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OBIJETIVO

e Fomentar la cultura de los procesos en la empresa

e Mejorar los procesos para satisfacer los servicios del cliente

e Incrementar el porcentaje de eficiencia en la puntualidad de los servicios
e Aumentar el porcentaje de la cobranza de los servicios realizados

e Implementar un procedimiento de mantenimiento correctivo

e Estandarizar procesos para disminuir errores

e Realizar capacitaciones para elevar el nivel del personal de la empresa

e Contar con medicién de indicadores en la empresa
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INTRODUCCION

Este trabajo surge como primera instancia para incrementar clientes que fue el
objetivo del director de la empresa, pero al mostrarle los indicadores de su propia
empresa y la necesidad de tener procesos para que la gente estuviera consciente
de gue existe una base guia, cambio el objetivo de su empresa, ahora siendo la
necesidad de manejar su empresa con procesos, de ahi surge la capacitacion,

medicion de indicadores, mapeo de procesos y el mejorar a la empresa.

También en este trabajo se muestra sobre la metodologia y teoria que se utilizé
para alcanzar los resultados de los proyectos, siendo lean manufacturing,
procesos, TPM (mantenimiento productivo total), calidad y hojas guias de
operacion, todo esto en capacitacion para la empresa e inculcar a la gente sobre

la metodologia y a los resultados que se quieren llegar.

Para realizar este trabajo, se llevd a cabo alrededor de un afio para realizarlo y
aun asi se siguen mejorando las actividades, encontrando areas de oportunidad
(el personal al estar con los conocimientos que se les brindo en las
capacitaciones, lo utilizan para eficientar el trabajo y tener controles en el mismo),

por lo cual la empresa quedd con la nocion de la cultura de los procesos.

En este documento se muestra el trabajo realizado para estandarizar los procesos
mas importantes en esta empresa de gruas, basandose en la teoria y en la
practica que desarrolla la misma empresa; también se explican las actividades

gue se realizaron para llegar a los resultados para la empresa.

Se leerd sobre el giro de la empresa, la problematica y los resultados que se

obtuvieron al realizar estos proyectos.
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En este proyecto se llega a implementar la cultura de los procesos en la empresa,
a estandarizar tres de los procesos mas importantes de la empresa; para esto se
llegaron a estos tres procesos mediante un diagnostico, propuesta de procesos
por la direccion de la empresa y propuesto por el equipo de la consultoria asi
mismo mediante una método de priorizacion se llegd a estos tres procesos mas

importantes siendo;

e Puntualidad en los servicios (incrementando el porcentaje de las llegadas
de servicio)

e Porcentaje de cobranza (factor importante para la liquidez de la empresa)

e Mantenimiento correctivo (proceso de los mas importantes ya que se
empieza a tener el control sobre los gastos del mantenimiento, mejores
resultados, menos quejas de los operadores y cualquier mecanico se

adaptaria rapidamente a las actividades).

Se muestran algunos gréaficos y tablas que muestra la evidencia del trabajo
realizado, entre estos, los procesos de los proyectos (cobranza, puntualidad y
mantenimiento correctivo) asi como las hojas guias de operacion, siendo estos las

bases para continuar con resultados y estandarizacion.
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ACERCA DE LA EMPRESA:

El trabajo se realizé en la empresa llamada GSL, “Gruas y Soluciones Logisticas
Salas S.A. de C.V.” que es una empresa familiar fundada por el sefior Carlos
Salas Buz, el cual se dedica a la carga, transporte, descarga, y maniobra
especializada de equipo pesado. También se dedican a la distribucion de quipo de

telecomunicaciones, contando con cobertura en todo el pais.

La maquinaria utilizada consta de tracto-camiones con grua articulada y gruas

telescopicas, desde 20 toneladas hasta 75 toneladas.

Empresa con mas de 50 afios de experiencia en el mercado, realizando
maniobras importantes en el pais como fue la descarga de la campana de dolores
en la catedral metropolitana y muchas mas, dando soluciones inmediatas a todo

tipo de clientes.

La empresa cuenta con personal calificado, operadores y unidades certificadas,
esto con el objetivo de cumplir con todas las expectativas de los clientes mas
estrictos en el mercado, en varios casos siendo la Unica empresa con certificacion
para poder ingresar a sus plantas, todo con la confianza en realizar las maniobras

con la precaucién que se requiere y la calidad que los caracteriza.
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MISION:

“Proveer servicios de gruas y soluciones logisticas con calidad y calidez”

VISION:

“Ser lider en México y Latinoamérica en servicios de gruas y soluciones logisticas

mediante la innovacion y experiencia de nuestra gente”

PRINCIPIOS CORPORATIVOS

Atender al cliente con la mejor actitud
Honestidad

Seguridad

Puntualidad

Limpieza

Gruas y Soluciones
Logisticas Salas, S.A. de C.V.

Calidad en Movimiento 1

Imagen 01: Logotipo de la empresa

! Imagen 01: Logotipo de la empresa, Gruas y Soluciones Logisticas Salas
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2 Imagen 02: Organigrama de la empresa GSL

2 Imagen 02: Organigrama general de la empresa GSL
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Organigrama
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3 Imagen 03

: Organigrama del departamento de Operaciones

8 Imagen 03: Organigrama de Operaciones
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PRINCIPALES ACTIVIDADES EN GSL

Las actividades que realicé en GSL fueron:

DEPARTAMENTO DE CALIDAD

Se implementd un departamento del sistema de gestidon de calidad con la finalidad
de documentar y estandarizar procedimientos que rigen a la empresa. Es un
departamento que surgido a la necesidad de generar, controlar los procesos y
verificaciones en la misma empresa. Este departamento se cred con el apoyo de
la direccion y subdireccion de la empresa, realizando cursos de induccion sobre lo
gue es un sistema de gestidon de calidad (Se refiere a la estructura organizacional,
responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos para aplicar la gestion de
la calidad. Debe responder a las necesidades de la organizacion para satisfacer
los objetivos de calidad y como consecuente cumplir con los requerimientos del
cliente)*, documentar todo lo que se realiza en lo cual se explic el objetivo de las
hojas guias de operacion (Las hojas guias de operacién se utilizan en la fase de
CONTROL en la metodologia Six Sigma, ya que al tener controlado el proceso, se
documenta, para asegurar que se realice el procedimiento con las mejoras
realizadas).

Gracias a la colaboracién del personal, se comenzaron a realizar hojas guias de
operacion; en cada area se implementé un procedimiento, esto basado en la
Norma ISO 9001-2008, el cual se requiere un manual de calidad donde se
integran los procedimientos para tener organizado y comenzar con el sistema de
gestion de calidad de la empresa.

INDICADORES

El departamento del Sistema de Gestion de Calidad también realiza la medicion
de indicadores estratégicos de cada éarea, esto con el motivo de monitorear el
avance y el cumplimiento del objetivo general de la empresa, estos objetivos e
indicadores resultaron de la junta de planeacion estratégica en el cual todas las
areas estuvieron de acuerdo con los indicadores y su medicion.

* http://es.slideshare.net/jcfdezmxcal/los-sistemas-de-gestin-de-la-calidad, Sistema de Gestién de Calidad,
Octubre, 2014
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Este resultado se entrega con el Balanced Score Card el cual, con el apoyo de los
responsables de cada area, se llena un formato donde se toman los datos y se
colocan en una tabla que se comparte con todas las areas mediante correo
electronico con la finalidad de que todos observen el crecimiento o en su defecto
el decremento de los porcentajes semanales.

CAPACITACION

El area realiza presentaciones en el cual se muestra el objetivo del Sistema de
Gestion de Calidad en GSL, (“El Sistema de Gestion de Calidad, orienta a una
organizacion a analizar los requisitos de los clientes, definir los procesos para la
produccion, prestacion de servicios y mantenerlos bajo control, con la finalidad de
rebasar las expectativas del cliente™); se presenta el objetivo de calidad de la
empresa(“Cumplir las expectativas de los clientes aplicando procesos
normalizados en cooperacion del personal de GSL, satisfaciendo altos estandares
de calidad, llevando a GSL a ser una empresa lider en México y Latinoamérica;
cumpliendo con el 100% de la puntualidad en cada servicio.”) y la politica de
calidad de la empresa (“Es compromiso de todo el personal de GSL:

Distribuir y comercializar los servicios de transporte especializado ofreciéndolos
de forma segura con calidad y calidez; sujetos a la filosofia de mejora continua de
sus procedimientos. Lo anterior, con el Unico propaésito de lograr la satisfaccion de
nuestros clientes y multiplicar el valor agregado de la empresa.™).

Las presentaciones que se realizan, son para implementar nuevos procesos,
formatos y/o anexos en el cual son de importancia para controlar el proceso y
obtener un porcentaje mayor en los indicadores. Otro tipo de presentaciones que
se realizan son para coordinar y planear nuevos procesos, presentaciones donde
se explican los objetivos, significados y avance de las mediciones que se
muestran.

5Objetivo del sistema de Gestidén de Calidad, Gruas y Soluciones Logisticas Salas
6 Objetivo de calidad, Gruas y Soluciones Logisticas Salas
” Politica de Calidad, Gruas y Soluciones Logisticas Salas
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PROCEDIMIENTOS

Una de las actividades esenciales del departamento de Calidad es la coordinacion
y planeacion de procedimientos. Las hojas guias de operacidén son “documentos
que contienen las instrucciones necesarias para llevar a cabo de manera
reproducible una operacion e incluye: objetivo, alcance, responsabilidad,
desarrollo del proceso y referencias bibliograficas”.®

Estos documentos estandarizan las actividades, con la finalidad de que cualquier
persona pueda realizar dichas actividades escritas en los procedimientos sin
cometer errores y cumpliendo con la calidad de las actividades descritas en los
procedimientos en el &rea que se apliquen.

Los procedimientos ademas de estandarizar las actividades, tienen la funcion de
controlar las actividades, ya que en algunos casos contienen anexos, el cual
verifican el cumplimiento correcto y control del procedimiento.

Cada procedimiento es realizado por un responsable de &rea, ya que son los
usuarios del procedimiento, existe un elaborador, supervisor, revisor y aprobador.

En un principio el area de calidad era el responsable de realizarlo pero se han
realizado capacitaciones donde cada departamento es capaz de realizar
procedimientos normalizados y estandarizar sus actividades, esto al final con la
aprobacion de la subdireccion y en el caso especial de la Direccion de la
compainia.

PROYECTOS DE MEJORA

El departamento de calidad también realiza proyectos de mejora, en el cual
interviene cuando alguno de los porcentajes de los indicadores del Balanced
Score Card es demasiado bajo, esto con el objetivo de incrementar el porcentaje y
el cumplimiento con el cliente. Para seleccionar los proyectos, unos se proponen
de acuerdo a los porcentajes mas bajos, otros por la subdireccion de acuerdo a
los servicios y el cliente. Los proyectos se priorizan para analizar cual sera el
primero con que comenzar y obtener resultados. Se selecciona a la gente
involucrada en el indicador con menor porcentaje, se realizan juntas con el equipo
para plantear la estrategia e ir tomando datos para tener la medicion del avance
del proyecto, esto se realiza mediante la metodologia DMAIC, de Six Sigma, en el
cual se define la problematica, se mide el indicador antes y después, se analizan
mediante varias herramientas como lluvia de ideas, se implementan las mejoras
gue el equipo propone y se controla mediantes documentacion y medicion.

® http://prezi.com/rjivdldumnr-/pno/, Elaboracién de procedimientos normalizados, PRO-RX-AC-001, PNO,
Auffroi Corona, 19 marzo 2014
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MARCO TEORICO

MANUFACTURA ESBELTA®

La Manufactura Esbelta son varias herramientas que ayudan a eliminar todas las
operaciones que no le agregan valor al producto, servicio y a los procesos,
aumentando el valor de cada actividad realizada y eliminando lo que no se
requiere. Reducir desperdicios y mejorar las operaciones. La Manufactura Esbelta
nacio en Japon y fue concebida por los grandes gurus del sistema de produccion
Toyota: William Edward Deming, Taiichi Ohno, Shigeo Shingo, Eijy Toyota entre
algunos.

El sistema de Manufactura Esbelta se ha definido como una filosofia de
excelencia de manufactura, basada en:

- La eliminacién planeada de todo tipo de desperdicio
- Mejora continua: Kaizen
- La mejora consistente de Productividad y Calidad

DMAIC™

En la fase de Improve (mejorar), de la metodologia lean-six sigma (DMAIC) se
aplican herramientas de mejora, en cual consiste en eliminar los desperdicios,
errores, re-trabajos, después de un andlisis para corregir los procesos. En esta
fase aplicandolo a un proyecto nos da como resultado el mejorar el proceso ya
gue con el analisis que se realiza en las fases anteriores se corrigen esos errores,
esto se puede medir estadisticamente y enfocandolo como resultado hacia el
cliente, también con estas herramientas de lean manufacturing se hacen las
actividades mas simples para los colaboradores, en el cual se llegan a menos
errores y asi cualquier colaborador lo podra replicar.

9

http://olimpia.cuautitlan2.unam.mx/pagina_ingenieria/mecanica/mat/mat_mec/m4/manufactura%20esbel
ta.pdf , Manufactura esbelta

° pmAIC: Metodologia six sigma para proyectos de mejora, Definir (definiciéon del proyecto a mejorar),
Medir (medir estadistica el comportamiento del proyecto a mejorar), Analizar (analizar mediante
herramientas, las causas de un mal comportamiento para mejorar), Improve mejorar (con herramientas de
lean manufacturing se pone en accion las actividades correctivas para mejorar el proceso), Control (se
realizan actividades para controlar la mejora del proceso, herramientas que mantienen errores minimos o
nulos en el proceso).
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La implementacion de manufactura esbelta es importante en diferentes areas, ya
gue se emplean diferentes herramientas, por lo que beneficia a la empresa y sus
empleados.

Algunos de los beneficios que genera son:

- Reduccion de 50% en costos de produccion
- Reduccion de inventarios

- Reduccion del tiempo de entrega (lead time)
- Mejor Calidad

- Menos mano de obra

- Mayor eficiencia de equipo

- Disminucién de los desperdicios

- Disminucién de la sobreproduccion

- Tiempo de espera (los retrasos)

- Transporte

- El proceso

- Inventarios

- Movimientos

- Mala calidad

Principalmente la produccion se planea, esto nos da la reduccién de tiempos y de
costos.

TPM (Mantenimiento Productivo Total)'

Es una filosofia originaria de Japén, el cual se enfoca en la eliminacion de
pérdidas asociadas con paros, calidad y costes en los procesos de produccion
industrial.

Es una metodologia de mejora que permite la continuidad de la operacion, en los
equipos y plantas el cual se considera prevencion, cero defectos ocasionados por
las maquinas, cero accidentes, cero defectos y participacion total de todo el
equipo.

