliente, no aparece macro de indicaciones)
1197733 | Cambio de instrucciones Cambio de instrucciones ( cliente cambia el horario de descarga)
Caja en resguardo en patio Qro. Unidad parada en casa para entregar al
1197478 | Cambio de instrucciones cliente lunes a las 7:00 am.
1209034 | Cambio de instrucciones Operario en casa comiendo, cambio de horario de descarga
1214854 | Cambio de instrucciones Sin registro cambio de instrucciones
1219251 | Cambio de instrucciones Unidad en sucursal México
Operador solicita permiso de emergencia, tracto parado desde el dia 2 al
1229467 | Cambio de instrucciones 4
1231724 | Cambio de instrucciones Realiza parada en trucka Monterrey, y Wal-Mart MTY, NL
1241447| Cambio de instrucciones Problemas con tracto se reporta en taller para reparacion
1243504 | Cambio de instrucciones Modificacion fecha de descarga
No se encuentran cambio de instruccion (unidad con falla mecénica, viaje
1252870 | Cambio de instrucciones en tiempo)
NQ' _De Causa registrada Analisis de causa
viaje
1178086 Mal despacho No se registra mal despacho (no acepta tarjeta IAVE, sale vacio/cargado
cliente
1181822 Mal despacho Sin causa aparente (unidad parada en patio Trucka Qro.)
1186309 Mal despacho mal despacho ( cambio de horario de liberacion del unidad, por peticion
del cliente)
1188677 Mal despacho mal despacho (sin causa registrada)
1186498 Mal despacho sin registro (mensajes, seguimiento de unidad probable porque es unidad
de patio)
1193733 Mal despacho si registro de mal despacho (registros de cambio de instrucciones)
1195518 Mal despacho Problemas con llantas de la caja, apoya a patio Qro con movimientos
mientras espera reparacion
1197729 Mal despacho Viaje mal evaluado (cambio de instrucciones) atn a clientes pide q tracto
pare y espere nuevas indicaciones
1200744 Mal despacho Sin registro de mal despacho, unidad realiza varias paradas, viaje en
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1204311 Mal despacho No modifican hora de salida, sale tarde por revision de llantas, talachero
no tuvo tiempo en todo el dia
1215242 Mal despacho unidad parada en patio Trucka Mty
1216602 Mal despacho mal despacho (en Km. 26 no hay mensaje)
1225354 Mal despacho mal despacho (unidad en patio trucka NL)
1233457 Mal despacho no hay mal despacho ( libera tarde cliente carga)
1239428 Mal despacho no se encuentra registro (mensaje macro de asignacion de viaje, no hay
seguimiento del tracto)
1236227 Mal despacho Sin registro de mal despacho
1245502 Mal despacho Sin registro unidad en trucka mty.
1248426 Mal despacho Mal despacho en el viaje, no hay bitacora de seguimiento, cargay 10
dias después sale, no hay registro de ms;j
1250051 Mal despacho Cliente se niega a descargar y lo manda a 2 lugares distintos, regresa a
descargar a primer lugar acordado
1251023 Mal despacho Cliente se niega a descargar alegando que no tiene lugar
1252104 Mal despacho unidad cargando con cliente (viaje en México, con tracto de patio no hay
registro ni mensajes)
1254885 Mal despacho no hay registro de mensajes (mal despacho, libera tarde cliente
P cargando)
1255092 Mal despacho sin registro de mal despacho (unidad sin posicion, chofer no contesta
teléfono, unidad parada)
N\zéj[;e Causa registrada Andlisis de causa
1179794 Sale tarde sale tarde (viaje anterior tardio y no marca fin de viaje)
1182108 Sale tarde sale tarde ( no se reporta operario para viaje)
operador comenta que no sabia que tenia viaje asignado (operador pide
1185084 Sale tarde cambio de hora de salida)
1188698 Sale tarde unida sale tarde de patio trucka
1192256 Sale tarde operador sale tarde pide le modifiguen hora de salida (no aparece
registro de porque el retraso)
Sale tarde Trucka México, no parece msj indicador, mal despacho de
1195921 Sale tarde patio
1198798 Sale tarde Operador no se reporta a tiempo para viaje, se le avisa 1:30 min antes de
su hora de salida
1196465 Sale tarde Sale 2 hrs. Tarde, termina tarde viaje anterior, hace parada en Arellanos,
luego Guayana para indicaciones
1200664 Sale tarde sale tarde de patio trucka N.L.
1203769 Sale tarde sale tarde (operador en su casa)
1205945 Sale tarde Sale tarde de trucka ags. (unidad descargando con cliente viaje anterior)
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1212604 Sale tarde unidad cargando con cliente sale tarde
1209404 Sale tarde no reporta para viaje, reporta llanta tronada y lodera dafiada
1212308 Sale tarde Sale tarde chofer descansando, unidad parada
1215665 Sale tarde Operador sale tarde, no reporta ningln macro
1215933 Sale tarde Sale tarde, descarga cliente anterior, realiza varias paradas, trucka Mex,

