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3. Resumen.

La finalidad de este proyecto fue concientizar a la Gerencia General, a los Jefes de cada
uno de los departamentos involucrados y principalmente a todos los operarios en general
de la empresa CEM LOGISTIC & CARRIERS S.A DE C.V., sobre el grado de relevancia

que tiene dentro de la empresa de transporte la puntualidad de entrega de la mercancia.

Respetar los tiempos de entregay mantener una relacion de fidelidad con
el cliente siempre, porque no solamente se trata de la recepcién del pedido en perfectas

condiciones, sino de la importancia de crear vinculos que perduraran en el futuro.

El trabajo realizado en esta residencia profesional ayudo a los operadores a emplear una
adecuada administracion de los tiempos, teniendo en cuenta la importancia que tiene la
puntualidad en sus entregas, minimizaron las paradas no autorizadas ya que son las que
les quitaban bastante tiempo, se foment6 la habilidad de pensar y ser mas conscientes
de lo que estan haciendo, trabajando mas eficazmente ya que es uno de los requisitos

para poder ganar un auto.

El proyecto como tal, motivé a que los trabajadores se involucren a contribuir con su

mejor esfuerzo con el fin de mejorar la posicion competitiva de la empresa.



CAPITULO 2: GENERALIDADES DEL PROYECTO

5.- Introduccién

"CEM LOGISTIC & CARRIERS” S.A. DE C.V, es una empresa mediana de transporte
de carga terrestre. Se inician labores el 29 de noviembre del afio 2009, encabezado por
el representante legal Jests Alvarez, contratando en su momento 20 operadores y
realizando los primeros viajes de transporte de carga para la empresa Cemento Cruz
Azul, con la cual se realiz6 el primer contrato de servicio, obteniendo en los primeros
ejercicios fiscales buenas utilidades y agregando a su vez logistica y monitoreo para los
camiones para aumentar la calidad del servicio y contratar mas personal. A la fecha son
més de 80 operadores en funcionamiento dandole servicio a mas clientes de diferentes
areas del pais como el estado de México, Monterrey, Querétaro por mencionar algunos,
y asi manteniendo la empresa en perfecto estado para el buen funcionamiento de la
misma.

En los ultimos afios CEM detecto un problema de eficiencia, productividad y
principalmente de impuntualidad en el desempefio de los operadores, debido a que no
estaban entregaban a tiempo la mercancia al cliente.

Este trabajo tiene el proposito de desarrollar mediante la aplicacién del método cualitativo
y la planeacion del diagrama de Ishikawa, para la identificacion de las causas por las
cuales los operadores estan entregando los productos fuera del tiempo establecido por
sus coordinadores, para asi proponer y hacer la aplicacion de propuestas para mantener
a nuestros trabajadores motivados y con esto aumentar la productividad, eficiencia y
puntualidad en sus labores y asi conseguir el resultado esperado del proceso de logistica

y transporte del paquete o producto.

Sin duda, sera importante el tiempo porque es irremplazable y en este tipo de empresas
gue trasladan de un lugar a otro los pallets, grupaje o paqueteria la puntualidad es un

factor prioritario para demostrar seriedad y aumentar la confianza del cliente.



6. Descripcion de la empresa u organizaciéon y del puesto o area del trabajo del
residente.

CEM es una empresa importante en el ramo de auto transporte de carga con mas de 30
afos de experiencia. Dedicada a brindar servicios de calidad en tiempo, forma y lugares
requeridos por el cliente, es por eso que en esta empresa siempre se tiene que ver

reflejado la puntualidad para un mejor servicio.

Dedicada al autotransporte foraneo de carga especializado, enfocada en alcanzar y
mantener un buen posicionamiento en el mercado, estd comprometida con el
cumplimiento de los estandares de calidad y excelencia en el servicio, para CEM
LOGISTIC&CARRIERS, es de vital importancia que el trabajo esté basado en la mejora
continua de los procesos, ya que dicha empresa esta orientada a brindar el mas alto nivel
en servicios de transportacion, ofreciendo un servicio de alto nivel y bajo los mejores
estandares gracias a nuestro talento humano, comprometido siempre con la excelente
atencién y satisfaccion al cliente.

Las areas funcionales de la empresa son todos los departamentos en que se divide una
empresa para que pueda trabajar de forma eficiente. La estructura de lado inferior
muestra el organigrama, se divide en cincos niveles, el primero es direccion, el segundo
es gerencia, en tercer nivel los jefes, en cuarto los auxiliares y por ultimo son los

operadores.
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Imagen 1. Organigrama de area funcionales de la empresa "CEMLOGISTIC & CARRIERS".

Los principales productos o servicios con los que trabaja la empresa son el cemento y
los rollos. ElI cemento es uno de los materiales principales para realizar viviendas,
edificios, puentes, monumentos, etc. También, es vital importancia los ingredientes para
la creacion de pisos, bloques, ladrillos, paredes y demas tipos de elementos
estructurales. Los rollos efectiian para la industria motriz. La produccién de este beneficio

se encuentra dispersa por todo el territorio.



Misién:
Ofrecer un servicio de alto nivel y bajo los mejores estandares de calidad gracias a

nuestro talento humano, comprometido siemrpe con la excelente atencion y satisfaccion
al cliente.

Vision:
Mantener la solidez y el liderazgo en los mercados; brindando nuestros clientes mas y
mejores servicios de calidad contribuyendo al crecimiento de los mismos.