1 ean manufacturing, Luis Socconini, Ed Norma, 2010
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El TPM se utiliza cuando se quiere tener plantas, maquinas y equipos de todo tipo
en Optimas condiciones, incluyendo instalaciones, equipos de transporte y manejo
de materiales.

El TPM considera los mantenimientos preventivos (se previene el dafo, escenario
real), mantenimiento correctivo (se soluciona el dafio ya causado, es el peor
escenario) y el mantenimiento predictivo (predecir los dafios, dar mantenimiento lo
necesite 0 no, es el escenario ideal). En México, la mayoria de las empresas solo
se maneja el mantenimiento preventivo y correctivo, ya que, el mantenimiento
predictivo en algunos casos no es rentable para las empresas y ademas no lo
tienen planeado, consideran que son costos elevados e innecesarios pero lo que
no observan es el beneficio de los equipo.

DISENO DE EXPERIMENTOS

Los modelos de “Disefio de experimentos” son modelos estadisticos clasicos cuyo
objetivo es averiguar si unos determinados factores influyen en la variable de
interés y si existe influencia de algun factor.

VARIABLE

Caracteristica de un objeto que puede ser observada y que puede tomar
diferentes valores, tanto en el mismo objeto como entre diferentes objetos.

En base a la posibilidad de medida se distinguen dos tipos fundamentales de
variables:

e Variables Discretas: Son aquellas cuyos valores, de caracter nominal, sélo
pueden ser comparados como diferentes entre si.

Ejemplos: La variable "color" puede tomar los valores rojo, azul, amarillo,
etc. La variable "empleado” puede tomar los valores Juan, José, Cristina,
etc.

e Variables Continuas: Son aquellas cuyos valores, de caracter numérico,
permiten realizar un mayor numero de comparaciones. Una variable
continua permite teéricamente, un infinito namero de valores entre dos
valores consecutivos. (En la realidad la precision de los instrumentos de
medida pone un limite operativo). Ejemplos: La variable "peso de la tableta
de chocolate" puede tomar cualquier valor entre 95 y 110 gr. La variable
"consumo de gasolina por 100 Km" puede tomar cualquier valor entre 9 y
15 litros etc.
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En un Disefilo de Experimento se distinguen los siguientes tipos de variables,
segun el contenido conceptual, o papel que tienen en el mismo.

e Variable independiente: Es el factor (causa) que suponemos influye sobre
la caracteristica que medimos (defecto, error, etc). Para comprobar su
influencia, el investigador la manipulara durante el experimento, en el
sentido que le asignara valores diferentes a cada observacion.

e Variable dependiente: Es aquella variable que se mide en cada
observacion del experimento, para establecer si la variable independiente
efectivamente influye sobre sus valores. Es la consecuencia o resultado de
la variable independiente.

PRUEBA DE HIPOTESIS

Una hipotesis estadistica es una proposicion o supuesto sobre los parametros de
una o mas poblaciones.

Otra manera de hacer inferencia es haciendo una afirmacién acerca del valor que
el parametro de la poblacion bajo estudio puede tomar. Esta afirmacion puede
estar basada en alguna creencia o0 experiencia pasada que sera contrastada con
la evidencia que nosotros obtengamos a través de la informacién contenida en la
muestra.

Una prueba de hip6tesis comprende cuatro componentes principales:

e Hipotesis Nula

e Hipdtesis Alternativa
e Estadistica de Prueba
¢ Region de Rechazo

La Hipotesis Nula, denotada como HO siempre especifica un solo valor del
pardmetro de la poblacién si la hip6tesis es simple o un conjunto de valores si es
compuesta (es lo que queremos desacreditar).

La Hipotesis Alternativa, denotada como H1 o HA es la que responde nuestra
pregunta, la que se establece en base a la evidencia que tenemos.

Como las conclusiones a las que lleguemos se basan en una muestra, hay
posibilidades de que nos equivoquemos.

Dos decisiones correctas son posibles:

e Rechazar HO cuando es falsa
e No Rechazar HO cuando es verdadera.
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Dos decisiones incorrectas son posibles:

e Rechazar HO cuando es verdadera
e No Rechazar HO cuando es falsa.

Conclusiones de una Prueba de Hipétesis

Si rechazamos la Hipdtesis Nula, concluimos que “hay suficiente evidencia
estadistica para inferir que la hipotesis nula es falsa”

Si no rechazamos la Hipo6tesis Nula, concluimos que “no hay suficiente evidencia
estadistica para inferir que la hipotesis nula es falsa”

Tamaino de los errores al tomar una decision =2
incorrecta en una Prueba de Hipoétesis

H  Verdadera H  Falsa

Error Tipo 1

P(error Tipo 1) = & Decision Correcta

Rechazamos H o

Error Tipo 11

No Rechazamos Hu Decision Correcta P(error Tipo I1) = B

Tabla 01: Prueba de Hipdtesis

La Probabilidad de cometer un error Tipo | se conoce como Nivel de Significancia,
se denota como a y es el tamafio de la region de rechazo

El complemento de la region de rechazo es 1-a y es conocido como el
Coeficiente de Confianza

El valor a se le da el valor del 5% esto para tener una probabilidad P=95%, en el
cual la mayoria de los datos entran en la probabilidad, en caso de que se quiera
tener un error mas pequefo, entonces se le dara a a un valor mas pequefio para
disminuir el error.

2 Tabla 01: Tabla de tipo de errores en la prueba de hipétesis
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ESTADISTICA NO PARAMETRICA

La estadistica no paramétrica es una rama de la estadistica que estudia las
pruebas y modelos estadisticos cuya distribucion subyacente no se ajusta a los
llamados criterios paramétricos (media, varianza).

Se estudian las pruebas no-paramétricas, las cuales no requieren asumir
normalidad de la poblacion y que en su mayoria se basan en el ordenamiento de
los datos. El parametro que se usa para hacer las pruebas estadisticas es la
Mediana y no la Media.

PRUEBA DE ANALISIS MANN-WHITNEY

Es una prueba estadistica en el cual nos da la probabilidad de rechazo en la
formulacion de la hipotesis nula y alternativa.

La prueba de hipétesis es un proceso de toma de decisiones para rechazar o no
rechazar la hipotesis nula en base a los datos de la muestra. Normalmente, este
proceso implica:

- Formulacion de dos hip6tesis opuestas

e HO (hipétesis nula) - las dos medianas poblacionales son iguales
e H1 (hipdtesis alternativa) - las dos medianas poblacionales no son iguales.

Usted puede elegir un H1 no direccional.

Especificar el nivel de significancia (a), el nivel de significacién (a) de una prueba
de hipoétesis es una probabilidad predeterminada de errbneamente rechazar la
hipétesis nula (HO) cuando es verdadera. Por lo tanto, usted debe hacer que el
nivel de significacion lo mas pequefio posible. Usted puede elegir cualquier nivel
de una que es mayor que 0% y menos del 100%. El 0,05 a-nivel es de uso
general, 5%. Lectura de la p-valor, el valor de p (P), te dice qué tan probable es
que usted obtenga su mediana de la muestra si la hipétesis nula (HO) es
verdadera. Minitab utiliza la estadistica de Mann-Whitney (W) para determinar el
valor de p para la prueba. Si el valor de P es menor o igual a su nivel, rechazar HO
y concluir que las dos medianas poblacionales no son iguales. De lo contrario,
existe evidencia suficiente para rechazar la afirmacion de que las medianas
poblacionales son iguales.*®

 Notas consultadas en StatGuide Nonparametrics Hypothesis testing, del programa Minitab 16
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14Imagen 04: Tipos de
CONTRASTE PARA LA IGUALDAD DE TENDENCIA CENTRAL datos

<  Has l=
. 0+ H1=H2 Cuando los datos
| NORMALES (S ) son normales
— HY py>p '
l 1) comparamos las
L <2

medias, al hacer

una prueba de
DATOS ]
normalidad de los

Hy: Me,=Me,

p) (Me, = Me, datos y no nos da

“NO NORMALES l{‘.., .\lel> ‘\le2 una nOI’ma“dad

. | Mt entonces

/\ comparamos las

= | - medianas de los

datos.

15/magen 05: Datos no normales

U de Mann- Whitney

Datos independientes
no normales Donde U es el valor
Ho: Me = Me, minimo de Ul y U2 de los
He:Maz=0e datos a comparar, n1 Y n2
son los datos muéstrales,
U =min(U,.U,) R1 y R2 suma de los

{ n(n,+1) rangos.

R

Estadigrafo de contraste

Y=n;:n
= 9.4

Para obtener R, se
n,(n,+1)

~R ordenan los valores de las

dos muestras, se les
asigna un rango de orden a cada valor, se corrigen las ligaduras que pueden
existir (esto quiere decir cuando existen datos repetidos se les debe de dar el
mismo peso de posicion a cada dato repetido de cada muestra).

=n.n-

14 . . ; . . .
Imagen 04: Tipos de datos y comparacidon de pardmetros en la normalidad o no normalidad de los mismos
15 . . .
Imagen 05: Formulas para calcular el parametro de comparacion de la forma Mann-Whitney, en datos no
normales.

Estandarizacién de procesos, GSL, Mario Ramirez Pdgina 22



U de Mann- Withney

16 Imagen 06: Férmula de

Aproximacion por la Normal Ho: Me — Me, aceptacion
Sin>10y n,>10 Ha: Me + Me,

yun|ZD (200D Realizando una
transformacion
>  U-(.n72) _ N(0.1) normal, convertimos
\/nl.n:(nl rm+l) la U en la Z de la
12 transformacion
normal para poder
Si Z<Z _=> Se acepta la Ho calcular la
Si Z>Z > Se Rechazala Ho probabilidad de

rechazo del 5% o de aceptacion del 95% Z=1.96

Con este valor nos dara P el cual aceptaremos o rechazaremos la hipotesis nula.
Cuando P es >0.05 se acepta la hipotesis nula HO en caso contrario se rechaza.

QUE ES CALIDAD

1.- El grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del producto con
relacion a las exigencias del consumidor.

2.- El conjunto de especificaciones y caracteristicas de un producto o servicio
referidas a su capacidad de satisfacer las necesidades que se conocen o
presuponen (ISO 9000).

3.- El cumplimiento de las especificaciones, los requisitos del disefio del producto
0 servicio.

Al final todo se resume en una sola definicién, la cual es:

“Calidad es el conjunto de caracteristicas y/o requerimientos de un proyecto o
servicio que satisfacen lo solicitado de las necesidades de los clientes”

Ambos objetivos de la calidad, la satisfaccion de las necesidades del consumidor
y la conformidad con las especificaciones del disefio, los sintetiza Ishikawa
“Trabajar en calidad consiste en disefiar, producir y servir un bien o servicio que
sea util, lo mas econdémico posible y siempre satisfactorio para el usuario” el
producto o servicio tiene un mayor grado de calidad a medida que se cumple con

16 . .y . . .
Imagen 06: Férmula de transformacién a la distribucién normal
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las tres calidades (calidad al disefar, calidad al producir y calidad al servir),
cuando todo esto no coincide la calidad no es necesaria y ademas es costosa.

La calidad viene impregnada desde el comienzo del proceso.

Todos en la cadena de produccion se convierten en clientes por lo cual exigen
calidad, se vuelven auditores de calidad. Cada tarea que se realice debe ser bien
desde la primera vez.

De acuerdo a la metodologia lean-six sigma, va enfocado en la aplicacién en la
mejora de procesos, como tal da como resultado menores errores en la
produccion de manufactura o servicios y esto va reflejado directamente con el
consumo del cliente. Six Sigma es una filosofia administrativa enfocada a eliminar
errores, desperdicios, re-trabajos, es también una medicion numérica de la
calidad, 99.99966% de lo que se realiza libre de defectos, esto significa 3.4
defectos por millos de productos realizados o de servicios brindados.

Los pilares de six sigma son:

e El cliente: Consiste en cumplir con las expectativas de los clientes.

e Variacion: Consiste en estandarizar los procesos para cumplir con la minima
variacion que pueda existir en un proceso y cumplir con los limites de
especificacion definidos por el cliente.

e Metodologia: Existen 5 etapas de la metodologia, las cuales son: Definir,
Medir, Analizar, Mejorar y Controlar.

El objetivo de lean-six sigma es:

e Reduccion de costos

e Incrementar el mercado

e Mejorar la satisfaccion del cliente
e Incrementar la productividad

Esta metodologia lo que busca es minimizar los defectos. Six sigma, se aproxima
al ideal de cero defectos, al manejar un 99.9997% de calidad.

Nivel sigma % Calidad Defectos por Millén
2 sigma 69 % 146,308.538
4 sigma 99 % 3,796.2010
6 sigma 99.99966 % 3.4

Tabla 02: Nivel Six Sigma

Y Tabla 02: Nivel Six Sigma
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Un sistema de gestion de calidad es una de las herramientas administrativas
implementada en las organizaciones en la blusqueda permanente de la
productividad a través de programas de mejora continua entre los factores criticos
en las empresas: personas, sistemas, procesos, productos y servicios. Permite a
cualquier organizacién planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias
para el desarrollo de la mision, a través de la prestacion de servicios con altos
estandares de calidad, los cuales son medidos a través de los indicadores de
satisfaccion de los usuarios.

Para cumplir con los requerimientos que exige el mercado, se involucra a toda la
organizaciéon (equipos multidisciplinarios que se involucran en el procedimiento) y
el compromiso de toda la compafia, desde operadores hasta gerentes y
directivos, esto para obtener el resultado de la satisfaccion del cliente con la
disminucion de errores y ahorros a la compafiia.

Beneficios

La adopcion de un sistema de gestion de calidad orientado a procesos posibilita:

Para el Cliente

¢ Recibe servicios oportunos, eficientes y de calidad
e Ahorra esfuerzos y dinero al no tener que repetir pasos y documentacion

Para el personal

e Reduce el esfuerzo tanto fisico como mental (Estandarizacién)

e Aumenta el grado de satisfaccion en sus actividades diarias (Reconocimiento
por parte del cliente)

e Mejora el clima organizacional

e Reduce las molestias derivadas de las sobrecargas o subcargas de trabajo
(Re-trabajos)

Existen normas sobre los sistemas de gestion de calidad en la cual son la serie
ISO 9000 y consta de las siguientes normas: ISO 9000, 1SO 9001, 1SO 9004 e
ISO 9011. Lanorma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de calidad y define los términos clave. La norma I1SO 9001 especifica
los requisitos de disposicion para los clientes y los proveedores de bienes y
servicios, para que muestren el cumplimiento de los sistemas, la certificacion de
calidad del sistema de gestion y el cumplimiento del contrato. La norma ISO 9011
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proporciona los requisitos de auditoria para los sistemas ambientales y de calidad.
La norma ISO 9004 va enfocada a la calidad orientada a la excelencia, esto es
mediante proyectos de mejora y en la autoevaluacién, esto es ir mas alla que la
norma ISO 9001.