Qro, Hgo.
1220556 Sale tarde Viaje en tiempo, viaje termina t_ardg (operador se queda dormido y
cachimbiando)
1223863 Sale tarde Sale tarde, viaje anterior descargando, tarda en dirigirse a patio
1225171 Sale tarde operador no contesta teléfono, sale tarde cargando con cliente
1227739 Sale tarde unidad sale tarde del patio trucka
1230637 Sale tarde unidad sale tarde de patio trucka México
1235459 Sale tarde unidad parada en casa del operario
1231936 Sale tarde unidad parada en HR S.L.P.
1237861 Sale tarde Sale tarde descargando viaje anterior
1236339 Sale tarde Sale tarde, unidad parada en S.L.P no hay macro indicando causa
1241726 Sale tarde unidad en patio trucka Ags se envian mensajes
1247388 Sale tarde unidad en patio S.L.P. (operario reporta falla mecanica)
1245625 Sale tarde Sale tarde de patio Guayana no hay macro que indique el motivo de
retraso
Operador no se reporta para viaje, pide lo sustituya otro operador y
1248518 Sale tarde entrega tarde el TC
1250778 Sale tarde Operador sale tarde de Trucka Gdl, no hay macro que indiqgue motivo
1253724 Sale tarde Cliente libera tarde (cargando tracto)
1255260 Sale tarde Operador sale tarde de patio S.L.P no hay macro que indique el motivo
de su retraso

1250162 Sale tarde Operador sale tarde, se encontraba descansando y aviso que saldria a

las 6 pm
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Anexo 2. Tablas de analisis 2012
No.
De Causa registrada Andlisis de causa
viaje
TC633 , Cambp de Modificacion lugar de descarga
instrucciones
Cambio de Modificacion en temperatura del thermo, cierran viaje hasta que cliente
TC382 , ) )
instrucciones terminan de descargar (38 hrs)
TC301 : Camblp de Resguardo en patio Trucka México
instrucciones
TC629 : Camblp de No hay cambio de instrucciones cliente libera tarde
instrucciones
TC545 : Camblp de No hay cambio de instrucciones libera tarde cliente
instrucciones
TC272 Cambio de no hay cambio de instrucciones (operador se paré para dormir en
instrucciones monterrey)
Cambio de Operador se para por lluvias fuertes, arribo a patio para intercambio
TC334 , . (comentario seguimiento le pide al operador que maneje tranquilo, no
instrucciones - .
exceda su limite de velocidad
Cambio de operador dura parado demasiado tiempo, arriba a patio trucka
TC627 : . Guadalajara, el cliente no quiere descargarlo porque el contenedor esta
instrucciones ;
a la mitad
TC700 , Camblp de cambio de horario de descarga con cliente, resguardo en trucka México
instrucciones
Cambio de Llega con cliente a cargar y hace parada en patio Guayana
TC776 : ) .
instrucciones mantenimiento del tracto
TC533 : Camb|(_3 . Llegada a patio Qro fin de viaje (cliente destino Jiutepec Morelos)
instrucciones
Tc3el|  Cambiode Llegada a planta 65
instrucciones
TC607 : Cambl(_) de Parada en patio Guayana para inspeccion fisico mecéanica
instrucciones
TC629 Cambio de No aparece msj de cambio de instruccién, 49 Hrs detenido en Trucka
instrucciones Manzanillo
No.
De Causa registrada Analisis de causa
viaje
TC532 Mal despacho Cliente libera tarde
TC601 Mal despacho Cliente libera tarde
TC582 Mal despacho Parada en patio Lagos Jalisco, no hay ms;j ni indicaciones de mal
despacho
TC610 Mal despacho unidad presenta fallas mecanicas,
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Mal despacho (modificacién de hora de salida porque ocupa de cargar