7. Problemas a resolver, priorizandolos.

La empresa CEM LOGISTIC & CARRIERS S.A. DE C.V. es dedicada al autotransporte
fordneo de carga en general, en esta, se ha detectado un problema en el desempefio de

los operadores, especificamente que no entregan en tiempo y forma el material al cliente.

La impuntualidad es una problematica laboral que genera pérdidas a la empresa. Pero
también provoca incomodidades en tus equipos de trabajo, tanto para quien es impuntual

como para el resto de los empleados.

La direccion desea aumentar la productividad de los operadores para que desempefie
un papel fundamental para la consecucién del objetivo y que asi cree una mayor
satisfaccion al cliente. La puntualidad siempre se ve reflejada en la persona y en un

excelente trabajo.

Es preciso que el area de recursos humano realice una exhaustiva revision de la manera
en cOmo se estan controlando la gestion, para asegurar que el operador de un servicio

eficaz y puntual.



8. Justificacion

La presente investigacion se enfocara en mejorar el desempefio del operador al entregar
en tiempo y forma el material de los diversos clientes de la empresa CEM LOGISTIC &
CARRIERS S.A DE C.V., debido a la impuntualidad del operador no es tolerante. Asi, la
presente labor permitiria revelar la capacidad necesaria para los individuos de pensar,
construir ideas con el fin de lograr un mejor desempefio. En el cual se opt6 por aplicar el
meétodo cualitativo, que consiste en comprender el complejo mundo de la experiencia

vivida desde el punto de vista de las personas que la viven (Taylor y Bogdan, 1984).

Este proyecto pronosticara la importancia en el desempefio de entregar en tiempo y
forma la carga, radicara en que el operador identifique que se puede mejorar para asi
dar un mejor servicio a los clientes. También puede ser una oportunidad importante para

reforzar o aclarar las expectativas.

Lo que se pretende obtener con este proyecto es beneficiar a la empresa para tener muy
buenas expectativas y recomendaciones tanto de ella como de sus operadores, ya que
el cliente necesita que el producto o servicio le llegue en un determinado momento. Si

es posible (y el cliente quiere) tal vez antes, pero nunca después.
Alcances:

e El proceso sea aprobado.
¢ Que la sociedad conozca el mejor proceso para el desempefio con base al tiempo
y entregas de la mercancia.

¢ Que se aplique dentro de la empresa.
Limites:
¢ No se tiene una base con la cual trabajar.
e El personal no tenga la disponibilidad en el proyecto.

e El tiempo para realizar proyecto sea muy corto y no se llegue la implementacion
de este.



9. Objetivos (General y Especificos)

Objetivo General:

Elaborar una propuesta de funciones y operaciones que le permitan al trabajador,
obtener el mayor tiempo, eficiencia y productividad en la entrega de los productos o
Servicios.

Objetivos Especificos:
- Aprobar el tiempo del operador.

- Aumentar la eficiencia del operador en su trabajo.
- Aumentar la productividad del trabajador.
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CAPITULO 3: MARCO TEORICO

10. Marco Tedrico (fundamentos tedricos).

Mejorar el desempefio en entregar en tiempo y forma la mercancia al cliente,
(Chiavenato, 2004: 359) plantea que el desempeiio es el comportamiento del evaluado
en la busqueda de los objetivos fijados. Constituye la estrategia individual para lograr los

objetivos deseados.

(Palaci, 2005: 155) plantea que: el desempefio laboral es el valor que se espera aportar
a la organizacion de los diferentes episodios conductuales que un individuo lleva acabo
en un periodo de tiempo. Estas conductas, de un mismo o varios individuos en diferentes

momentos temporales a la vez, contribuiran a la eficiencia organizacional.

Ambos escritores recurrian la capacidad cognitiva, y la capacidad intelectual, para
predecir el desemperio laboral. Se consideraba que las personas mas inteligentes tenian
mas probabilidad de éxito en el trabajo. Se encuentran otros factores importantes en el
desempeiio laboral se relacionan con la personalidad, y no con la inteligencia como la
creatividad, liderazgo, integridad, asistencia, cooperacién y gusto por lo que estan

haciendo.

En el estudio actual se utilizara la definicion del autor Palaci dada la importancia de la
percepcion. Esto encaja bien con el problema que se present6 en la compafiia CEM
LOGISTIC & CARRIERS. Aunque Chiavenato (como Palaci) menciona que las acciones
0 comportamientos observados en los empleados son relevantes al logro de los objetivos
de la organizacion. En efecto, afirma que un buen desempefio laboral es la fortaleza mas
relevante con la que cuenta una organizacion. La empresa CEM LOGISTIC &
CARRIERS, reivindica en la declaracién que desea mejorar el desempefio del operador,
especificamente en entregar a tiempo y forma la mercancia a los clientes, sino también,
ayudar a los operadores a crecer y reforzar sus conocimientos de igual manera ser

puntuales y responsables en su labor; como resultado, la comparacion inconsciente
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desempefiard un papel importante. La definicion de Chiavenato por tanto mas relevante

para un estudio actual.

Una buena forma de mejorar el desempefio laboral de los trabajadores es motivandolos
constantemente y para ello podemos utilizar diferentes técnicas, como pueden ser
delegarles una mayor autoridad, darles mayores responsabilidades, recompensar los

logros obtenidos, ofrecer un buen clima laboral.