Para implementar un sistema de Gestion de Calidad, es recomendable revisar la
norma ISO 9001 ya que menciona los requisitos para implementarlo ademas se
basa en ocho principios de gestion de calidad:

o Enfoque al cliente

o Liderazgo

« Participacion del personal

« Enfoque basado en procesos

« Enfoque de sistema para la gestion

e Mejora continua

« Enfoque basado en hechos para la toma de decision

« Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

La norma menciona que implementar un sistema de gestion de calidad deberia
ser una decision estratégica de la organizacion.

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos. Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema
de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

HOJAS GUIAS DE OPERACION, PNO (PROCEDIMIENTO NORMALIZADO DE
OPERACION)

Un procedimiento es un documento que contiene las instrucciones necesarias
para llevar a cabo de manera reproducible una operacion.

Los procedimientos surgen en la ultima fase de la metodologia Six Sigma
“Control”, en el cual, ya habiendo aplicado toda la metodologia y mejoras, se
controla el proceso mediante procedimientos, ya que queda por escrito las
actividades por realizar y se documenta el proceso. Los procedimientos
normalizados nos ayudan en la rapida y eficiente capacitacién ya que se tiene
estandarizado las actividades de la operacion.
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Para documentar el proceso se necesita:

oahwnE

7.

Involucrar al equipo o personal involucrado en el proceso

Realizar pruebas pilotos para seguir paso a paso las actividades del proceso
Utilizar imagenes y diagramas para el facil entendimiento

El procedimiento debe de estar completo y claro

Manejar un historial de cambios

Los procedimientos deben de tener una revision periodica para tenerlos
actualizados

Los procedimientos deben ser accesibles para todo el personal (ser visibles)

Las partes que conforma un procedimiento normalizado de operacion son:

o

o

® o0 TR

Encabezado

Titulo (nombre del procedimiento)

Cddigo de la hoja guia (cédigo, numeros y letras que identifica al
procedimiento, depende de cada organizacion)

No. de Revision (No. consecutivo de revision del procedimiento)

Fecha de emision (fecha en el cual se completa el procedimiento y entra a
revision)

Fecha de aplicacion (fecha en el cual entra en vigor para poder ser aplicado)
Obijetivo (razdn por el cual se esté aplicando el procedimiento)

Firmas (elaborador, revision, aprobador y persona que autoriza)

Cuerpo del procedimiento

Diagrama de actividades (mediante un diagrama de flujo se sintetizan las
actividades)

Desarrollo (se anotan los pasos de las actividades del procedimiento)
Ejemplos visuales (se colocan imagenes para ejemplificar la actividad)

Notas y observaciones (se describe detalladamente la actividad y algunas
notas que sean necesarias para cumplir con la actividad)

Responsable (se coloca el responsable de la actividad)

Cierre

Documentos impactados (documentos donde se involucra el procedimiento)
Anexos (documentos que soportan el procedimiento)

Historico de cambios (se anotan los cambios que ha tenido el procedimiento)
Material y equipo (material que se utiliza para realizar el procedimiento)
Frecuencia (se anota el tiempo en la que se realiza el procedimiento)
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REALIZAR

PROCEDIMIENTO

CODIGO

No DE REVISION

FECHA DE EMISION

0
17 de Abril del 2014

Encabezado

FECHA DE APLICACION

Objetivo: Proporcionar una ayuda visual para la elaboracion de cualqu

ier procedimiento para cualquier area que se requiera en GSL.

Elaboracion Revision Aprobacion Autorizé
}k{
FERNANDO HERNANDEZ MARIO RAMIREZ SALAS
Dlagrgma de Desarroll0 Eiemplos visuales Responsable
Actividades

Importante:

@ Anota el estatus del procedimiento

Cuerpo de

Realizar
Procedi-
miento

Llenar
Plantilla

F\

Recolectar
firmas

acitar

O
D
kel

Aplicar
procedi-
miento

1. Reali
p. imiento

5

procedimiento

1.1 Tener todas las actividades q li
diagrama de flujo, para tener mayor panoral

a colocar en el formato.

Revisar PRO-SGC-003

TN

cualquier
departamen-

dee GSL

2. Llenar
plantilla de
procedimiento

{—

2.1 Llenar correctamente la plantilla de procedimiento, revisar
PRO-SGC-002, revisar ANX-SGC-001

cualquier
departamen-
to de GSL

3. Recolectar
firmas del
procedimiento

3.1 Mandar el procedimiento a revision, con la persona
correspondiente (Jefe inmediato).
3.2 Mandar el procedimiento a aprobacién, con el area de

* |sistema de gestion de calidad.

3.3 Mandar el procedimiento a autorizacion, con la persona
correspondiente (Direccién o subdireccion).

Persona que
elabora el
procedimien-
to de
cualquier
departamen-
to de GSL

4. Capacitar

4.1 Realizar curso de capacitacion del procedimiento
previamente autorizado para instruir sobre el contenido de las
actividades del procedimiento, en caso contrario no se podra
aplicar el procedimiento.

4.2 Firmar hoja de asistencia ANX-SGC-002

Revisar PRO-SGC-004

Persona que
elabora el
procedimien-
to de
cualquier

procedimient

5.1 Aplicar el procedimiento realizado en el §
correspondiente

"

Persona que
elabora el
procedimien-
to de
cualquier
departamen-
to de GSL

Doc
sfpactados

/A_

PRO-SGC-002 "Llenar plantilla de procedimiento”, PRO-SGC-003 "Detallar un procedimiento”, PRO-SGC-004 "Capacitacioj

procedimiento”

——

Anexos

ANX-SGC-001 "Plantilla de procedimiento” ANX-SGC-002 "Plantilla de asistencia"

Historico de
cambios

aterial y
eq

Computadora

< |

Cierre

Frecuencia

—

CADA QUE SE SOLICITE

/
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PROYECTO

Justificacion del proyecto

El porqué de este proyecto, como primera instancia, el directivo de la empresa
empieza a detectar problemas (observa que se encuentra la mayoria de las
unidades en el patio de la planta, cuando deberian de estar todas trabajando) y
deficiencias en su organizacion, ademas de querer incrementar las ventas, para
esto surge este proyecto, en el cual de acuerdo a la metodologia de la consultoria
se realizan las siguientes actividades:

Diagnostico: En el diagndstico, se realiza un cuestionario para revisar la
cultura organizacional, para conocer la mentalidad y compromiso hacia la
empresa, sobre el liderazgo, toma de decisiones, en el cual se graficd para
demostrar a los participantes sobre el comportamiento de ellos mismos en
la empresa. Este cuestionario fue dirigido hacia los gerentes de las areas y
también para la gente de operaciones ya que es el contacto directo con el
cliente.

Planificacion: Ya que se tenia la informacion sobre el comportamiento del
personal en la empresa, se plantearon las actividades a seguir para
alcanzar los objetivos de los proyectos y del cliente, se observa que la
empresa debe de estar basada en procesos y que hacen falta indicadores,
toman decisiones intuitivamente, por lo cual también se proponen
mediciones y juntas para revisar resultados. Para esto se comenzd con una
serie de cursos y capacitaciones a todo el personal para estar en los
conocimientos de calidad y manufactura esbelta. Se propuso un tiempo de
un afio para realizar las actividades y alcanzar resultados.

Aplicacion: En esta etapa se comienzan con los cursos de capacitacion al
personal, sobre mapeo de procesos, diagrama de recorrido, desperdicios,
temas de lean manufacturing y de ahi se seleccionaron los proyectos del
cual mejorar, las capacitaciones se impartian en la sala de juntas de la
empresa, el cual todo el personal coopero para lograr resultados.
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En la etapa del diagndstico se realizo este cuestionario para conocer la cultura y
compromiso del personal con la empresa

Encuesta de cultura
R

. Cada miembro del equipo opera completamente de forma independiente concentrandose en su propia tarea.

Estamos bajo una gestion con objetos definidos, nuestra tarea principal es cumplirlos. 2
El motivador principal en el personal de esta empresa es el dinero. 2
' Dar satisfaccion al cliente es la manera mas segura de recibir reconocimiento y recompensa en estaempresa. 3
_ Muestro objetivo principal como equipo es ganar. 4
_ El reconocimiento y recompensa esta basado en el desempefio del equipo. 2
Estamos dedicados a nuestras tareas individualistas. 4
u En nuestro equipo nos concentramos en alcanzar los objetivos fijados por la compaiia. 4
I El alcanzar los objetivos de la organizacion en reconocimiento y recompensa. 2
Antes que nada lo mas importante es como nos aprecian nuestros clientes. 4
Mosotros encontramos satisfaccion y un sentido de propdsito o razénde ser en nuestro trabajo. 4
Trabajamos en equipoe concentrandonos en el bien comun del equipo. 2
Muestro trabajo es significativo y hace el mundo un mejor lugar para vivir. 2
El objetivo principal de este equipo es el servicio al cliente. 4

2

Mosotros hacemos una contribucidn importante y Gtil y somos apreciados por nuestras ideas innovadoras y
creatividad.

1: Nada en absoluto 2: Un poco 4:Mucho 5: Siempre

18 Imagen 07: Encuesta de cultura

8 Imagen 07: Encuesta de cultura que se aplico al personal de GSL.
Informacion obtenida de la consultoria “DIREKTOR GROUP”, M.I. Pablo Mendoza, 2013
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192%sjendo esta grafica, los resultados obtenidos del cuestionario anterior, en el
cual el compromiso esta en la organizacién y el cliente.

Organizacion de clase mundial

A

100 %
Grias y Soluciones
Logisticas Salas
70 %
50 %

Resultados

Nivel de Compromiso
Imagen 08: Resultados de encuesta

Organizacion de clase mundial

En Graas y Soluciones Logisticas Salas se tiene una Culturade

Organizacion enfocada al servicio al cliente, lo cual demuestra

que su principal razén de existires el cliente, sin embargo esta

cultura es sostenida por las personas y no por procesos

Se puede apuntalarla Cultura organizacional con

* Dando a conocer la misidn, vision , objetivos estratégicos y
politicas de calidad

* Un taller de indicadores, para trabajar con metas y objetivos
enfocados al cliente

* Un taller de mapeo y estandarizacion de procesos
* Un sistema de gestion de calidad en los procesos de la

empresa Imagen 09: Cultura de GSL

© Imagen 08: Resultados de encuesta realizada al personal de GSL. La encuesta fue realizada a los gerentes
de las areas (José Reyes-Comercial, Deinap Lora-Operaciones, Alfredo cortes-Distribucion, Daniel Ortiz-
Contabilidad, Fernando Hernandez-Subdireccidn, Carlos Salas-Director). Con el resultado del personal se
llega a que GSL se enfoca al servicio al cliente.

20Imagen 09: Cultura de GSL
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Imagen 10: Huella de liderazgo GSL

Huella de Liderazgo

Cada personatiene un estilo natural de ejercer influenciasobre
los demas; este estilo es generalmente la forma personal de
liderazgo,la forma de interactuar con la gente.

La mayoria de lideres muestran la mayor parte del tiempo uno
de los siguientes estilos de influencia:

* Partjgipativo

* Energético

* Loégico

* Socializador Maduracion de estilos de
liderazgo
A

‘ José Reyes ..
Imagen 11: Estilos de liderazgo, “
resultados obtenidos del personal ‘ Deinap Lora 3
=]
GSL. = o
‘ CarlosSalas @ Socializador ‘ ‘
W
(24 ..
‘ Fernando Logico
Hernandez ‘
Energético
Nivel de motivacién
Paratener una madurez deliderazgo se proponerealizar:
+ Dar a conocer la mision, vision , objetivos estratégicosy
politicas de calidad para que el equipotenga una guiay )
direccién Imagen12: Propuesta para mejorar
. i el liderazgo en GSL.
* Taller de rolesy responsables paraevitar confrontaciones
dentro del equipo
* Taller de indicadores paratenerinformacionreal para
compartircon el equipo

2 Imagen 10: Huella de liderazgo. Informacidn obtenida de la consultoria “DIREKTOR GROUP”, M.I. Pablo
Mendoza, 2013

2 Imagen 11: Estilos de liderazgo, resultados de encuesta realizada al personal de GSL. La encuesta fue
realizada a los gerentes de las areas (José Reyes-Comercial, Deinap Lora-Operaciones, Fernando Hernandez-
Subdireccién, Carlos Salas-Director).

% Imagen 12: Propuesta para mejorar el liderazgo, GSL 2013.
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Toma de decisiones

La toma de decisiones es una parte integral del liderazgo.

En un sentido amplio, existen cuatro estilos principales de toma
de decisiones, cada uno tiene ventajas y desventajas y un
impacto diferente en el desarrollo y compromiso del equipo
respecto a la decision:

Estilo instruccion
Estilo consultor
Estilo de consenso

Estilo de delegacion

24Ilmagen 13: Toma de
decisiones

Imagen14: Encuesta sobre toma
decisiones, realizada a gerentes en
GSL

Encuesta de toma de decisiones
|  citeriodeevaluacién | 15 |

MNuestro lider decide lo que se debe hacer y simplemente ordena al grupo

Los miembros del equipo y el lider toman tiempo para escuchar lo que todos
tienen que decir y toman las decisiones en conjunto
El lider y los miembros del equipo deciden juntos lo que hay que hacer
Muestro lider permite al equipo decidir lo que hay que hacer
En nuestros equipos los miembros decidimos nosotros mismos
El lider y los miembros del equipo toman las decisiones juntos
El lider da instrucciones al equipo sobre lo que se debe hacer
El lider pregunta al equipo qué se deberia hacer pero luego decide por si mismo
MNuestro lider siempre nos consulta antes de tomar una decision
Muestro lider delega |la toma de decisiones al equipo

Los miembros del equipo no pueden tomar decisiones, solo el lider puede hacerlo

Muestro lider solicita nuestra opinidn y luego decide qué hacer

1: Nada en absoluto 2: Un poco 4:Mucho 5: Siempre

4 Imagen 13: Toma de decisiones

» Imagen 14: Encuesta sobre la toma de decisiones, se aplico al personal de GSL. (La encuesta fue realizada
a los gerentes de las areas (José Reyes-Comercial, Deinap Lora-Operaciones, Fernando Hernandez-
Subdireccién, Carlos Salas-Director)

Informacion obtenida de la consultoria “DIREKTOR GROUP”, M.I. Pablo Mendoza, 2013
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Escalera de decision - Carlos Escalera de decision - Fernando

15 15 15 15 15 15 15 15
14 14 14 14 14 14 14 14
13 13 13 13 13 13 13 13
12 12 12 12 12 12 12 12
11 11 11 11 11 11 11 11
10 10 10 10

9

[ IR, I~ N

=AW s U Oy~
[l SR VS - S Uy B e BN |
[
= RN W AU O~ o DO
s
=R W U O oD O
—
= NWw U O~ 00O
s
= RN W SO oD

9 9 9
8 8 8
7
6
5
4
3
2
1

Consulta Delegacion Instruccién Consulta Delegacion
Imagen15: Resultado en toma de Imagen16: Resultado en toma de decisiones,
decisiones, Carlos Salas, Director GSL. Fernando Herndndez, subdirector GSL.