TC287 Mal despacho diesel y no hay en sucursal, operador no sabe si tomar la carretera libre
o la de cuota.
Operador en espera de entrega de papeles e instrucciones, operador
TC269 Mal despacho pide un macro para recargar diésel para thermo, se presenta una falla
mecanica con el tracto la manguera del radiador.
No hay registro de mal despacho (operario reporta llanta tronada 2 izq.,
TC600 Mal despacho y el remolque 456215 trae tronada una llanta, cables y mangueras
arrancadas al recorrer ejes.
TC555 Mal despacho sin registro de mal despacho (parada en trucka N. L. por falta de luces
en la caja)
TC564 Mal despacho mal despacho (tracto con falla mecéanica)
TC364 Mal despacho si registro de mal despacho (descargando con cliente retraso)
TC291 Mal despacho mal despacho ( sin causas)
TC331 Mal despacho mal despacho (sale tarde cargando con cliente)
TC531 Mal despacho No se encuentra registro de mal despacho, viaje en tiempo
TC540 Mal despacho No se encuentra registro de mal despacho, sale 11 min tarde
TC244 Mal despacho No carga en planta, sale cargado de patio Guayana
TC551 Mal despacho Cliente no tiene facturas listas para viaje
TC999 Mal despacho No se encuentra registro de mal despacho, viaje mal evaluado
TC526 Mal despacho Nuevo Laredo libera tarde
TC298 Mal despacho Tracto realiza para de 4 horas en Cuitldhuac Ver. Despue_s de eso
aparece mal despacho (hay llanta tronada y luz fundida)
TC629 Mal despacho No se encuentra registro de mal despacho, llanta tronada
TC542 Mal despacho Larga fila en caseta Cosio para salir a la libre
TC682 Mal despacho Llanta tronada, tracto llega a Trucka San Luis por ayuda y se la niegan
TC617 Mal despacho Cliente libera tarde
Unidad en patio trucka mty, que se habia asignado para mty pero
TC675 Mal despacho termina hasta México, y el operador esta en espera de que se le
deposite para las casetas y poder continuar con su viaje.
TC538 Mal despacho Viaje mal evaluado no hay registro de mal despacho
TC363 Mal despacho Reallza_ pa_rada_l en patio Guayana-AreIIanos-Guayana no hay rgglstros
de indicaciones (se supone que fue un cambio de instruccion)
TC684 Mal despacho Falta de documentos y llanta tronada en el camino
TC733 Mal despacho Lodera izquierda faltante
TC755 Mal despacho mal despacho (por captura de temperatura del thermo)
TC780 Mal despacho capturando temperatura por seguimiento
TC731 Mal despacho sin registro mal despacho (captu'ra de temperatura por parte de
seguimiento
TC758 Mal despacho captura de temperatura
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sin registro mal despacho (descargando con cliente, y mercancia en