El desempefio de los empleados es la base para tener un alto nivel de productividad que
facilite la consecucién de las metas en cada uno de los términos. Sin embargo, en
ocasiones los colaboradores no rinden en su trabajo y se presentan situaciones de bajo
rendimiento que deberan ser atendidas por la direccién. No son pocas las formas en las
gue se manifiesta el bajo rendimiento laboral: baja calidad en las tareas realizadas,
servicio al cliente deficiente, absentismo y llegadas tarde, incumplimiento de metas,
problemas de comunicacion, quejas de los clientes o dificultad para trabajar en equipo.

Siendo estas algunas de las sefiales mas comunes.

Sabemos que gestionar un rendimiento deficiente puede ser un proceso incémodo y
dificultoso. Segun el autor (Santos, 2018) antes de despedir a aquellos empleados que
no alcanzan el desempefio esperado, siga los siguientes pasos para ayudar a su talento

humano y demostrar asi sus dotes de liderazgo:
Hable con el empleado

Los empleados no son maquinas, y en ocasiones atraviesan problemas de indole
personal o profesional que les impide cumplir con sus labores de la mejor manera. No

ignore su situacién ni opte por gritarle cosas como: “jHaz tu trabajo o estas despedido!”.

Reunase en privado con el colaborador y expliquele de la mejor manera que no esta

conforme con su rendimiento. Sea empatico, evite enojarse y sea conciso y directo.

El objetivo es que el empleado identifigue el problema y las posibles formas de

solucionarlo con su ayuda.

12



Se tiende a asumir que el bajo desempefio es culpa del empleado, pero también se
puede tratar de algo mas: falta de recursos o herramientas apropiadas para llevar a cabo

las tareas, ausencia de un programa de capacitacion, mal clima laboral, etc.

De acuerdo a (Elias, 2011) ella comenta que a veces las empresas se enfocan mucho
en los proyectos y en los clientes para conseguir mejores resultados y que nos olvidamos
gue para lograr los objetivos es necesario contar con las personas y que para ello, la

comunicacion entre compafia y colaboradores es fundamental.

Prestar la debida atencion a las personas conociendo sus inquietudes, escuchandolas y
haciéndolas participes de los logros y de los retos, es fundamental para la buena marcha
de la organizacion. Por un lado, porgue la productividad de los empleados aumenta; por
otro, porque influye en la imagen interna y externa. "Todo lo que se dice dentro, sale
fuera; asi que el principal objetivo de la comunicacién es que los empleados sepan en
gué empresa trabajan, y no se tengan que enterar por terceros de lo que ocurre. Todo
empleado es, lo quiera 0 no, portavoz de su organizacion", comenta Alcat.

La comunicacion interna en la empresa suele ser de vital importancia para asi poder
identificar los de safios de la comunicacion entre la organizacion y los empleados para
gue asi estos se sientan integrados en sus proyectos, y motivados para cumplir con el

plan de negocio.
Cree un Plan Individual de Desarrollo

De acuerdo con (Coindreau, 2022) un plan de desarrollo individual son las acciones que
lleva a cabo un colaborador para que asi este mejore en las competencias y sus

habilidades. Ya sea de caracter personal, profesionales o técnicas.

Las nuevas generaciones cada vez buscan un tema mas alla del salario: desarrollo
profesional. El salario siempre serd uno de los principales motivadores a tomar un
empleo u otro, asi como otras prestaciones o beneficios, pero el desarrollo profesional
gue nos brinda nuestro trabajo es igual de importante, y mas que eso, un tema que las

empresas empiezan a promocionar al momento de las contrataciones.
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Tras hablar con el empleado se debe tener una idea clara de lo que va a pasar después.
Pidale al colaborador que proponga una solucién para abordar su problema de
desempeiio. Manténgase abierto a sus propuestas y aproveche esta oportunidad para

alinear sus objetivos con los de la empresa.

Para ello recomendamos implementar un Plan Individual de Desarrollo. Una especie de
guia en la que se establecen las acciones que se comprometio a realizar el empleado

para alcanzar un mejor rendimiento.

Por lo tanto, entra la gestion del desempefio es, realmente, un proceso gerencial critico
en las organizaciones. Sin embargo, con frecuencia también, hay que decirlo, el equipo
gerencial le presta poca atencion porque, aparentemente, tienen tareas mas urgentes y

relevantes que atender.

En nuestra experiencia, creemos que esta situacidn deriva de una concepcion
inadecuada acerca de qué es y para qué sirve, verdaderamente, la gestién del

desempefio.

Normalmente, se considera que la gestion del desempefio, y su acto culminante, la
evaluacion del desempefio, es un “procedimiento ritual” que hay que hacer,
generalmente una o dos veces por afio, para que el area de recursos humanos pueda
formular, en el mejor de los casos, un presupuesto anual de incrementos de sueldos por
desempefio y/o para el pago de los planes de compensacion variable, o de incentivos

por desempefio, cuando existen.

Nada mas equivocada que esta idea acerca de la gestién del desempefio porque, en
realidad, una de las tareas criticas de los puestos gerenciales, 0 que ejercen mando en
la organizacion, consiste en despertar el interés y animar a sus colaboradores para que,
voluntariamente, enfoquen su conocimiento, su energia, su tiempo, sus recursos y sus
acciones en aquellos resultados que contribuyen a que la organizacion logre eficazmente
sSus objetivos y metas estratégicas y, en consecuencia, consolide su mision y fines

organizacionales, en el corto, mediano y largo plazo.
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Por lo tanto, en el area de logistica el tempo de entrega, es fundamental para garantizar
un servicio de calidad al consumidor, gestionando las mercancias para llegar a su destino

lo mas rapido posible.