" L rd . [ .

Escalera de decision - José Escalera de decision - Deinap

15 15 15 15 15 15 15 15
14 14 14 14 14 14 14 14
13 13 13 13 13 13 13 13
12 12 12 12 12 12 12 12
11 11 11 11 11 11 11 11
10 10 10 10 10 10 10 10
9 9 9 9 9 9 9 9

8 8 8 8 8 8

7 7 7 7 7 7 7 7

b 6 b 6 b 6 b 6

5 5 5 5 5 5 5 5

4 4 4 4 1 4 4 4

3 3 3 3 3 3 3 3

2 2 2 2 2 2 2 2

1 1 1 1 1 1 1 1

Consulta Consenso Delegacidn Consulta Consenso Delegacion
Imagen17: Resultado en toma de decisiones, José Imagen18: Resultado en toma de decisiones,
Reyes, Comercial GSL. Deinap Lora, Operaciones GSL.

2 Imagen 15: Resultado en toma de decisiones, Carlos Salas, Director GSL, 2013

7 Imagen 16: Resultado en toma de decisiones, Fernando Hernandez, Subdirector GSL, 2013

2 Imagen 17: Resultado en toma de decisiones, José Reyes, Comercial GSL, 2013

2 Imagen 18: Resultado en toma de decisiones, Deinap Lora, Operaciones GSL, 2013

Resultados obtenidos de la encuesta realizada por la consultoria “Direktor Group”, M.I. Pablo Mendoza,
2013
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Estilo Instruccion

El lider no promueve que la gente exprese sus ideas , sino que
prefiere tomar las decisiones unilateralmente y luego dar
instrucciones al equipo sobrelo que tengan que hacer.

El estilo mandon; solamente el lider tiene toda la informacion
necesaria para tomar la decision. Sin embargo, sin la
participacion de los miembros del equipo en la toma de
decisiones, el compromisoy la implementacion seran limitados.

Estilo Consultor

Es el estilo del lider que consulta, pide la opinién , consejo e
informacion de los miembros del equipo antes de tomar una
decision.

Los miembros del equipo han participado informalmente en el
proceso de toma de decisiony sera facil ganar su compromiso.

3031
Imagen19: Tipos de toma de decisiones, tipo instructor y tipo consultor

Estilo Consenso

Se produce consenso cuando el equipo discute el tema, plantea toda la
informaciony acepta responsabilidad por la toma de decision.

Consenso no significa que todos estén de acuerdo al 100 % , sino que
todos los miembros del equipo estan preparados a apoyar plenamente
la decision del equipo.

La responsabilidad es asumida por el equipo completo.

Estilo de delegacidn

El equipo toma todas las decisiones.

El lider plantea los objetivos generales pero permite al equipo en
adelante tome las decisiones concernientes.

El equipo desarrolla, mejora sus destrezas y sobre todo aprende.

Este es un paso importante hacia la empoderacion plena del equipo.
Al delegarla toma de decisiones, el lider puede ocupar su tiempo en
desarrollar el equipo y el negocio.

Imagen20: Tipos de toma de decisiones, tipo consenso y tipo delegacion

%0 Imagen 19: Tipos de toma de decisiones, tipo instructor y tipo consultor.
31 . .. . . .

Imagen 20: Tipos de toma de decisiones, tipo consenso y tipo delegacion.
Informacion recabada por la consultoria “Direktor Group”, M.I. Pablo Mendoza, 2013
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Toma de decisiones

3233

Para mejorar la toma de decisiones se necesita tener
informacion en tiempo real en todos los niveles , definiendo
claramenterolesy responsables, porlo que se recomienda:

» Taller de Indicadores

* Taller de rolesy responsables

Imagen21: Propuesta para mejorar la toma de decisiones

Varias actividades se proponen
después de tener el diagnostico
de la empresa, en las cuales son
las capacitaciones, medicién de
indicadores y la cultura de
procesos, esto con el objetivo de
estandarizar las actividades,
cumplir con los requerimientos
de los clientes y mejorar a la
empresa. Varias de estas
actividades se mencionan mas
adelante.

Propuesta técnica

Imagen22: Propuesta técnica, Sistema de
Gestion de Calidad

Indicadores

Propuesta técnica

* Sistema de gestion de calidad
* Taller de introduccionala mejora
* Taller de mapeoy estandarizacionde procesos

* Taller de Balance Score card

* Taller de servicio al cliente al estilo Disney

Imagen23: Propuesta técnica, talleres a aplicar al personal de GSL

2 Imagen 21: Propuesta para mejorar la toma de decisiones en GSL.
3 Imagen 22: Propuesta técnica, Sistema de Gestién de Calidad, GSL.
i Imagen 23: Propuesta técnica, talleres a aplicar al personal de GSL.
Informacion recabada por la consultoria “Direktor Group”, M.I. Pablo Mendoza, 2013
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FODA

* Cultura organizacional
enfocada al cliente

* Fidelidad de los partners del

negocio

+ Compromiso y motivacion del Una visian de negocio
personal

* Buen conocimiento te

operativo

Debilidades | Amenazas

* No hay estandarizacion
procesos

* No hay roles y responsabilidades
bien definidos

* No hay indicadores de

60 % del negocio depende
de una cuenta

Rotacion del personal alta en
la industria

No hay una estrategia para

desempefio ]
* Dos culturas que chocan captar mas clientes
* No hay objetivos

organizacionales
35Imagen 24: FODA obtenido a los resultados del diagndstico a GSL

Mediante el diagnostico se llega a este diagrama FODA, en el cual se le mostro a la direccién de la
empresa para mostrarle el comportamiento de su empresa, en el cual se le muestra la falta de
procesos, objetivos y metas claras e indicadores y sus mediciones, por lo cual se le muestran las
propuestas del cual surge este proyecto.

** Imagen 24: FODA obtenido a los resultados del diagndstico a GSL.
Resultados obtenidos del diagnédstico realizado a GSL por la consultoria “Direktor Group”, M.I. Pablo
Mendoza, 2013
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[ Rollout

Master plan

Taller de introduccion

|
¢ Sistema de Gestion de calidad

@Taller de mapeo de proceso

0

Taller de roles y responsables

¢ Taller de estandarizacion

Taller de Balance Score card

Taller de lean manufacturing

@ Taller de Six Sigma

Taller de calidad al
servicio estilo Disney

0

¢ Documentacion

Recompensas y
Reconocimientos

¢ Cambio cultural (campafia)

36Ilmagen 25: Calendarizacion de actividades, propuesto a GSL

Este es el diagrama, en el cual se le proponen los cursos y en el tiempo en que

tiempo para poder cambiar la cultura de

as
i se tienen los resultados que m

7z

om

| proyecto, el proyecto tom
pero aun as

la e

Ve

durar

delante se muestran

as al

7

la empresa

con los resultados.

Imagen 25: Calendarizacion de actividades, propuesto por la consultoria y autorizado por GSL.

36
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En la aplicacion, se realizaron cursos de capacitacion (mas adelante se explica
sobre las capacitaciones que se realizaron) y en las juntas se propusieron algunos
proyectos para mejorar, los cuales fueron propuestos por la direccion de la
empresa, otros fueron propuestos por los resultados mostrados en el diagnostico
(proyectos propuestos por el equipo de la consultoria y enfocado al cliente).

Los proyectos a mejorar se seleccionaron mediante una matriz de priorizacion, en
el cual mediante un rango del 1 al 5 se le va dando un valor, siendo el resultado
mas alto, el proyecto con el que se comienza. Para ir asignandole un valor del
rango, se tomé la opinion de la direccion, subdireccién y los representantes de las
areas correspondientes a cada proyecto.

Los aspectos a analizar para poder escoger el proyecto son:

e Importancia al cliente: Al estandarizar este proceso, tendra un impacto al
cliente.

e Costo de implementacion: Al mejorar este proyecto tendrian un costo alto o
bajo para la empresa.

e Factibilidad: Que tan exitoso puede ser el proyecto.

¢ Reduccion de costo: Con este proyecto se reduce el costo en la empresa.

e Impacto positivo a otros procesos: Como nos impacta el proyecto en
mejorar otros o este mismo proceso.

Al multiplicar cada uno de los indicadores del rango, se multiplican y se obtiene el
total, siendo el de valor mas alto el proyecto con mayor prioridad.

De ahi es como se seleccionan los procesos a mejorar y en primera instancia
cumplir con el objetivo de la direccion, mejorar los procesos de la empresa para
asi cumplir con los requerimientos de los clientes.
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Importancia | Costo de I Factibilidad Reduccion Impacto positivo Total
Proyecto al cliente Implementacion (Riesgo del de costo a otros procesos Project
exito) Priority
Rango 1al 5 Rango 1 al 5 Rango 1 al 5 Rango 1 al 5 Rango 1al 5
Alto=5 Alto =1 Alto =5 Alto =5 Alto =5
Bajo =1 Bajo=5 Bajo = 1 Bajo =1 Bajo =1
Puntualidad c 5 5 . A :
Rentabilidad (Reduccion de
costo operativo) 1 3 2 5 3 = 90
Cobranza . . s ) . :
Reduccion de re-trabajos 1 3 4 4 4 _ 192
Rentabilidad (Tabla de
cotizacion de servicios) 1 5 4 3 - = 240
Disminucion de tiempo en
revision de facturas 1 5 X 3 3 4 = 180
Disminucion de errores en
carga de almacen 2 3 X 2 4 4 = 192
Mantenimiento
correctivo 1 4 X 4 4 5 =
Disminucion en consumo
de diesel 1 3 X 2 4 2 = 43
Disminucién en costo de
mantenimiento 1 3 X 4 4 2 = 96
Disminuir el robo en
dormitorios 1 5 X 3 1 1 = 15
Incrementar nuevos
clientes 1 4 X 3 2 3 = 72
37 Tabla 03: Matriz de priorizacion

37 . .. .z . .
Tabla 03: Matriz de priorizacién, en el cual se seleccionan los proyectos a mejorar.

Estandarizacién de procesos, GSL, Mario Ramirez
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IMPLEMENTACION

Al observar la necesidad de la empresa por cumplir, estandarizar, mejorar y
documentar cada proceso todo con el objetivo de cumplir con la calidad de los
servicios de la empresa, se implementa un departamento encargado del Sistema
de Gestion de Calidad, en el cual se comenzaron con las siguientes actividades:

1.- Capacitacién al personal sobre mapeo de procesos
2.- Realizacion de un mapeo del proceso principal por departamento

3.- Capacitacion al personal sobre las hojas guias de operaciéon y el objetivo de
los mismos

4.- Realizacion de hojas guias de operaciéon de las actividades claves de cada
departamento

5.- Estandarizacién de procesos (Proyectos de mejora)
5.1.- Puntualidad
5.2.- % Cobranza

5.3.- Mantenimiento Correctivo

1.- Capacitacion al personal sobre mapeo de procesos

Antes de pedirle al personal que realizaran el mapeo del proceso mas importante
de su area, se tuvo que realizar una capacitacion, en cual consisti6 en:

Un curso sobre lean manufacturing donde se presentaron los siguientes temas:

e 9 Desperdicios (sobreproduccion, defectos, espera, transporte, re-proceso,
inventario, movimiento, re-priorizacion, talento de la gente®) donde en cada
departamento localizaron todos los desperdicios que observaron en sus
areas.

3® Sobreproduccion (realizar actividades de mds o que no son necesarias)

Defectos (trabajo incorrecto, errores que no estdn especificados en el producto o servicio)
Espera (tiempo muerto)

Transporte (tiempo que se toma por recorrer)

Re-proceso (hacer mds trabajo y esfuerzo, duplicar)

Inventario (abastecer material de mds o almacenar demasiada informacion)

Movimiento (estar en movimiento en busca de algun material o informacion)
Re-priorizacion (re-agendar actividades)

Talento de la gente (cuando no se les explota en las actividades correctas)

Informacion obtenida de las clases de Reingenieria de procesos, semestre 2014-2, Mtro. Pablo Mendoza
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e Diagrama de recorrido; en el cual en cada area realizo un diagrama de
recorrido de alguna de las actividades clave, donde tomaban el tiempo para
realizarlo y el recorrido que se toma por actividad.

e Pokayoke (contra errores), en cada area observaron y realizaron un pokayoke
para evitar errores en el proceso de cada area.

e Mapeo de proceso; cada departamento realizd6 un mapeo del proceso mas
importante de cada area, donde utilizaron un diagrama de flujo donde ellos
colocaban las actividades para cumplir con el proceso.

Al tomar este curso, todo el personal se empapo sobre temas de lean
manufacturing, el cual les fue mas facil comprender el vocabulario y el objetivo de
mapear cada proceso, esto con tener la linea correcta y los pasos para cumplir
con el proceso, ademas lo empezaron a implementar para delimitar funciones y
actividades entre los demas departamentos.

2.- Realizacién de un mapeo del proceso principal por departamento

Al tener un curso de capacitacion, todas las areas mapearon el proceso mas
importante, lo cual fueron:

e Area Comercial; Realizar cotizacion de servicio de grias

e Area Contable; Pago a proveedores

e Area Distribucion; Proceso de distribucion, cliente “Ericsson”
e Area de mantenimiento; Revision diaria de unidades

e Area de operaciones; Salida de unidades

Estos procesos se presentaron a la subdireccion y direccion de la empresa.
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3.- Capacitacion al personal sobre las hojas guias de operaciéon y el objetivo
de los mismos

Se realiz6 una presentacion a todo el personal de la empresa, en el cual se
presentd en tres dias de tres secciones de una hora, en el cual se les mostré el
objetivo (estandarizar las actividades esto para agilizar la capacitacion de
personal de nuevo ingreso y evitar errores en las actividades de cada proceso), el
como llenar la plantilla disefiada para la empresa y un ejemplo para después
solicitarles un procedimiento normalizado de cada area, junto con las firmas de
autorizacion y aprobacion.

4.- Realizacion de hojas guias de operacion de las actividades claves de
cada departamento

Ya después de que todo el personal asistié al curso de capacitacién, cada area
realizé una hoja guia de operacion, siendo los siguientes:

e Area Comercial; Realizar cotizacion de servicio de grias

e Area Contable; Pago a proveedores

e Area Distribucion; Proceso de distribucion, cliente Ericsson
e Area de mantenimiento; Revision diaria de unidades

e Area de operaciones; Salida de unidades
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REALIZAR

CODIGO

PRO-COM-002

COTIZACION

No DE REVISION

0

DE SERVICIO

FECHA DE EMISION

18 de Febrero del 2014

DE GRUAS

FECHA DE APLICACION

03 de Marzo del 2014

Objetivo: Proporcionar al ejecutivo

de cuenta las herramientas necesal

rias para efectuar una cotizaciéon de un servicio de GSL.