Vi, Mal despacho resguardo en trucka)
TC634 Mal despacho mala despacho captura de temperatura por parte de seguimiento
TC734 Mal despacho sale tarde cargando con cliente, capture de temperatura
TC697 Mal despacho Cambio de instrucciones en viaje anterior, sale tarde en viaje actual
No.
De Causa registrada Andlisis de causa
viaje
TC267 Sale tarde Cliente libera tarde
TC273 Sale tarde Chofer cachimbiando sale tarde
TC352 Sale tarde Operador enfermo sale tarde
TC284 Sale tarde Sale a tiempo, falla mecanica
TC607 Sale tarde librera tarde cliente (cargando)
TC269 Sale tarde Sale en tiempo, chofer cachimbiando
TC675 Sale tarde Chofer sale tarde, se queda dormido en el camino
TC563 Sale tarde Sale tarde chofer, viaje anterior termina tarde
TC346 Sale tarde Sale tarde, viaje anterior terminado tarde
TC527 Sale tarde Chofer sale tarde, viaje anterior retrasado por cachimbiar
TC566 Sale tarde Chofer sale tarde, termina tarde viaje anterior
TC670 Sale tarde Sale tarde de trucka N.L.
TC568 Sale tarde Sale tarde unidad en San Antonio Tamaulipas.
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No.
De Causa registrada Analisis de causa
viaje

TC553 Mal despacho Cambio de ruta

TC624 Mal despacho Espera en sucursal para instrucciones

TC701 Mal despacho Espera en sucursal

TCO031 Mal despacho Cambio de ruta de cuota a libre

TC599 Mal despacho Retraso en enganche

TC535 Mal despacho Mala asignacion de viaje, demora en carga N.L.

TC751 Mal despacho Liberan tarde (carga con cliente)

TC345 Mal despacho 3 _ o _ ,
Anomalia en fechas de asignacién, se cierra con fechas posteriores

TC557 Mal despacho Problemas con la temperatura del termo

TC703 Mal despacho Retraso con cliente anterior (descarga)

TC383 Mal despacho Mala asignacion de la fecha de salida

TC619 Mal despacho Unidad parada 2 dias en sucursal Guagialajqra llega a cargar con el

cliente y tarda 2 dias mas.

TC688 Mal despacho Retraso con cliente anterior (descarga)

TC561 Mal despacho Sale tarde por retraso con cliente anterior

TC600 Mal despacho Unidad detenida en patio Qro. 4 hrs sin reportar nada

TC696 Mal despacho Retraso con cliente anterior (descarga)

TC632 Mal despacho Se realiz6 una asignacion previa de viaje (BIEN)

TC385 Mal despacho Problemas con la tarjeta IAV_E (ning_una anomalia, carga descarga y

salida en tiempo)
TC766 Mal despacho Retraso por carga con cliente (21 hrs cargando)
TC620 Mal despacho Falta de conocimiento en detalles del viaje por parte del operador
(temperatura de termo)

TC705 Mal despacho Mal registro en la bitacora ?;G; sﬁ%?ti)?;isgéo, causa encontrada chofer

TC554 Mal despacho Chofer hace reporte de que niegan viaje

TC751 Mal despacho Ruta inadecuada, cambio de ruta

TC385 Mal despacho sin causa alguna (marca fechsi gji (\:;rcgig g)ero no coincide porque es un

TC752 Mal despacho viaje vacio (sin mensajes, causas del retraso desvio de ruta)

TC577 Mal despacho viaje vacio (sin mensajes, causas del retraso desvio de ruta)

TC628 Mal despacho viaje vacio (sin mensajes, causas del retraso mala asignacion de viaje)

TC713 Mal despacho Mal despacho en patio Qro.

TC715 Mal despacho Resguardo en Trucka México no aparecen msj de indicaciones

TC742 Mal despacho Resguardo en patio Qro. Modificacién fecha descarga
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TC538 Mal despacho Cliente libera tarde
TC708 Mal despacho Cliente libera tarde
TC351 Mal despacho Cliente libera tarde
TC707 Mal despacho Asignacion del viaje después de fecha programada de salida
TC761 Mal despacho No hay registro de mal despacho chofer cachimbeando
TC620 Mal despacho Demasiadas unidades de descarga, cliente se tarda demasiado
TC339 Mal despacho No se encuentra registro de mal despacho, viaje mal evaluado
TC768 Mal despacho No se encuentra registro de r_nal despacho, se}le_ tarde por estar
cargando con cliente y falla mecanica

No.