De hecho, cada pedido encomendando es importante y debe llegar a destino cumpliendo

las condiciones estipuladas con el consumidor.

En nuestros dias es un signo distintivo y solamente dejara de cumplirse en caso de fuerza
mayor, ante problemas causados por la climatologia (copiosas lluvias o nevadas) cuando

la entrega resulta practicamente imposible.

La entrega a tiempo requiere un trabajo en equipo, donde todos los eslabones funcionan
sin errores para conseguir el resultado esperado del proceso de logistica y transporte del

paquete o producto.

Con responsabilidad y compromiso se puede ofrecer un servicio de entrega a tiempo,
asegurando a la empresa su normal funcionamiento y evitando problemas de produccion,

logistica o contabilidad ante la falta de sus mercancias.

Sin duda, sera importante el tiempo porque es irremplazable y en este tipo de empresas
que trasladan de un lugar a otro los pallets, grupaje o paqueteria la puntualidad es un

factor prioritario para demostrar seriedad y aumentar la confianza del cliente.
Entrega de mercancias con servicios puntuales

La puntualidad en una empresa de transporte siempre debe de tenerse presente de echo
el operador siempre tiene que tener muy distinguido este punto para asi cumplir con
todos los pedidos y trabajos encomendados. Cuestiéon que solo puede no cumplirse
debido a cuestiones de fuerza mayor como por ejemplo severas condiciones
climatolégicas como graves lluvias o copiosas nieves que pueden ralentizar dichas

entregas. El tiempo es una es una cuestion importante e irremplazable. (Tabadell, 2017).

Respetado los tiempos de entrega y mantener una relacion de fidelidad con el cliente
siempre, porque no solamente se trata de la recepcion del pedido en perfectas

condiciones, sino de la importancia de crear vinculos que perduraran en el futuro.

15



Sin embargo, no siempre resulta la entrega a tiempo un elemento destacado respetando

la hora de recogida y el momento fijado de antemano, durante la contratacion del servicio.

Ademas, cumplir con los plazos de tiempo estipulados es algo esencial en cualquier
trabajo, también cdmo no en la entrega de mercancias. La importancia del tiempo en la
entrega de mercancias, bultos y paquetes es importante tanto en un trabajo en

cadena, como en tareas de logistica, asi como en cuestiones de distribucién a clientes.

La puntualidad en la compafia transporte terrestre debe ser maxima que tener muy
presente. De hecho, debe ser un signo distintivo a cumplir en absolutamente todos los

pedidos y trabajos encomendados.

Cuestion que solo puede no cumplirse debido a cuestiones de fuerza mayor como por
ejemplo severas condiciones climatolégicas como graves lluvias o copiosas nieves que

pueden ralentizar dichas entregas.

El trabajo en una empresa suele ser siempre un trabajo en cadena. Diferentes eslabones
donde todos dependen de todos y donde un error en el alguno de los procesos puede
afectar al resto del trabajo de todo el equipo. La importancia del tiempo en la entrega de

mercancias es primordial en este sentido.

De no llegar una mercancia a tiempo una parte de la empresa podria estar parada, con

ello también la parte de logistica, la de produccion e incluso la de contabilidad.
El tiempo es una cuestién importante e irremplazable.

Una agencia de transportes debe cumplir un servicio de calidad y eficacia y el tiempo y
la puntualidad son temas vitales. Respetandolos el cliente tendra la sensacién de que
esta confiando en una empresa seria y de confianza, y con la que quizas establecer una

relacion de fidelidad y con vistas de futuro.

No solo se trata de entregar y cOmo no en perfecto estado la mercancia- sino que ademas
la importancia del tiempo en la entrega de mercancia del cliente a punto nacional o
internacional fijado de antemano es tal que se debe respetar el tiempo elegido a la hora

de recoger dicha mercancia en la hora marcada y entregarla justo en el momento fijado.
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También hay que tener en cuenta que no solo esta en juego nuestra imagen, también la
de nuestros clientes que quizas nos han contratado para la entrega de mercancias a otro
cliente y si ésta falla, la imagen de nuestro cliente quedara dafiada y con ello también la

confianza del cliente con nosotros.

De acuerdo con la informacion anterior, se considera que estos son algunas reglas que

el cliente toma en cuenta para su entrega de mercancia:

Imagen 2. Reglas para entrega de mercancia
Fuente: (Santos, 2018)


http://www.staffcreativa.pe/blog/la-importancia-de-una-buena-imagen-corporativa/

Imagen 3. Reglas para entrega de mercancia
Fuente: (Santos, 2018)

El cliente es la razén de ser de una empresa, producto o servicio; por lo tanto, nuestra
prioridad es cuidar de él. Esta claro que sin clientes no hay ventas, y sin ventas no hay

negocio.

Conseguir, sostener y aumentar la cantidad y calidad de nuestros clientes, es uno de los
retos mas importantes del negocio, porque en la medida que tengamos mas y
mejores clientes, los volumenes de venta ventas e ingresos seran mayores y, por tanto,

el negocio podra sostenerse y crecer.