Elaboracién Revision Aprobacion Autorizé
CARLOS
JOSE REYES FERNANDO HERNANDEZ MARIO RAMIREZ SALAS

Diagrama de
Actividades

Desarrollo

Ejemplos visuales

Notas y observaciones

Responsable

Importante:

/=~ Revisar Anexo(s)

Atender
clientevia
telefonica
y/o

1. -Atender al
cliente
mediante
Ilamada
telefénica y/o
seleccién para
registrar la
informacién
proporcionada
por parte del
cliente.

1.1. Atender al cliente mediante llamada telefénica, via correo
electronico y/o seleccién para registrar la informacion
proporcionada por parte del cliente, para que el ejecutivo
determine unidades a emplear, en caso de que el cliente no
cuente con los datos necesario para determinar cotizacion se
solicitaré visita técnica.

Cliente

z |

comerciales

Cotizacion

| 2.- Determinar %@ Visita técni I~ 2.1 Determinar unidad a emplear en el servicio de acuerdo
Determinar unidad a - \‘ fsita tecnica a los elementos como, peso, dimensiones, origen y destino, Personal del
unidad y emplear en el W LLLLN proporcionados por el cliente y/o visita técnica ANX-ING-001, |departamento
cotizar servico y cotizar en base a lo anterior; utilizando el formato ANX-COM- comercial
cotizar servico 001
| 3.-Generar
Generar cotizaciony I~ 3.1 Generar cotizacion de acuerdo a la tabla de precios | Personal del
cotizacién estipular vigente y se estipula las condiciones comerciales en el formato |departamento
condiciones e ANX-COM-001. comercial

—

4.- Aceptar

Aceptar i 4 7
cotizacién : . . h .

cotizacion, Condicionez 4.1 El cliente debera de enviar un correo en el cual confirma la
por parte del comerciales cotizacién con el monto, a la vez solicitar al cliente la orden de Cliente

cliente compra o correo de aceptacion, antes de realizar el servico

por parte del
cliente

Mandar 5.- Mandar

orden de ordende o - Personal del

compra compra o copia o— 5.1 Una vez que se cuenta con los requisitos para efectuar el

e . . departamento
de servicio se le mandan a contabilidad para su facturacion -
. comercial
transferencia a - -
facturacion

Documentos
impactados

Anexos ANX-COM-001-01 "Formato para cotizaciones”, ANX-ING-001-01 "Formato de visita técnica"
Histérico de

cambios

Material . .

equipo y Computadora, ERP (Enterprise Resource Planning), Internet

Frecuencia DIARIO
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cODIGO

PRO-CON-004

PAGO A

No DE REVISION

0

PROVEEDORES

FECHA DE EMISION

16 de Junio del 2014

FECHA DE APLICACION

Objetivo: Plasmar el proceso de Pago a Proveedores mediante imagenes

Elaboracién Revision Aprobacién Autorizé
FIDEL SAN
GABRIELA MARTINEZ DANIEL ORTIZ MARIO RAMIREZ MARTIN
Diagrama de . . .
Actividades Desarrollo Ejemplos visuales Notas y observaciones Responsable
Importante:

Firma de documento y respaldo con orden de pedido de GSL.

Verificar
autorizacién

Controlar el
pago a
terceros

transferencia

1.- Recibir
factura

1.1 Recibir facturas mediante correo electronico.
1.2 Guardar facturas en servidor.

Equipo * Sistemas (\\SERVER-G5LS) (M:) » 01 FACTURAS

Contabilidad
(Cuentas por
pagar)

2.- Verificar
autorizacion y

2.1 Sies una factura del departamento de Distribucion, verificar que
este firmada por Subdireccion del area y firma de Prefacturacion, tener
anexo la relacién de senicios realizados confirmando que el importe de
factura coincida con la relacion anexa (O.P.).

2.2 Sies una factura del departamento Comercial (grua) tiene que
autorizar el vendedor que solicitd el Servicio y del jefe de departamento

Distribucion

respaldar en ) de Ingenieria (monitor) para autorizar el costo del socio comercial. y ventas
ERP e o 2.3 Sies una factura de la Direccion, verificar como realizd el pago, en
' . efectivo 6 T.C. Bancomer. Sera un reembolso a su cuenta personal si
e pago con American Express Empresarial y entregar la factura al
encargado de la cuenta para su futuro reqgistro en sistema.
3.1 Relacionar cada proveedor dependiento el tipo de serivio que
preste 01 - Distnibucion 02 - Ventas -
3.- Controlar el 3.2 Periodo de credito para Distribucion son 7 semanas y para las Contabilidad
pago a Terceros N . (Cuentas por
(hoja de Excel) TactL_lrao de Ventas tenemos que preguntar al vendedor el tipo de pagar)
credito pactado.
3.3 Arrastrar importes para la fecha estimada de pago
4.- Autorizar 4.1 Pasar con la Direccion para confirmar el Importe de la Di L.
transferencia trasferencia a realizar. ireccion
4.- Autorizar 4.1 Pasar con la Direccion para confirmar el Importe de la Di L.
transferencia trasferencia a realizar. ireccion
5.- Hacer 5.1 Hacer transferencia e imprimirla_ Contabilidad
tl:ansferencia 5.2 Entregar junto con la factura de respaldo al encargado de (Cuentas por
Bancos. pagar)

Documentos
impactados

Anexos

Historico de
cambios

Material y
equipo

ERP, Facturas

Frecuencia

DIARIO

1 DE1

Toda copia en PAPEL es un “Documento No Controlado” a excepcion del original.
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TITULO:
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DISTRIBUCION

CcODIGO

PRO-DIS-001

No DE REVISION

1

FECHA DE EMISION

10 de Febrero del 2014

FECHA DE APLICACION

03 de Marzo del 2014

Objetivo: Proporcionar al personal

de GSL el conocimiento general del proceso de distribucion.

Elaboracion Revision Aprobacién Autorizé
CARLOS
ALFREDO CORTES FERNANDO HERNANDEZ MARIO RAMIREZ SALAS

Diagrama de
Actividades

Desarrollo

Ejemplos visuales

Notas y observaciones

Responsable

Importante:

* Revisar por completo todos los correos

E Inicio 3

Recibir DO
(Distribution
Order)

)

Asignar
servicio

—

)

Monitorear
servicio

1. Recibir DO

*1.1 Recibir DO por parte del cliente via correo electrénico

2. Asignar
servicio en
base a DO

2.1 Asignar al transporte para el servicio en base al
procedimiento PRO-DIS-002
2.2 Asignar al monitor para el servico en base al procedimiento
PRO-DIS-003

Personal del
departamento
de
distribucion
(asignacion)

—

)

Generar
Factura

3. Monitorear
servicio

: 3.1 Monitorear la carga en base al procedimiento PRO-DIS-005
3.2 Monitorear al transporte en base al PRO-DIS-004

Personal del
departamento
de
distribucion
(monitor)

4. Generar
factura

4. En base al procedimiento PRO-DIS-006 generar factura

Personal del
departamento
de
distribucion
(facturacion)

5. Cobrar

5. En base al procedimiento PRO-DIS-007 cobrar al cliente

Personal del
departamento
de
contabilidad

Documentos PRO-DIS-002 "Asignar transporte”, PRO-DIS-003 "Asignar monitor”, PRO-DIS-004 "Monitor de transporte”, PRO-DIS-005 "Monitor
impactados de cargas", PRO-DIS-006 "Facturaciéon”, PRO-DIS-007 "Cobranza"

Anexos

Historico de

cambios REV 0 = Cambio de tipo de fuente y tamafio de letra

Mat_erlal y Computadora, ERP, Internet, Papeleria

equipo

Frecuencia DIARIO
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TITULO:
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REVISION DIARIA
DE UNIDADES

CODIGO

PRO-MTO-001

No DE REVISION

1

FECHA DE EMISION

10 de Febrero del 2014

FECHA DE APLICACION

03 de Marzo del 2014

Objetivo: Proporcionar una ayuda visual para la elaboracion del llenado correcto de la revision diaria de unidades de GSL, mediante la descripciéon de

los pasos detallados. Este instructivo va dirigido a los operarios, mecan

ico y supervision de operaciones de GSL.

Elaboracion Revisién Aprobacién Autorizé
FERNANDO
ERICK MIRANDA ENRIQUE RAMIREZ MARIO RAMIREZ HERNANDEZ
Dlagr_ama de Desarrollo Ejemplos visuales Notas y observaciones Responsable
Actividades

Importante: . Apagar motor
£

A

b

Superficie caliente

Documenta tu trabajo en la bitacora

ag’

Uso de lentes de seguridad
Botas de seguridad

Guantes de seguridad

&€

1. Hoja de
revision diaria 1.1 Acudir a oficina de mantenimiento por hoja de revision de Operador
ReCOg?r de unidades en unidades, en caso contrario acudir a jefe de operaciones.
Check list ||oficina
diario
=D
2. Acudir a >
unidad 2.1 Con la hoja de ANX-MTO-001-01, acudir a la unidad Operador
Acudir a correspondien- correspondiente a realizar la revision diaria. P
. te
Unidad
MOTOR ==
Revisar bandas en general u % l ’
Revisar nivel de anticongelante \/'\ :
Revisar mangueras en general (fugas)
3. Revisar los Revisar radiador (fugas)
puntos i DIRECCION _ 3.1 Revisar los puntos que corresponden a cada rubro del ANX-
Revisar di Revisar columna de direccién MTO-001-01 Operador
Correspon en- Revisar mangueras de direccién (fugas) - . N
teS Revisar nivel deposito direccion
SISTEMA ELECRICO
Revisar voltaje de alternador
Revisar funcionamiento de marcha
Revisar luces en general
s . e e e
. 4. Revisar A :
Revisar . | Operador
Motor motor 4.1 Inspeccionar area de motor,
revisar PRO-MTO-002
Revisar ||5. Revisar [EESEN SN 5NN EEN > Operador
Direccion ||direccién 5.1 Inspeccionar area de direccion, P
revisar PRO-MTO-003
Revisar _ _ _ _ _ u \/\ l’
Chasis, )
suspension 6.hRe_V|sar 6.1 Inspeccionar area de chasis,
y chasis, suspension y transmision, revisar Operador

transmision

suspensiony
transmision

PRO-MTO-004
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TITULO: CODIGO PRO-MTO-001
Ab&‘""’"”fa% REVISION DIARIA|No DE REVISION 1
SF , B DE UNIDADES |FECHA DE EMISION 10 de Febrero del 2014
‘ FECHA DE APLICACION 03 de Marzo del 2014
Objetivo: Proporcionar una ayuda visual para la elaboracion del llenado correcto de la revision diaria de unidades de GSL, mediante la descripcion de
los pasos detallados. Este instructivo va dirigido a los operarios, mecanico y supervision de operaciones de GSL.
Elaboracion Revisién Aprobacién Autorizé
FERNANDO
ERICK MIRANDA ENRIQUE RAMIREZ MARIO RAMIREZ HERNANDEZ
Diagrama de . . .
Actividades Desarrollo Ejemplos visuales Notas y observaciones Responsable
Importante: :& Apagar motor ~ Uso de lentes de seguridad
Q Superficie caliente u Botas de seguridad
[ p Documenta tu trabajo en la bitacora - ?“-’4 Guantes de seguridad

T

‘ ' | - [ [ ) | ‘ 7.1 Inspeccionar sistema

7. Revisar
Revisar sistema eléctrico, revisar PRO-MTO-005 Operador
Sistema eléctrico
— N — u xey I )
Gre ) ) 8.1 Inspeccionar area de gria,
rua 8. Revisar gria revisar PRO-MTO-006 Operador
" £
oviear o Revisar R — | ' ;,‘\
Carroceria carroceria 9.1 Inspeccionar area de carroceria, Operador

revisar PRO-MTO-007

e p

(OPERADOR SUPERVISOR OPERACIONES

10. Firmar 10.1 Firmar como operador, después acudir con el supervisor y Operador

jefe de operaciones por las firmas correspondientes. Entregar

hoja a mantenimiento.
e b

11.1 Entregar hoja a mantenimiento. Operador

Entregar

11. Entregar

Documentos PRO-MTO-002 "Revisiéon de motor", PRO-MTO-003 "Revision de direccion”, PRO-MTO-004 "Revision de chasis, suspension, transmision”, PRO
. tad MTO-005 "Revision de sistema electrico”, PRO-MTO-006 "Revision de grua”,

Impactados PRO-MTO-007 "Revision de carroceria”

Anexos ANX-MTO-001-01 "Revision diaria de unidades"

Historico de

cambios REV 0 = Cambio de tipo de fuente y tamafio de letra

Material y . . .

equipo Guantes de seguridad, Lentes de seguridad, Botas de seguridad

Frecuencia DIARIO
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TITULO:
p °‘e“mof/?g
Se S

SALIDA DE
UNIDADES

CODIGO

PRO-OPS-002

No DE REVISION

[0]

FECHA DE EMISION

17 de Febrero del 2014

FECHA DE APLICACION

03 de Marzo del 2014

Objetivo: Proporcionar una ayuda visual para dar salida a todas las un

idades de GSL para cualquier tipo de maniobra.

Elaboracién Revision Aprobacién Autorizé
CARLOS
ENRIQUE RAMIREZ FERNANDO HERNANDEZ MARIO RAMIREZ SALAS

Diagrama de
Actividades

‘ Desarrollo

Ejemplos visuales

Notas y observaciones

Responsable

Importante:

Revisar a detalle documentacion

llb Anotar en bitacora

Revisar
documen-
tacion de
maniobra

~—

Revisar
Herra-
mienta

Revisar
documen-
tacion
vigilancia

Anotar en
bitacora

Dar salida
a unidad

1. Revisar

€

1.1 Revisar a detalle la documentacién de maniobra,

cién necesaria

croquis de localizacion, DC3, Examen medico, bitacoras de
mantenimiento, IFE y credenciales.

documenta- para analizar la complejidad de la misma y asignar las Operaciones
cion de unidades correctas, personal capacitado y el equipo
maniobra necesario para realizar maniobra.
2.1 Asignar docuemntacion necesaria a operador para poder
2. Asignar realizar la maniobra, si es necesario permisos, seguro, tarjeta de
documenta- plataforma, pago de seguridad social, visita tecnica, carta porte | Operaciones

3.-Revisar
Herramienta
para Maniobra

3.1 Revision de herramienta basica de la unidad

3.2 En caso de ser maniobra especial se asignara la
herramienta adecuada de acuerdo al resultado del analisis de la
maniobra.