De Causa registrada Andlisis de causa

viaje
TC595 | Cambio de instrucciones Cachimbiando, Unica anomalia encontrada no servia tarjeta IAVE (se

movib)

TC681

Cambio de instrucciones

No carga con cliente no aparece msj de cambio de instrucciones
suponemos que engancho caja cargada en patio sucursal

TC719

Cambio de instrucciones

Cambio de cita (modificacién en el machote)

TC347

Cambio de instrucciones

No hay cambio de instrucciones, el cliente libera tarde y el operador no
reporta ni contesta tel.

TC619

Cambio de instrucciones

Cliente libera tarde retraso en carga

TC712

Cambio de instrucciones

Sale tarde de cliente y cambio de instruccion de descarga (planta 65)

TC713

Cambio de instrucciones

No hubo cambio de instruccién chofer cachimbeando

TC701

Cambio de instrucciones

Modifica fecha de carga y descarga de acuerdo a la asignacion, cliente
libera tarde por carga

TC691

Cambio de instrucciones

Resguardo en patio TRUCKA Qro.

TC529 | Cambio de instrucciones Le exigen parada en sucursal saltillo
TC690 | Cambio de instrucciones Resguardo en patio TRUCKA Qro (fecha descarga modificada)
TC711| Cambio de instrucciones Resguardo patio TRUCKA Qro modifican fecha descarga
TC545 | Cambio de instrucciones No marca fin de viaje, no se dlstlng_ue entre un viaje y otro. no hay
mensajes
TC619 | Cambio de instrucciones Realiza 2 paradas, 1ra de 6 hpra_s, 2(_ja de 30. no hay msj que muestren
indicaciones

TC562

Cambio de instrucciones

No aparece msj de asignacion, cliente tarda demasiado en carga y
modifican fecha descarga

TC345

Cambio de instrucciones

Modifican fecha de descarga

TC745

Cambio de instrucciones

Cambio de ruta para evitar tramos, operador se desvio a patio

TC557

Cambio de instrucciones

Operador enfermo se registraron varias paradas

TC619

Cambio de instrucciones

Operador en patio Guadalajara

TC629

Cambio de instrucciones

Parada en trucka Guadalajara, estancia 13hrs. No aparecen msj de
indicacion

TC621

Cambio de instrucciones

Resguardo en patio TRUCKA GdI

TC629

Cambio de instrucciones

Resguardo en PATIO Gdl cambio fecha descarga

Flor Jazmin Martinez

pag. 52




INSTITUTO T[CVULUGICU®

de Pabellon de Arteaga
e G ATecC
TC767 | Cambio de instrucciones Resguardo en patio Qro. cambio fecha descarga
TC737 | Cambio de instrucciones Resguardo en patio QRO cambio fecha descarga

TC737

Cambio de instrucciones

Resguardo en patio QRO cambio fecha descarga

TC690

Cambio de instrucciones

Resguardo en patio QRO cambio fecha descarga

TC630 | Cambio de instrucciones Resguardo en patio QRO cambio fecha descarga
TC736 | Cambio de instrucciones Resguardo en patio QRO cambio fecha descarga
TC538 | Cambio de instrucciones Carga y descarga en 2 plantas distintas