¢Por qué es importante el cliente para la toma de decisiones? Los quienes marcan la
pauta, cubrir sus necesidades reales y deseos nos llevara a tener éxito en el negocio que
estemos implementando. Brindar experiencias positivas a los consumidores nos traera

la lealtad del cliente y con ello mayores ganancias.
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Si un cliente recibe un buen servicio 0 atencidén, es muy probable que nos recomiende

con otros consumidores.

Para ello debemos capacitar a todo nuestro personal, todos deben estar motivados en
dar una buena atencion, todos deben mostrar siempre un trato amable y cordial con

todos y cada uno de los clientes.

19



CAPITULO 4: DESARROLLO

11. Procedimiento y descripcion de las actividades realizadas.

Lo primero que se realizo fue identificar y desarrollar el instrumento el cual se estaria
aplicando, se opt0 a elegi el diagrama de causa y efecto que nos ayuda a identificar las
posibles causas de un problema preciso, este se abordd para administradores, con este
diagrama tengo como propésito darnos cuenta en base a la experiencia de los
administradores cuales son las posibles causas que pueden hacer que el operador se

retrase al entregar la mercancia al cliente.

Diagrama de causa vy efecto de CEM LOGISTIC&CARRIERS

Segun el profesor (Ishikawa, 1943), el diagrama de causa y efecto o diagrama de espina
de pescado (por su forma similar a la de un pez), es una herramienta efectiva para

estudiar procesos y situaciones, y para desarrollar un plan de recoleccién de datos.

Se eligié este método porque permite conocer y analizar los motivos (causas) por los
cuales se producen determinados problemas (efecto). Ademas, nos ayuda a identificar
las posibles causas de un problema preciso. Por naturaleza, graficar el Diagrama y
acceder que los grupos establezcan grandes cantidades de informacion sobre el
problema y determinar exactamente las posibles causas. En conclusién, aumenta la

probabilidad de identificar las causas principales.
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Instrucciones confusas
Mala comunicacion

Entregas atrasadas Descarges retrasadas
Pagos atrasadas Falla de unidad Lugares no autorizados
Documentacion atrasadas Ruta incorrecta
Acceso lmiado
Método Magquina Material
A A A
v v
Tiempo
Puntualidad No o
No comprenden indicaciones
No son responsables
Medio Manos a la obra

l

CAUSA

Entregar en tiempo y
forma la mercancia al
cliente

Imagen 4. "Diagrama de Ishikawa de CEM LOGISTIC Y CARRIERS S.A. DE C.V."

Fuente: Elaboracion propia

El otro método elegido fue el cualitativo (encuestas), que fueron exclusivas para los

operadores, elaboradas con base al diagrama de Ishikawa.

Las encuestas fueron elaboradas de las experiencias de los administrativos de las areas

de operaciéon y monitoreo que son los que mas interactian con los operadores y que

comentaban algunas de las razones por las cuales los operadores comentaban o se

guejaban por las cuales era su retraso al entregar la mercancia.

El tamafio de la muestra fue a 19 operadores encuestados, quienes forman parte de la
empresa CEM LOGISTIC&CARRIERS.
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Dentro de la muestra, el 47% de los encuestados tienen entre 21 a 30 afos; el 26%
tienen 31 a 40 afos; el 11% tiene 41 a 50 afos de edad y el 16% restante corresponde

a personas de la tercera edad.

El 16% de los encuestados estan solteros; el 58% estan casados; 0% presentan divorcio;

el 26% de union libre y por ultimo es el 0%.

La encuesta fue llevada a cabo dentro de las instalaciones de la empresa y fue aplicada

personalmente a cada uno de ellos en la Gltima semana de octubre.

Método cualitativo

Se eligi6 este método porque su objetivo es proporcionar una metodologia de
investigacion que permita comprender el complejo mundo de la experiencia vivida desde

el punto de vista de las personas que la viven.

El proceso de indagacién es inductivo y el investigador interactla con los participantes y
con los datos, busca respuestas a preguntas que se centran en la experiencia social,
cémo se crea y como da significado a la vida humana. Hacer investigacién cualitativa es

practico.

Enseguida se muestra la encuesta aplicada:
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ey — , 4 Wodresia
Aoogrieeite

. CEM LOGISTIC& CARRIERS
Encuesta

Datos generales
Nombre,
Edad.
Sexo. Femenino ( ) Masculino ( )
Estado civil. Soltero ( ) Casado( ) Divorciado( ) UniénLibre ( ) Otro( )
ENTREGAR EN TIEMPO Y FORMA

L0 QUG DO BOERLE O URINTPOL Y 100 Su

..... -

a)Mi coordinador tarda en entregar la documentacion de mi viaje.
b)Tardd mucho en cargar Diesel.
o)los clientes tardan en descargarme,

Sl usted selecclono (a) a que circulto se reflere.
AGS MYT MZO
S usted selecciono (b) a que circuito se refiere.
AGS-GASOLINERA MZO-GASOLINERA
Sl usted selocciono (c) a que circuito se refiere.
MYT MzO S5LM QRO CELAYA GoL IRAPUATO CALERA

Considera usted que los tlempos estipulados por la empresa son los correctos,
Opclon.

s NO
Considera usted que las paradas autorizadas son suficlentes.
Opecion.
S NO
LCuanto tlempo considera usted que es necesariopara realizar sus paradas autorizadas?
a)l1alhnrs
b) 3 dhrs
c) Otro (a).