Nota: Revision de herramienta apropiada para maniobra.

Operaciones

4. Revisar

€

4.1 Vigilancia revisara los documentos necesarios para

unidad

cumple con la documentacién correcta.

documenta- salir de base (permisos, seguro, tarjeta de plataforma, Vigilancia
cién viagil i orden de pedido, orden de trabajo, en caso contrario de
gilancia | - h

faltar algun documento, no se le dara salida a la unidad.
5. Anotar en 5.1 Vigilancia anotara en bitacora de salida el nombre de o ]
bitacora de operador, maniobristas, unidad, destino, hora de salida y Vigilancia
salida kilometraje de la unidad.

Revisar PRO-VIG-001
6. Dar salida a 6.1 Abrir porton para dar salida a la unidad que Vigilancia

Documentos
impactados

Anexos

Orden de pedido, Reporte de trabajo, Carta porte, Visita tecnica, permiso transito, Pago de seguridad social, DC3, IFE, Credencial

Empresa

Historico de
cambios

Material y
equipo

Frecuencia

DIARIO
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5.- Estandarizacion de procesos “Proyectos de mejora”

5.1.- Puntualidad
5.2.- % Cobranza

5.3.- Mantenimiento Correctivo

Algunos proyectos de mejora se toman de acuerdo a la medicién de los
indicadores mas importantes de la compafiia principalmente sobre los puntos
clave de satisfaccion al cliente y ademas los que tengan un mayor impacto a la
compafiia (se toman varios proyectos y mediante un diagrama de priorizacion se
selecciona el de mayor impacto para la compafiia).

5.1.- Puntualidad

La puntualidad es la primera impresiébn que se le da al cliente por lo cual se
comienza con las mediciones de este proyecto.

El proceso de puntualidad antes del proyecto era asi:
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PROCESO DE PUNTUALIDAD

COMERCIAL OPERACIONES CLIENTE
Acepta la hora de cita Solicita serviclo, una
del serviclo hora especifica de cita
Asgna hora de cita en 13
documentackin del
saryicio
Envia documentacidn a "3 verifica ta
operaciones <on a hora de cita Informacidn
y
Aslgna personal al seryicio e
Informacidn sobre el serviclo
(herramienta, mankbral y Ia hora
de cita {direccidn, contacto y horal
¥
Se llega asitioen la
hora seftalada
v
Se realza servicia
Firma
documentacion
Se entrega
dacumentacidn a
comercial
Captura informacién
sobre puntualidad en el
sarviclo

Estandarizacién de procesos, GSL, Mario Ramirez Pdgi na 55



Se preparo una presentacion para exponerlo ante el personal, en el cual se les dio
la definicion de logistica (“La logistica se encarga de orientar todos los
esfuerzos de la empresa a lograr los principales retos de la misma: entregar
a tiempo, con calidad y en el menor costo”), esto con la finalidad de que
comprendieran el objetivo de mejorar este indicador y concientizar que se labora
en una empresa de logistica y como primer punto importante es la puntualidad en

los servicios.
hﬁnm‘:ﬁ;
-, . Wl Y 3
La logistica se concentra en obtener productosy ol Vi
servicios donde se requieranen el momento Griias y Soluciones
. . Logisticas S5alas, 5.A. de C.V.
preciso que se necesitan. Caidad amMhovirient

La logistica sirve para vincular y sincronizar
la cadena de suministro como un proceso
continuo.

La logistica se encarga de orientar todos los esfuerzos de la
empresa a lograr los principales retos de la misma: entregar a
tiempo, con calidad y en el menor costo

Para lograr los objetivos de la logistica se requiere; informacion,
operacion de todos los departamentos.

4olmagen 26: Presentacion sobre logistica

** Donald J. Bowersox, Administracion y logistica en la cadena de suministros, Mc Graw-Hill, 2007, 2da Ed.
México

40 Imagen 26: Presentacion sobre logistica en capacitacion GSL.

-
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Para obtener la informacion, se consultd mediante el reporte de trabajo que llevan
los operadores, en el cual se anota la hora de llegada y salida del servicio, esta es
firmada por el cliente, el cual esta de acuerdo con la informacion, en caso de
alguna queja, sugerencia, recomendacion o felicitacion, tiene un apartado de
observaciones.

Ayudante: Ayudante:

SALE UNIDAD FECHA: HORA: SALE UNIDAD FECHA: HORA:
LLEGADA A SITIO FECHA: HORA: LLEGADA A SITIO FECHA: HORA:
INICIO DE MANIOBRA ~ FECHA: HORA: INICIO DE MANIOBRA FECHA: HORA:
TERMINO DE SERVICIO ~ FECHA: HORA: TERMINO DE SERVICIO  FECHA: HORA:
SE RETIRA DE SITIO FECHA: HORA: SE RETIRA DE SITIO FECHA: HORA:
REGRESA A BASE FECHA: HORA: REGRESA A BASE FECHA: HORA:

ENCUESTA DE SERVICIO

ESTIMADO CLIENTE, SU OPINION ES MUY IMPORTANTE. AGRADECEREMOS CONTESTAR LAS SIGUIENTES PREGUNTAS, PARA SEGUIR OFRECIENDO EL SERVICIO A LA

ALTURA DE SUS ESPECTATIVAS.
En la escala del 5 al 10 (Siendo 5 no recomendar y 10 VoK
recomendar al 100%) Cumplio satisfactoriamente su servicio?
i Usted recomendaria a GSL? El personal iba uniformado?
D [I D D D D El personal utilizo su equipo de seguridad?
5 68 7 g8 9 10

L Observaciones

4llmagen 27: Reporte de trabajo

Este formato, es parte de la orden de servicio, remisién, el cual es llenado por el
operador, el cual anota la fecha y hora del servicio, la hora en la que se comienza
y termina el servicio, es firmado por el cliente y anota observaciones del cual se
captura la puntualidad del servicio. No se tiene tolerancia en la hora de cita, un
minuto después y se cuenta como fuera de tiempo.

i Imagen 27: Reporte de trabajo de GSL, 2014
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En la siguiente sesidn, se tomaron datos sobre la medicién de la puntualidad en
los servicios en el cual se obtuvo:

“‘De enero del 2014 al 15 de Agosto del 2014 se han realizado 899 servicios, en el
cual solo se lleg6 a tiempo 656 servicios siendo el 72.97% de puntualidad. Esto
equivale a un nivel 2 sigma.

META:

e Aumentar la puntualidad al 95% ™

Servicios, puntualidad

160

140
45

[any
N
o

[any
o
o

26 35 26

32

21

2]
o

Cantidad de Servicios
(0]
o

24

S
o

N
o

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
Meses

WAT BFT

43 Grdfico 01: Puntualidad en servicios mensual

* Informacién obtenida de servicios realizados en el 2014, Gruas y Soluciones Logisticas Salas, Dpto.
Comercial, Dpto. Operaciones
3 Gréfico 01: Puntualidad en cantidad de servicios mensual AT (a tiempo) FT (fuera de tiempo)

e —
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Puntualidad %

100%

90% -
25% 24%
° 32% 30% 29% : 33%

80% 38% 0%

70% I

60%

50%

1)
40% 75% 71% 76%

68% 67%

30%

20%

10%

0%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

WAT mFT

a4 Grdfico 02: Puntualidad en porcentaje mensual

Esto con la finalidad de que el equipo tomara en cuenta en la situacion real en la
gue se encuentra y hacia donde se quiere llegar.

Para analizar la problematica, se realiz6 un diagrama causa efecto, el cual se
llegaron a dos causas muy importantes y que el equipo resolvio, “Actitud del
personal” y “Planeacion”

* Grafico 02: Porcentaje de puntualidad mensual

e —
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“PUNTUALIDAD” ANALIZAR

Causa efecto

Equipo (médquina) Métodos Materiales

Definir correctdgpmente el T erroneas

procesos para las Entréga de OT a destiempo
Llegadas en tiemp

Tener unidades e
optimas condicionég

Fallas de equipo rramientas

Fallas sistema ERP EPP

Documentdg de personal

FALTA DE
PUNTUALIDALD
Erroresy omisiones en la infbrmacion Entrega de resultados gémanales
Desconocimiento Trabajo por objetiybs Cada equipo hace M operacidn
Actitud de pers‘qﬂ:ual Planeacidn (Entrega deﬁstnsj coma guiere confprocesos distintos
Capacitacié Falta de medicidn Comunicacid
Monitoreo Trafico
Eztado del tiempo
olegas (Mano de Management Cultura (medio

(Gestion de ambiente

45 Imagen 28: Matriz causa-efecto, puntualidad

Para encontrar las acciones que se tomaran y mejorar el proyecto se realiz6 un
diagrama 5 why’s, en el cual se llegaron a varias acciones para implementar y
revisar el resultado las cuales fueron las siguientes:

e Cumplir con cada uno de los requisitos de los departamentos (Viaticos,
Informacién de cliente y carga, Contactos, informacion de personal)

e Platicas (Concientizar al personal operativo sobre la importancia de la
puntualidad, sentido de urgencia, mantenimiento)

e Supervisar actividades

e Envio de informacion en menor tiempo sobre maniobra y visita técnica

e Monitoreo

> Imagen 28: Matriz causa-efecto sobre la falta de puntualidad en GSL.
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46

“PUNTUALIDAD” ANALIZAR
2 PORQUES
ler porqué  2do porqué Jer porqué 4to porgué
Razon Accion
Personal Resistencia al Ser _}Falta de  Requerimientos
< ofende . c@mbio(Tacto — protagonistase " trabajo en #or
por comentarios)  individualistas  equipo g?i;”;“mfmﬂ
Razon Accion cumplimiento
ACTITUD DE “Mi Faltade Platicas,
ﬁ.
PERSONAL camion” honestidad resultados
check list
Razon Accion
Sentido de “Soy individual, Supervision de
. No -2 tengo cosas octividodes, reporte
e
HIBEnEE compromiso importantes que de avance de

royecto
hacer” proy

Imagen 29: Diagrama 5 porqués, puntualidad

6 Imagen 29: Diagrama 5 porqués, puntualidad GSL
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“PUNTUALIDAD”

ANALIZAR
5 PORQUES
lerporqué  2do porqué 3er porqueé 4to porqué
Razon Accion
Comunicacion Compartir
informacion
) Accion
Sentido de —
urgencia Envio de Monitoreo
informacion en *  Llegadaa sitio
*  [nicio de maniobra
*  5iexiste algun
inconveniente

PLANEACION Conciencia JEpvor tiempo, | |
VT, “Monitoreo
Culturade
servicio
Resistencia al Trabajo en
cambio equipo
Trato
i |

Nnd

v Imagen 30: Diagrama 5 porqués, planeacion, puntualidad

Fin de maniobro

Para controlar el proceso, se implementaron varios check list, las mismas platicas
de concientizacién sobre la puntualidad, informacién veridica, cultura de servicio,
comunicacion, trabajo en equipo, recordatorios y anuncios sobre la

documentacion necesaria y sobre la puntualidad.

i Imagen 30: Diagrama 5 porques, planeacion, puntualidad, GSL
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Gribas y Soluckones
Liovgisticas Salas. S de CW

CHECK LIST, DOCUMENTACION, UNIDADES

Fecha:

UNIDADES

DOCUMENTACION

C-15 [C-20|C-21 |T-31 |T-35 |T-43 |T-44 |T-45 |T-46 |T-47 |T-48

G-16

G-20 |21 ]G-23 |G-24

=25

- Credencial IFE

- Credencial GSL

- Hojadel IM535

- Bitacora de mantenimiento

-DC3

- Licencia de manejo

- Credencial PRAXAIR

G =l fen fin o e e f e

- Certificado de la unidad

e

- Certficado personal

=
=

- Polza de s=guro

=
=

~Verificacion fisito mecanica

=
e

- Tarjeta de crculacion

=
L

~Verificacion dehumo

=
ol

- Certificado Medico

=
L

- Licencia Federal

=
&,

-Btacoradeviaje

=
~

- Certificado de la herramienta

ELABCRO: APROEBO:

BOTabla 04: Check list, documentacion de unidades

e
e
3
e
3
e
T

>
b

jRecuerdal

Leer toda la documentacion:

Cliente

Operador

Unidad

Descripcion del servicio

Direccion clara con Origen y Destino
Hora de cita

Contacto

Solicitud de la herramienta adicional

Imagen 31: Letrero informativo, documentacion, servicios

Al final se llego a este proceso, en el cual el departamento de Operaciones influye
con la informacién sobre la puntualidad en los servicios.

8 Tabla 04: Check list, documentacion de unidades, GSL
9 Imagen 31: Letrero informativo sobre documentacién en el area de operaciones para los servicios en GSL
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PROCESO DE PUNTUALIDAD

COMERCIAL OPERACIONES

Se confirma de recibida para Solicita servicin, en una
& hora tentativa de cita hara especifica de cita
Y
Se analiza la disponibilidad de unidades
junto con aperaciones para corraborar la
hora de cita
tiene & " «|Se reprograma el servicio
equipn T yse de avisa al cliente
LY
Y
Se realiza documentacldn para servicio Asigna personal al servicio e
¥ 5@ envia @ operaclones Al | informacidn sobre el servicio
"| (hesramienta, maniobral y la hora

de cita [direccion, contacto y horal

A llega 2
tiompo

ND

Y
Se llega al sitioa la
hara seftalada

Se e avisa al cliente
la posible hars de
arribo de acverda al

percance

Firma documentacidn

A

Captura de informacidn sphre
la hara de tegada a servicia

Y

Se entrega documentacion a
comarcial
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Como resultado de todo el proyecto se llego en tan solo dos semanas al 93% de
puntualidad, no se cumplio la meta del 95% pero se incrementd el porcentaje de
la puntualidad, esto nos da un nivel 3 sigma, por lo cual se incrementd un nivel
sigma.