TC707

Cambio de instrucciones

Mala captura no hay cambio de instruccién

No.
De Causa registrada Analisis de causa
viaje
TC623 Sale tarde Falla mecanica, chofer cachimbeando
TC705 Sale tarde Accidente o reparacion en carretera 28 hrs perdidas
TC634 Sale tarde Demasiado tiempo en TRUCK?elg]/IiE;(rlgo mal despacho, no hay ms;j ni
TC775 Sale tarde Sale tarde de sucursal trucka México
TC685 Sale tarde Unidad parada en patio México
TC683 Sale tarde Sale tarde por descarga con cliente (viaje anterior)
TC691 Sale tarde Sale tarde (cliente libera tarde por carga)
TC568 Sale tarde Sale tarde por descarga con cliente (viaje anterior)
TC741 Sale tarde Sale tarde de patio S.L.P chofer bafiandose
TC685 Sale tarde Termina tarde viaje anterior (cachimbeando) sale tarde viaje actual
TC568 Sale tarde Unidad parada en Silao Gto. No hay msj ni reporte chofer sale tarde
TC606 Sale tarde Unidad parada patio Manzanillo no hay msj ni indicaciones
TC551 Sale tarde Unidad en patio Monterrey sale tarde pero no hay registro de por qué
(Tofio Maldonado enterado)
TC699 Sale tarde Unidad en patio Guayana desdetglrg;a 11, chofer responsable de salir
TC785 Sale tarde Termina tarde viaje anterior sale 2 hrs tarde
TC664 Sale tarde Sale tarde por descarga con cliente (viaje anterior)
TC574 Sale tarde Termina tarde viaje anterior (desvio de ruta)
TC728 Sale tarde Sale tarde por descarga con cliente (viaje anterior)
TC617 Sale tarde Operador no confirma asignacion de viaje e inicio del mismo (sale tarde)
TC670 Sale tarde Operador no inicia viaje a tiempo
TC707 Sale tarde Libera tarde (descargando con cliente)
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Anexo 4. Diagrama de flujo de unidad sin posicion

éEsta en Zona
Muerta (zMm)?

éSe reestablecio
ubicacion?

éSe reestablecio
ubicacion?
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operador?
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Anexo 5. Diagrama de flujo de falla mecanica/llanta tronada
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Anexo 6. Diagrama de flujo de robo
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Anexo 7.Diagrama de flujo de falla de thermo
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Figura 4.6 diagrama de flujo de falla de thermo
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Anexo 7.1 Manual para el diagrama de flujo de falla de thermo

Informacion necesaria para que el tracto pueda salir del patio del cliente

e Preparacion
o Tracto asignado
o Thermo asignado
= ¢ Es propio?
= Checar temperatura °F
Temperatura programada (°F)
Temperatura real (+ 5°F de la temperatura programada)
Cliente
Producto
Origen / destino
Horas transito programadas

O O O O O O
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Anexo 8. Diagrama de flujo de viaje tarde
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Anexo 9. Formato de entrevista

ENTREVISTA

NOMBRE: FECHA:

SUCURSAL: PUESTO:

ANTIGUEDAD EN LA COMPANIA:

1. DE ACUERDO A TU EXPERIENCIA ¢CUAL ES EL PRINCIPAL FACTOR QUE
INFLUYE EN EL DESORDEN DEL DESPACHO?
2. ¢CUALES SON LAS PRINCIPALES CAUSAS DE UN MAL DESPACHO?

3. ¢EN QUE TIPO DE VIAJES SE DA CON MAYOR FRECUENCIA UN MAL
DESPACHO?

4. SEGUN EL REPORTE SEMANAL, ¢ CUANTOS VIAJES ESTAN SIN CONCLUIR?

5. ¢CUAL CREES QUE SEA LA PRINCIPAL CAUSA DE NO CERRAR UN VIAJE?

6. ¢EN QUE TIEMPOS (DIAS, HORAS) SUCEDE CON MAYOR FRECUENCIA UN
MAL DESPACHO O DESORDEN DE ESTE?
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Anexo 10. Cronograma de actividades

INSTITUTO IECNI)LI]GICU®

ACTIVIDAD

Recopilacién de informacion de los viajes
realizados en los afios 2011, 2012 y ene-feb
2013

Identificacion, separacién y contabilizacion
de causas

Andlisis de cada causa y su impacto en viaje
realizado

Redisefio del catalogo de causas

Elaboracién de protocolos para causas
operativas

Andlisis para identificar las causas del
Desorden en el despacho

Desarrollo de propuesta para atacar el mal
despacho

[
R
[
R
[
R
[
R
[
R
[
R
[
R

OBSERVACIONES

ENTREGA DE REPORTES

Asesor interno

Estudiante

Jefe Depto.
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