Crees que los lugares no autorizados sean una distraccion (cachimbas),
Opclon.
Sl NO

En promedio cuantas har duermes antre cada viaje.
a)2adhrs
b)d a6 hrs

©)B a8 hrs
dymas 8 hre

Imagen 5. Encuesta
Fuente: Elaboracion propia
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7- Monitoreo le apoya cuando usted le solicita alguna indicacién.
Opcién.
S| NO

8- Despues de la semana de descanso llegan puntual al labor.
Opcion,
Sl NO

9. Recibio capacitacion de su puesto.
Opciodn.
Si NO

10- Se te complica la ruta asignada para tu viaje.

Opcion.
S| NO
LCual?
MYT MZO SLM QRO CELAYA GDL IRAPUATO
CALERA
Otro (a).

11- ¢ Crees que tu equipo de operaciones te apoyan cuando lo solicitas?
Opcion.
S| NO

12- ¢ Dispones de todos los recursos y herramientas necesarias para realizar tu trabajo?
Opcidn.
]| NO

Consideras que el cliente podria ser un obstaculo para entregar la mercancia a
13- tiempo.
Opcion.
Sl NO

14- ;, Cual es la causa mas comun por la que en algun momento haz entregado tarde la
mercancia?
a) Accidentes
b) Reaparacion de carretera
C) Todas las anteriores.

15- Consideras que el mantenimiento a su unidad es el adecuado.

Opcion,
Sl NO

Imagen 6. Encuesta
Fuente: Elaboracién propia
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Después de obtener las encuestas con los respectivos resultados de cada operador la
informacion fue vaciada a una base de datos, para asi obtener los resultados finales de
las 19 encuestas aplicadas, los cuales se veran reflejados en las siguientes ilustraciones

de graficos circular.

En la grafica inferior podemos observar con un porcentaje del 84% que significa que los
clientes tardan en descargar; el 11% presenta que tardé mucho en cargar Diésel y el mas
bajo es el 5% que significa que el coordinador tarda en entregar la documentacion del
viaje. Con base a los resultados arrojados se considera que los coordinadores hacen
bien su trabajo ya que no se tardan en entregarles los viajes a los operadores, en este
caso se podria decir que los clientes tienen que corregir su dindmica para agilizar la
descarga de la mercancia del tracto del operador, para asi evitar el retraso de estos.

¢ Por qué no entrega a tiempo su carga?

5%

Mi coordinador tarda en entregar la documentacion de mi viaje.
» Tardé mucho en cargar Diesel.
» Los clientes tardan en descargarme.

Imagen 2. ¢Por qué no entrega a tiempo su carga?
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Si No

5%

95%

Imagen 8. ¢ Considera usted que los tiempos estipulados por la empresa son los correctos?

En la figura superior se aprecian los resultados donde el 95% de operadores dicen que
si consideran que los tiempos estipulados por la empresa son los correctos y el resto que
seria el 5% que No. En esta pregunta se aprecia que la organizacion de los tiempos
estipulados por la empresa tampoco son gran problema ya que los operadores opinan

gue son los correctos.

Si mNo

No
21%

Si
79%

Imagen 9. ¢, Considera usted que las paradas autorizadas son suficientes?
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La grafica demuestra con el 79% de respuesta Siy el 21% con contestacion es No. Las
paradas autorizadas por la empresa son 3 y por lo que se observo que pocos de los
operadores no estan de acuerdo con esas paradas, pero a la mayoria si se les hacen las

justas asi que tampoco se considera un gran problema este apartado.

Otro (a).

Imagen 10. ¢Cuéanto tiempo considera usted que es necesario para realizar sus paradas autorizadas?

Como se puede observar en la gréfica inferior el 74% tiene 1 a 2 horas es el tiempo

necesario para realizar sus paradas autorizadas; el 26% dice 3 a 4 horas y por ultimo el

0% en Otra.

Imagen 11. ¢ Crees que los lugares no autorizados sean una distraccién? (cachimbas)
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La grafica presente tiene 68% de respuestas Si, que creen que las cachimbas son
lugares de distraccion y el 32% dicen los encuestados que No. Considerando estos
resultados, si los operadores llegan a lugares a los cuales no son necesarios de llegar y
solo son hobby perderan tiempo, lo que les causara el retraso de la entrega de la
mercancia, asi que se observd que esto se vuelve una problematica para nuestros

operadores.

w2ad4hrs
«4a6hrs

»6as8hrs

Imagen 12. ¢ En promedio cuantas horas duermes entre cada viaje?

Se muestra la gréfica de la parte superior con mayor porcentaje es de 74% de las horas
gue duerme el trabajador; por otra parte, con 21% de 4 a 6 horas y se considera un 5%
de trabajadores con 6 a 8 horas. El suefio también afectar a los operadores, ya que

duermen muy pocas horas y son muchas las horas las que conducen.
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Imagen 13. ¢ Monitoreo le apoya cuando usted le solicita alguna indicacién?

Como puedes observar en la grafica el 100% son los operadores que optaron por la
respuesta si que indica el apoyo de monitoreo y el resto es de 0% en no. Los
administrativos del area de monitoreo como se observo en los resultados de los
operadores, son de gran apoyo para cualquier duda o aclaracién y se puede decir con
certeza que nuestros administrativos no son un problema si no al contrario son una guia
para cada uno de los trabajadores.