% PUNTUALIDAD

100.00%

93%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Puntualidad

M Enero - 15 Agosto = 15 Agosto - 1 Septiembre

50 Grdfico 03: Incremento de puntualidad

> Grafico 03: Incremento en porcentaje de puntualidad

|
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*LAl final cerrando los porcentajes de puntualidad mensualmente:

95%

90%

85%

80%

75%

70%

65%

60%

55%

50%

PORCENTAJE DE PUNTUALIDAD EN LOS SERVICIOS, %

91%
89%

75% 76% /

63
O o () N\ O (O] QO O <
& & & & S S S &
S & N v < S S 3 &
& el Q&
&

——%

Grdfico 04: Porcentaje de puntualidad mensual, servicios, 2014

Siendo en Agosto y Septiembre un total de 212 servicios llegando puntualmente a
190 servicios, esto como resultado el 90%

Beneficios:

Nuevos clientes

Menos quejas

Nuevos mercados

Colaboracion con todo el equipo (operacion, administrativo)
Mejor monitoreo

Andlisis estadistico

Incremento en la puntualidad de servicios

>! Grafico 04: Porcentaje de puntualidad mensual de los servicios, GSL 2014
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5.2.- % Cobranza

En el departamento de contabilidad, una de las principales funciones que se
tienen es la cobranza, en el cual es generar liquidez para la empresa. Se
encargan de facturar todos los servicios remisionados para poder cobrar al
cliente, la empresa se vio afectada a causa de falta de liquidez y la no cobranza
de los servicios realizados, por lo cual se plante6 como primera instancia la
medicion de remisiones facturadas y la cantidad de dinero cobrado para analizar
el porcentaje de cobranza desde el 2009 al 2012 y se encontraron con los
siguientes resultados:

FECHA

abr-09
may-09
jun-09
jul-09
ago-09
sep-09
oct-09
nov-09
dic-09
ene-10
feb-10
mar-10
abr-10
may-10
jun-10
jul-10
ago-10
sep-10
oct-10
nov-10
dic-10
ene-11
feb-11
mar-11
abr-11
may-11
jun-11
jul-11
ago-11

s
S
s
S
S
s
s
s
s
S
S
S
S
S
S
S
$
S
S
S
S
s
$
S
S
S
S
S
S

TOTAL

168,930.00
257,988.00
83,590.00
205,913.00
388,052.50
105,800.00
457,500.00
345,733.80
948,499.29
168,879.99
145,340.00
640,752.00
405,140.00
504,520.00
797,245.12
355,693.60
641,972.00
1,166,885.00
1,155,435.60
385,208.00
804,475.33
547,596.00
787,522.29
732,930.55
1,127,819.89
923,209.39
1,183,643.83
923,780.32
1,851,642.38

B2 N Vo i Vo S Vo S Vs ¥ ¥ IV 2 Ve Vo Vo S V2 L Vo S Vo R U e ¥ ¥ ¥ V2 S Vo S Vo V) Ve ¥ RV V2 R V2 A Vo

PAGADA

148,658.40
137,928.00
43,521.00
148,257.36
341,485.76
99,475.00
325,468.32
269,672.40
872,364.00
148,614.40
113,365.20
589,491.84
366,860.00
445,327.52
653,740.99
341,465.30
500,738.16
872,698.27
840,755.60
308,166.40
635,396.08
446,285.59
645,768.27
706,075.19
966,399.89
830,888.45
897,624.00
728,964.00
1,638,835.23

NO COBRADO

B2 NN Vo TR Vo S V0 S U ¥ RV S VS V2 Vs S Vo S 0 AV SR VR 72 T VR V0 S 0 SR V0 S W S V0 SR V0 R V0 SR V2 N ¥ TR V0 SRR V0 R V0 S V2

20,271.60
120,060.00
40,069.00
57,655.64
46,566.74
6,325.00
132,031.68
76,061.40
76,135.29
20,265.59
31,974.80
51,260.16
38,280.00
59,192.48
143,504.13
14,228.30
141,233.84
294,186.73
314,680.00
77,041.60
169,079.25
101,310.41
141,754.02
26,855.36
161,420.00
92,320.94
286,019.83
194,816.32
212,807.15

%

88%
53%
52%
72%
88%
94%
71%
78%
92%
88%
78%
92%
91%
88%
82%
96%
78%
75%
73%
80%
79%
81%
82%
96%
86%
90%
76%
79%
89%

S/P (Sin proyecto),
C/P (Con proyecto)

S/P
S/P
S/P
S/P
S/P
S/P
S/P
S/P
S/P
S/P
S/P
S/P
S/P
S/P
S/P
S/P
S/P
S/P
s/P
S/P
S/P
S/P
S/P
S/P
s/P
S/P
S/P
S/P
S/P
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sep-11 S 2,018914.16 S 1,76807460 $ 250,839.56 88% S/P
oct-11 $ 2,068,770.65 $ 1,712,633.50 S 356,137.15 83% S/P
nov-11 $ 1,118979.47 $  850,17035 S 268,809.12 76% S/P
dic-11 ¢ 68846454 $ 49569450 S 192,770.04 72% S/P
ene-12 $  917,977.45 $ 83429484 $ 8368261  91% S/P
feb-12 $ 58825999 $  503,179.99 $  85080.00  86% S/P
mar-12 $ 2,321,067.39 $ 2,164,159.39 $ 156,908.00 93% S/P
abr-12 $ 1,015450.53 $  731,124.40 $ 284,326.13 72% S/P
may-12 $ 1,130,186.87 $  881,545.75 S 248,641.12 78% S/P
jun-12  $ 1,463,771.98 S 1,141,742.14 S 322,029.84 78% S/P
ju-12  $ 1,336,033.53 $ 1,101,848.53 S 234,185.00 82% S/P
ago-12 ¢ 1,878,690.51 $ 1,792,223.09 S  86,467.42  95% S/P
sep-12 S 1,926,364.00 S 1,578,484.00 $ 347,880.00 82% S/P
oct-12 S 2,434,739.87 $ 1,972,139.30 S 462,600.57 81% S/P
nov-12 $ 1,947,740.00 $ 1,672,570.00 $ 275,170.00 86% S/P
dic-12 ¢ 1,972,813.52 $ 1,931,51852 $  41,29500  98% S/P
ene-13 S 144046172 $ 1,127,593.43 S 312,868.29 78% S/P
feb-13 $ 1,367,427.00 $ 1,203,355.76 S 164,091.24 88% S/P
mar-13 $ 2,420,598.01 $ 2,057,508.00 $ 363,090.01 85% S/P
abr-13 $ 3,816,237.96 $ 3,245,782.00 $ 570,455.96 85% S/P
may-13 $  606,804.16 $  584,32032 & 2248384  96% C/N
jun-13  $ 1,160,147.64 S  985527.00 S 174,620.64 85% C/N
ju-13 ¢ 1,811,185.72 $ 1,612,345.47 S 198,840.25 89% C/N
ago-13 ¢ 2,071,056.15 $ 1,675423.00 $ 395,633.15 81% C/N
sep-13 S 1,962,718.01 ¢ 1,638745.00 $ 353,289.24 82% C/N
oct-13 ¢ 1,742,780.00 $ 1,638,745.00 S 104,035.00 94% C/N
nov-13 $ 2,501,798.00 $ 2,468,745.00 $  33,053.00  99% C/N
dic-13 $ 1,563,403.00 $ 1,563,403.00 $ - 100% C/N
ene-14 S 1,046,665.04 $ 87564339 S 171,021.65 84% C/N
feb-14 $ 1,949,593.39 $ 1,798,600.00 $ 150,993.39 92% C/N
mar-14 $ 1,616,72090 $ 1,489,380.90 $ 127,340.00 92% C/N
abr-14 $ 142544072 $ 1,254,387.83 $ 171,052.89 88% C/N
may-14 $ 1,582,550.32 $ 1,440,120.79 S 142,429.53 91% C/N
jun-14 $ 2,483,679.55 S 2,160,801.21 S 322,878.34 87% C/N
ju-14 $ 1,702,515.06 $ 1,600,364.16 $ 102,150.90 94% C/N
ago-14 ¢ 1,893,32259 $ 1,893,322.59 ¢ - 100% C/N
sep-14 S 2,387,958.00 S 2,220,800.94 $ 167,157.06 93% C/N
oct-14 ¢ 2,207,201.28 $ 2,008,553.17 S 198,648.12 91% C/N
nov-14 $ 2,960,450.00 $ 2,782,823.00 $ 177,627.00 94% C/N
dic-14 $ 2,900,950.00 $ 2,784,912.00 $ 116,038.00 96% C/N*

>? Tabla 04: Datos de cobranza 2009-2014, datos del departamento contable de GSL SALAS
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En esta tabla se muestra la cantidad de dinero facturado, la cantidad de dinero
cobrado por mes, esto nos da el porcentaje de cobranza mensual.

Teniendo un promedio de 82% de cobranza, siendo un total de $8,254,734.32 no
cobrado de un total de $52,084,647.03 en 4 afios de trabajo (Abril 2009-Abril
2013).

Se plantea la meta del 95% de cobranza.

Como primer paso se comenz6 con la medicion para analizar la cantidad de
dinero no cobrado y el porcentaje en el que estaba para después alcanzar la meta
propuesta.

Al observar la gravedad de la problematica con los numeros, se realiza un
diagrama causa efecto llegando a la conclusion que la causa fue la falta de
seguimiento en la cobranza. Al ver que eran los pasos que no se realizaban
correctamente en el proceso que existia, mediante una lluvia de ideas se toman
las acciones correctivas para remediar la problematica.

- |
Estandarizacién de procesos, GSL, Mario Ramirez Pdgina 69



“COBRANZA”
Causa efecto

Equipo Métodos

ente el
que hacer

Definir correct
proceso para sab

Fallas en el servidgr

Fallas sistema ER

Informacion inco

ANALIZAR

Materiales

Eemisiones erroneas

Infor

acion a destiempo

rmacion

Erroresy omisiones enla in Entrega de resultados yémanales
Desconocimiento Trabajo por objetiybs 5e enfocan a sus pybpias
Falta de comprg/hiso Falta de seguimiento / actividades
Capacitacié Falta de medicion Comunicacid
Monitoreo
Colegas (Mano de Manctg:tement Cultura (medio
Obra) (Gestion de ambiente)

53 .
Imagen 32: Matriz causa-efecto, cobranza

NO COBRANZA

Se tomo la accién urgente de seguir con la cobranza, de primera instancia lo que
se realizé fue hablar con los clientes mas representativos para hacer presion y
recibir los pagos, esta medida de urgencia obtuvo resultado y asi se pudo cobrar

una parte de todos los servicios realizados.

En esta urgencia se realizaron llamadas directamente a las empresas para
enviarles sus estados de cuenta, dias vencidos de pago y en algunas ocasiones
intervencion del director general de la empresa para poder recuperar algunos
pagos. En algunos casos se visita a los clientes y se negociaba para recuperar la

cantidad de pago.

>3 Imagen 32: Matriz causa-efecto, cobranza, GSL
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> Grdfico 05: Porcentaje de cobranza, %

En la grafica se muestra el incremento del porcentaje de cobranza, esto nos
indica que existe mayor cantidad de dinero cobrado por la cantidad de servicios

facturados y en conclusién nos da mayor liquidez para la empresa y la facultad
para adquirir nuevos equipos.

El proyecto se empez6 a aplicar a partir de Mayo 2013 a Diciembre del 2014, en
el cual se muestra el incremento porcentual de la cobranza. Para demostrar que

el proyecto influyo y tuvo realmente resultado se analizaron los datos obtenidos
estadisticamente.

Se llega a un 92% de cobranza con esta medida de emergencia y realizando el
procedimiento en la cobranza que se muestra mas adelante, como tal no se
cumple la meta pero si se alcanza un porcentaje alto y eso se traduce en mayor
cantidad de dinero cobrado.

>* Grafico 05: Porcentaje de cobranza, % mensual, 2009-2014, Informacién del departamento contable, GSL
SALAS

1
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Antes el proceso de cobranza fue:

PROCESO DE COBRANZA

CONTABILIDAD COMERCIAL
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Y ahora el proceso es asi:

PROCESO DE COBRANZA

CONTABILIDAD

Facturar las remisiones L

COMERCIAL

(o

Enviar la factura al

Realizar las

rsl

ar reporte sobre

Enviar el estado de
cue t rreo

S|

Enviar correo

Solicitar el apoyo del
a col cial p

Enviar por correo electrénico
: ne U \CCi

Enviar No. de remisién a

facturar por correo
electrénico a
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Mediante el disefio de experimentos, se plantea la problematica y se analiz6 la
prueba de hipétesis, el cual se plante6 de la siguiente manera:

“A partir de Abril 2009 a Abril 2013 se tienen los siguientes resultados (sin
proyecto):

ABRIL 2009 - ABRIL 2013
TOTAL PAGADO NO PAGADO %
$ 52,084,647.03 $43,829,912.71 $ 8,254,734.32 84%

Tabla 05: Informacion de cobranza antes del proyecto

Y a partir de Mayo del 2013 a Diciembre del 2014 se obtuvieron estos resultados
(resultados con el proyecto realizado):

MAYO 2013 - DICIEMBRE 2014
TOTAL PAGADO NO PAGADO %
$ 37,576,939.53 S 34,447,647.53 $ 3,129,292.00 92%°

Tabla 06: Informacion de cobranza después del proyecto

Por lo cual existe un incremento en la cobranza”, analizando estadisticamente la
influencia que hubo al aplicar el proyecto se la plantea las siguientes hipotesis:

“Hubo influencia sobre el resultado al aplicar el proyecto en el incremento
de la cobranza de los servicios en la empresa”

HO: No existe relacion entre la aplicacion del proyecto y el incremento
porcentual de la cobranza

HA: Existe relacion entre la aplicacion del proyecto y el incremento
porcentual de la cobranza

>> Tabla 05: Informacién de cobranza antes del proyecto, Informacién del departamento contable, GSL
SALAS
>® Tabla 06: Informacién de cobranza aplicando el proyecto, Informacién del departamento contable, GSL

SALAS
- |
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57

Variables:
x=Aplicacion del proyecto = Discreta

Y=Incremento en la cobranza = Continua

Por lo tanto realizaremos el andlisis estadistico mediante una prueba no
paramétrica y ademas mostrar la no normalidad de los datos.

FACTOR X
CONTINUO DISCRETO

REGRESION, ANOVA
CORRELACION

PRUEBASDEZYT
REGRESION

MULTIPLE NO PARAMETRICAS

CONTINUO

PRUEBA DE
JI CUADRADA

>
2
d
2
:

REGRESION
LOGISTICA

DISCRETO

PRUEBA DE
PROPORCIONES

Imagen 33: Tipos de variables

Al plantear la hip6tesis nula y alternativa, analizaremos los resultados. En primera
instancia se analizaron si los datos tienen un comportamiento de distribucion
normal:

HO: Tienen una distribucién normal

HA: No tienen una distribucién normal

>’ Imagen 33: Tipos de variables para la seleccién de estudio.
|
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> Grdfico 06: Prueba de normalidad

Media= 85.10%
Desviacion estandar= 9.398%

Valor P =0.041

Por lo cual se rechaza la hipoétesis nula, ya que el valor de P < 0.05 y se acepta la
hipotesis alternativa, “No tienen una distribucién normal”

>% Grafico 06: Prueba de normalidad de los datos de porcentaje de cobranza, %, 2009-2014, resultado
obtenido mediante minitab 16.
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Eifhﬂﬁﬂn

Descriptive Statistics

N H*
69 0

StDew
0.0939850 0.