26%

e

74%

Imagen 14. ¢ Recibi6 capacitacion de su puesto?

El grafico demuestra con mayor porcentaje el 74% de los trabajadores que recibieron
capacitaciéon y con menor porcentaje fue de 26% que no recibieron capacitacion sobre

Su puesto. La capacitacion a cada trabajador de la empresa es de suma importancia, ya
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gue se mejora la eficiencia para que estos aporten el incremento necesario y de esta
manera se alcancen indices altos de productividad. Observando los resultados de esta
pregunta son muy pocas las personas que no recibieron capacitacion y tenemos gran

ventaja, ya que la mayoria si esta capacitado y esto habla bien de la empresa.

¢Crees que tu equipo de operaciones te apoya
cuando lo solicitas?

0%

u Sj
No

Imagen 15. ¢Crees que tu equipo de operaciones te apoya cuando lo solicitas?

La siguiente grafica muestra que los trabajadores reciben el 100% de apoyo desde
operaciones cuando ellos lo solicitan. Una vez méas se observé que los administrativos
apoyan a los operadores para que hagan bien su trabajo.

Consideras que el cliente podria ser un obstaculo para
entregar la mercancia a tiempo.

«8l «No

Imagen 16. ¢ Consideras que el cliente podria ser un obstaculo para entregar la mercancia a tiempo?
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Como podemos observar la gréfica superior arroja 63% en respuesta de si que el cliente podria
ser un obstéculo para la entrega del material y por ultimo de 37% que no es un obstaculo para

entregar en tiempo y forma la mercancia.

¢Cual es la causa mas comun por la que en algin
momento haz entregado tarde la mercancia?

Accidentes
37%

*paricién de

carretera
16%

Todas las
anteriores.
47%

Imagen 17. ¢ Cual es la causa mas comun por la que en algin momento has entregado tarde la mercancia?

=Sj
®No

Imagen 18. ¢ Consideras que el mantenimiento a su unidad es el adecuado?

En la gréfica de la parte inferior se aprecian los resultados con el 79% que el
mantenimiento de la unidad es el adecuado y el 21% indican que no es proporcionado.



Cronograma de actividades

Agosto Septiembre Octubre Noviembre

Reconocer la empresa.

2 Identificar el problema.

3 Investigar el lema afectado
de la empresa,

4 Marco teérico

Buscar por medio de libros,
internet, revistas entre otros.

6 Aplicar el método cualitativo.
7 Encuesta.

8 Obtener informacion.
9

Resumir informacion o
material necesario.

10 Implementacion
1" Desarrollarla

Elaborar un proyecto para
dar solucion al problema.

Imagen 19. Cronograma de actividades

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 5: RESULTADOS

12. Resultados

De acuerdo con la informacién recabada tanto del diagrama de Ishikawa como del
método cualitativo, se observo que el problema se esta dando efectivamente por los
operadores y no los administrativos, ya que suelen distraerse mucho con los tiempos no

autorizados (cachimbas) y otra cosa que los afecta es que no se muestran productivos.

Enseguida se muestran los resultados para motivar a nuestros operadores a ser mas

puntuales, eficientes y productivos:

Capacitacion

Se optd para la mejora de este proyecto la aplicacion de una capacitacion para los
operadores sobre la puntualidad, donde se pretendio fortalecer el desempefio y la gestion

del personal en la puntualidad.

El personal de Recursos Humanos o administracion, se comprometio a la coordinacion
de actividades de la capacitacion, con el propdsito de cubrir las necesidades y garantizar

el cumplimiento oportuno de los objetivos y metas establecidos.
Multas

Se implement6 una propuesta de mejora con el area de operacion, liquidacion y por
supuesto el representante legal, de la cual estuvieron de acuerdo para aplicar una multa
por 500 pesos a todo aquel operador que llegue a lugares que no son autorizados
(cachimbas); asi los trabajadores fomentaran la capacidad de pensar lo que esta bieny

lo que esta mal, para que asi se den cuenta que es tiempo que se esta desperdiciando.

La motivacion es uno de los factores que incide en el rendimiento de los empleados.

Pero, ¢,como motivar a los trabajadores para mejorar el rendimiento de la empresa?
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Un empleado motivado en su trabajo crea un ambiente positivo a su alrededor, se
esfuerza por superar sus objetivos, mientras que un empleado desmotivado destruye

todo ese ambiente de trabajo y desmoraliza al resto del equipo.

Por lo tanto, voy a comentar las propuestas para aumentar la eficiencia de la empresa,

a través del rendimiento de los trabajadores.

Recompensar bono del DISEL
Todo aquel operador que ahorre disel de su tracto se le pagara la mitad de lo que se

ahorra de disel, a precio de como este en el dia menos el IVA.

Rifa

Los empleados deben estar motivados para ser productivos. Motivarles con incentivos
salariales, promocién laboral o personal o implicandoles en proyectos de forma que se
sientan parte indispensable de la organizacion ayuda a conseguir resultados. Por lo tanto,
se aplicara una rifa de un auto, en la cual solo podran entrar los operadores que cuenten

con el cumplimiento de estos puntos los cuales estaran dados por el area de operacion

e Buen rendimiento.

e Que sean productivos.

e Llegadas puntuales.

e Puntualidad de llegada con los clientes.
Por ultimo, al evaluar y al tomar en cuenta todas estas propuestas y al ser realizada la
capacitacion de la importancia de los tiempos el area de operacién y monitoreo se dio
cuenta que efectivamente los operadores cambiaron su forma de trabajo y ahora pierden

menos tiempos y sus entregas son mas puntuales de lo normal.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES

13. Conclusiones del Proyecto

Afino que el proyecto fue un éxito como personal y profesional, porque radica en un
desarrollo extenso donde adquiri informacion interesante del tema, aprendi a identificar
donde estaba la problemética de la perdida de los tiempos de los trabajadores y que era

exactamente lo que estaba afectando al entregaran el producto al cliente.

A lo largo de esta investigacion se concluydé que es de suma importancia que los
trabajadores cumplan con la puntualidad establecida, ya que una primordial razén por la
gue se debe llegar a tiempo, es por cuestion de educacion y respeto.

La puntualidad es parte importante de nuestro trabajo como proveedores, ya que asi
hacemos que el resto de nuestros clientes confien en nosotros y nos tomen en cuenta
en cada logistica establecida, ya que asi damos de que hablar porque estamos
cumpliendo con un excelente trabajo y puntualidad a la hora de entregar a los
distribuidores.

Con lo expuesto se elaboro y se plante6 en este proyecto una propuesta de mejora para
los tiempos de cada operador dando asi mejores opciones para que los trabajadores
trabajen mas motivadamente al saber que por su buen desempefio en el trabajo y en las
entregas de las mercancias para que asi se les premie de tal manera que el operador
guede satisfecho y con ganas de seguir haciendo las cosas bien para seguirse ganando
los premios que estan propuestos.

Me quedo muy satisfecha con lo aprendido durante las residencias en la empresa ya que
aprendi a desenvolverme y hablar claro con cada uno de mis compafieros de trabajo y
en parte a resolver problemas de la mejor manera y con propuestas que nos beneficien

a todos.
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CAPITULO 7: COMPETENCIAS DESARROLLADAS

14. Competencias desarrolladas y/o aplicadas.

1. Apliqué habilidades directivas y de ingenieria en el disefio, gestion, fortalecimiento e
innovacion de las organizaciones para la toma de decisiones en forma efectiva, con una
orientacion sistémica y sustentable.

2. Disefie un diagrama de Ishikawa para identificar las causas y efectos tanto de
operadores y administrativos, para observar los posibles motivos de la impuntualidad.

3. Apligue un el método cualitativo en el analisis e interpretacion de datos para
comprender el complejo mundo de la experiencia vivida desde el punto de vista de los
operadores.

4. Implemente estrategias para la motivacion a una mejor productividad del operador a
la hora de hacer sus labores diarias.

5. Apligue métodos de investigacion para desarrollar toda informacion de la empresa
CEM LOGISTIC & CARRIERS S.A. DE C.V.

6. Realice una capacitacion de la importancia de la puntualidad, productividad y eficiencia

en el trabajo.
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CAPITULO 8: FUENTES DE INFORMACION

15. Fuentes de informacioén

Referencias de Libros

(Chiavenato, 2004: 359) Gestion del talento humano. McGraw-Hill Interamericana de
Espafia.

(Palaci, 2005: 155) Psicologia de la organizacion. Madrid.
(Calles, 2020) Ley federal del trabajo. México: Pearson.

(Santos, 2018) Manual para la elaboracion del desempefio laboral. Empresa Editora
Macro

(Hernandez, 2018) Metodologia de la investigacion. Mcgraw-Hill
(Bogdan, 1984) Introduccion a los métodos cualitativos de la investigacién. Normal:

México.
Referencias de internet:
Ejemplos:

Instituto Nacional de Seguros. (2004). Normas de salud ocupacional para las empresas

privadas. Recuperado el 28 de mayo de 2004, de http://www.ins.go.cr/normas/hola.html

Morales, F.C., y Ramirez, E. (2002). Dimensiones de la personalidad en personas
sometidas a proceso criminal. Recuperado el 12 de diciembre de 2003, de

http://www.psicologia-online.com/colaboraciones/articulol.html

Beatriz Elias. (03 de noviembre de 2011). HABLE CON SUS EMPLEADOS, ES
RENTABLE. CD, México. Expansion.com Recuperado de
https://www.expansion.com/accesible/2011/10/03/empleodesarrollo-de-
carrera/1317662060.html
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CAPITULO 9: ANEXO

L) [, 4

s —

Parque Industrial del Valle de Aguascalientes, 20358
Aguascalientes, Ags.30 de agosto del 2021

DR. JOSE ERENESTO OLVERA GONZALEZ
DIRECTOR DEL INSTITUTO TECNOLOGICO
DE PABELLON DE ARTEAGA

Atte.: Ma Magdalena Cuevas Martinez
Jefa del Departamento de Gestion Tecnolbgica y Vincylaoién
Asunto: Carta de Aceptacién de Residencies Profesionales

Por este conducto, me permito a informarie que el C. Laaysha Bryzzette Mendez Garcia, con
el nimero de control 171050025, alumno de la carrera de Ingenieria en Gestion Empresarial,
fue aceptada para realizar sus Residencies Profesionales en CEM LOGISTIC & CARRIERS
S.A. DE C.V,, donde cubrira un total de 500 horas, periodo Agosto-Diciembre 2021,

o =7/ RECIB. J
ATENT, “@ ,-
g 'm ‘:’ 3:‘
ey = 8

C. JESUS A7VAREZ LOPEZ
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