Mean
0.8509a0

Box—Cox transformation: Lambda

Johnson transformation function:

-4,11009 + 2

Median

858723

04195 * Ln{ { X + 0.814005 )

Minimam Maximam Skewness Kurtosis
0.520648 1 -1.10501 2.35152
S0 1.08919 — X ) )

Foodness of Fit Test

Distribution An F IRT F
Normal n_774q o.041

ocX—Cox Transformation 0.309 0.549 )
Lognormal p o 1 n - 0 e i Y
J-Parameter Lognormal 0.7&a7 * 0.001
Exponential 25.451 <0.003
Z2-Parameter Exponential 16.902 <0.010 0.000
Weibull 0.293 >0.250
J-Paramseter Weibull 0.311 0.455 0.344
Smallest Extreme Value 0.311 =>=0.250
Largest Extreme Value 3.877T <0.010

Famnma 1.199 <«0.005
J-Paramseter GCamma 1.051 * 0,031
Logistic 0.511 0.155
Loglogistic 0.712 0.037

> Imagen 34: Tipo de distribucion

Por lo cual es una distribucion Transformacién Box-Cox

> Imagen 34: Tipo de distribucién de los datos de porcentaje de cobranza, %, 2009-2014, resultado obtenido

mediante minitab 16.
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Ya que los datos no tienen un comportamiento de una distribucion normal, se
analizaran mediante la prueba de Mann-Whitney

Mann-Whitney Test and CI: % SIN PROYECTO, % CON PROYECTO

" Median
% 5IN PROYECTICD 49 0.82472
¥ CON PROYECTO 20 0.92189

Point estimate for ETRI-ETRZ? is -0.08295
95.0 Percent CI for ETAl1-ETAZ? is (-0.12088,-0.04124)

W = 1422.
Teat of ETAl = ETAZ? vs ETAl not = ETAZ? is significant @

The test is significant at 0.0001 (adjusted for ties)

60 Imagen 35: Probabilidad en la prueba de Mann-Whitney

HO: Las medianas entre los datos antes de aplicar el proyecto y después de
aplicar el proyecto son iguales

HA: Las medianas entre los datos antes de aplicar el proyecto y después de
aplicar el proyecto NO son iguales

Por lo cual con el resultado de la prueba nos da un resultado de un valor
P=0.0001

Por lo tanto se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis
alternativa (HA)

Al final del andlisis estadistico de los datos, al tener un valor de P=0.0001,
estamos rechazando la HO (hipotesis nula= HO: No existe relacion entre la
aplicacion del proyecto y el incremento de la cobranza) y aceptamos la HA
(hipotesis alternativa=HA: Existe relacion entre la aplicacion del proyecto y
el incremento de la cobranza)

Por lo cual estamos comprobando estadisticamente que existe relacion
entre aplicar el proyecto de cobranzay la obtencién del incremento
porcentual de la cobranza.

Para mantener y crecer con el porcentaje de facturacion, se implemento el
procedimiento de facturacion junto con la medicion de cobranza para analizar los
niveles de liquidez de la empresa.

60 Imagen 35: Probabilidad en la prueba de Mann-Whitney, resultado obtenido mediante minitab 16.

Estandarizacién de procesos, GSL, Mario Ramirez Pdgina 78



TITULO:

CcODIGO

PRO-CON-002

No DE REVISION

0]

FECHA DE EMISION

15 de Junio del 2014

FECHA DE APLICACION

Objetivo: Proporcionar al personal

un instructivo que facilite el reconocimiento de los pasos a seguir para poder facturar.

Elaboracién Revision Aprobacién Autorizdé
FIDEL SAN
PATRICIA ORTEGA DANIEL ORTIZ MARIO RAMIREZ MARTIN
Dlagr‘_':\ma de Desarrollo Ejemplos visuales Notas y observaciones Responsable
Actividades
Importante:
EpE—— = |1.1 Por parte del departamento comercial, recibir correo con
T nimero de remision a facturar y a qué cliente; adjuntando a éste
7 o . - Personal del
L e 5a i |la descripcion de la factura, el origen, el destino, la fecha del
L. Recibir i |servicio y quién solicitd departamen-
Revisar correo | ya : e . to de
1.2 Por parte del departamento de distribucion, recibir correo de L.
correo = s o . facturacion
S autorizacion para poder generar factura; adjuntando a éste la
B i A T orden de compra.
— . 2.1 Entrar al ERP, en el médulo de remisién, buscar remision
= solicitada. Personal del
Generar 2.2 En la pestaiia "General" revisar subtotal.
factura 2. Generar ~w o S departamen-
factura 2.3 En la pestafia "Partidas" colocar descripcion a facturar, la 10 de
cual fue enviada por parte del dpto. comercial o se encuentra en L.
) o facturacion
la orden de compra enviada por parte del dpto. de distribucion.
2.4 En la pestafia "Notas" borrar contenido.
Personal del
Crear 3. Crear 3.1 Generar vista previa, si no se encuentra ningun error, departamen-
compro- comprobante presionar la opcioén “Crear comprobante” to de
bante facturacion
Enviar i i - ) . ) Personal del
factura al ||4. Enviar 4.1 Enviar factura al cliente, este depende del cliente del cual se departamen-
cliente factura al * |trate, algunos se le envia por medio de un portal y otros a su pto de
cliente correo. -
facturacion
|

Documentos
impactados

Anexos

Historico de
cambios

Material y
equipo

Computadora, ERP, Internet

Frecuencia

DIARIO

o1 Imagen 36: Procedimiento de facturacion

ot Imagen 36: Procedimiento de Facturacién, Dpto. Contabilidad, GSL SALAS
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Debido a esta accion, a partir del momento que se empezd a mostrar un avance
con el porcentaje de cobranza, se convierte en una prioridad esta medicién y un
indicador de la empresa, esto para evitar a llegar a los dias de vencimiento de
pago por parte de los clientes, en el cual se les manda por correo un recordatorio
sobre sus estados de cuenta y fechas de vencimiento, esto nos ha dado como

resultado una mayor liquidez para la empresa.

%2De acuerdo a los resultados:

%, COBRANZA ANUAL
94% 92%
92% A
90% 88%
88% 86%
8o% 84%
X 84%
82% 81% 81% / %
80% "
78%
76%
74% . . . . .
2009 2010 2011 2012 2013 2014
ANO
Grdfico 07: Porcentaje de cobranza anual

ANO TOTAL PAGADA NO COBRADO %

2009 S 2,962,006.59 S 2,386,830.24 $  575,176.35 81%

2010 S 7,171,546.64 $ 5,816,619.76 $ 1,354,926.88 81%

2011  $ 13,973,273.48 $ 11,687,413.57 $ 2,285,859.90 84%

2012  $ 18,933,095.64 $ 16,304,829.95 $ 2,628,265.69 86%

2013 S 22,464,617.37 $ 19,772,156.75 S 2,692,460.62 88%

2014 $ 24,157,046.85 $ 22,309,709.97 $ 1,847,336.88 92%*

*Tabla 07: Resumen de cobranza y porcentaje

®2 Grafico 07: Porcentaje de cobranza anual, %, Dpto. Contabilidad, GSL SALAS
® Tabla 07: Resumen de cobranza y porcentaje anual, Dpto. Contabilidad, GSL SALAS
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Se tuvo un incremento porcentual de la cobranza de los servicios facturados, en el
cual tuvo el incremento en el afio 2013 y 2014 (tiempo en el que se implemento el
proyecto), con esto se muestra el avance del proyecto. Se incremento6 a un 92%.

Beneficios:

Mayor liquidez

Capacidad de compra de nuevos equipos

Mayor plantilla en nomina

Adquisicion de nuevos creditos

Solidez de la empresa

Incremento porcentual en la cobranza
Capacidad de compra de herramienta certificada
Certificacion de equipos

Remodelacion de instalaciones

7.3.- Mantenimiento Correctivo

Siendo una empresa de servicios, de gruas y transporte era de importancia tener
un proceso de mantenimiento correctivo, medicion y control sobre este proceso,
asi se reduciran las unidades y el tiempo del mantenimiento correctivo, esto con el
objetivo de que estén las unidades disponibles y cumplir con los servicios que
requiere el cliente.

Se crea como tal un proceso de mantenimiento correctivo ya que no se tenian
como tal definidas o estandarizadas las actividades que se tienen que hacer
cuando llega una unidad con fallas mecénicas.

Como tal no existia ningun proceso de mantenimiento ni registro. Se comenzé con
la implementacién de la revision diaria de las unidades con un ckeck list, el cual
nos dio el registro de las fallas de las unidades.
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ECO. UNIDAD OPERADOR FECHA DE INICIO) DE SEMANA (FECHADE LUNES)
AYUDANTH
DESCRIPCION LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
MOTOR BIEN MaL BIEN MaL BIEN MaL BIEN WAL BIEN MaL BIEN MaL

Revizar bandas en general

Revizar nivel de
anticongelante

Revizar nivel de aceite

Revizar mangueras en general
(fugas)

Revisar radiador (fugas)

Revizar el nivel de djesel

DIRECCIOMN BIEN MAL BIEN MaL BIEN MaL EIEN MAL BIEN AL BIEN ML

Revizar columna de direccion

Revizar mangueras de
direccion (fugas)

Revisar nivel depaosito
direccion

CHASIS,SUSPEN 5'@” ¥ BIEN AL BIEN MaL BIEN MaL EIEN AL BIEN MaL BIEN MaL
TRANSMISION

Revizar calibracion de glutch

Revizar de muelles

Revizar amortiguadores

54lmagen 37: Formato check list

En este formato se revisan los puntos mas importantes de las unidades.

La implementacion del check list nos dio la oportunidad para continuar con las
siguientes actividades y la constancia del mismo personal para cumplir con el
proceso.

En la colaboracion del departamento de mantenimiento y operaciones, se llegé a
la conclusion de este proceso.

o Imagen 37: Formato Check List, revisién diaria de las unidades
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En el cual todo inicia con el operador, ya que es la persona que detecta la falla
por estar a cargo de la unidad, se avisa del posible fallo tanto al departamento de
operaciones como mantenimiento, para estar preventivos por los posibles
servicios que puedan surgir, se analiza la urgencia y se programa o se atiende de
urgencia dando las indicaciones a los mecanicos para atender la falla.

El proceso es el siguiente:

1.- El operador avisa al departamento de operaciones y anota la posible falla en la
bitacora de mantenimiento de la unidad.

2.-Informar al departamento de mantenimiento de la posible y revision de la
bitacora de la unidad.

3.- Se informa a los mecanicos.

4.- Se revisa la unidad y se determina la urgencia, siendo programado en el
calendario de mantenimiento o atender la unidad dependiendo de la gravedad.

5.- Avisar al departamento comercial y de operaciones sobre el diagnéstico y
urgencia de falla para poder planear los servicios.

6.- Comenzar con el desarme de la unidad (esta actividad se utiliza el formato de
hoja de taller por parte de los mecéanicos).

7.- Se revisan las piezas en el almacén, si existen las piezas solo se hace el vale
de salida del almacén mediante el ERP, en caso de que no existan se realiza el
proceso de compras:

7.1 Cotizar pieza.
7.2 Realizar cotizacién y espera de autorizacion mediante el ERP.

7.3 Realizar orden de compra y enviar al proveedor, mediante el ERP y
correo electrénico.

7.4 Se compra el material o pieza (ya sea mediante crédito, transferencia
electrénica o efectivo), se hace la solicitud de la factura de lo adquirido.

7.5 Se revisa que sea el material o la pieza correcta.
7.6 Se recibe el material, mediante entrada al almacén.
7.7 Se realiza la orden de servicio mediante el ERP.

7.8 Salida de material del almacén mediante el ERP.
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8.- Se comienza con el armado de la unidad, en el cual se registra en la hoja de
taller.

9.- Se comienza con las pruebas y revision de la unidad, esto mediante las firmas
de prueba de los mecanicos, revision y autorizacion del jefe de mantenimiento y
firma del operador en el cual se acepta que la unidad esta en condiciones para
seguir dando servicio. La hoja se entrega al administrativo de mantenimiento el
cual tiene el registro y autorizacion de todas las unidades.

10.- Se registra la reparacion en la bitacora de la unidad en el cual se anota la
fecha en la que se atendio la falla.

Todo el proceso es capturado en el sistema ERP, para iniciar con historial y
evidencia de lo realizado, esto también con el objetivo de medir las fallas mas
frecuentes y poderlas reparar mucho antes, esto también nos ayuda para generar
un presupuesto de las posibles piezas y herramienta que se pueda ocupar.

Este proceso esta realizado en un diagrama de flujo, el cual se mostré en la
imagen anterior y ademas se coloco en la oficina de mantenimiento donde se
encuentra a vista de todo usuario, para revisar las actividades del proceso.

65

égﬂ MO‘,";}

GRUAS Y SOLUCIONES LOGISTICAS SALAS, 5. A. de C.V.

Calt
afr,‘fo
apu!

bl
HOJA DE TALLER

Gruas y Seluciones

--------------- Fecha entrada:

Hora de entrada:

Unidad:

Fecha provista de entrega:

Motivo de servicio

Diagndstico de la falla

Imaaen 38: Hoija de taller

Para esto se realizaron unos formatos para mantener el control y generar
evidencia. Hoja del taller, este formato es llenado por los mecanicos donde anotan
todo lo relacionado con la falla detectada, firmada por ellos y por el jefe de
mantenimiento.

& Imagen 38: Hoja de taller, dpto. mantenimiento GSL
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GRUAS Y SOLUCIONES LOGISTICAS SALAS, S. A. de C.V.

Imagen39:  Formato,

hoja del taller

.b&e"mo"?%
. h% y S Unidad: PL-14
Fecha de entrada: 10-11-14 66
Gruas y Soluciones cE Eeen r.a a.1 Con este
Logisticaf Salas, S.A. de C.V. Fecha de pedido: 10-11-14 formato se hace
Numero de pieza |Cantidad de pieza el pedido de
2012-L 20 $  540.00 refacciones y el
FU-002 20 > 20000 proveedor, esto
FU-004 20 440.00
SOILR ” z 220,00 es para tener el
- GAYARRE :
FU-001 20 S 20000 cont.rol sobre el
FU-003 20 $ 440,00 pedido de las
130533 $ 420,00 refacciones y
J&G $ 3400 generar el
90419 $  1,998.00 . .
TOTAL $ 5,581.92 historial de

utilizadas por las fallas detectadas en las unidades.

refacciones

pen Mo,

Caiy,
o,
o) u?‘.">

G

Grias y Soluciones
Logisticas Salas, 5.A. de C.V.
Catdadan Movimnto

GRUAS Y SOLUCIONES LOGISTICAS SALAS, S. A. de C.V.

HQJA DE CONTORL DE MANTENIMIENTO

Fechade Hora de
entrada entrada

Unidad

Motivo del servicio

Unidad en ruta
Sl NO

Reparacion

Operario

Fecha de entrega

Presupuesto|Cant. de piezas| Proveedor .
del mecanico

60 Imagen 39: Formato de cotizacion de piezas, GSL SALAS

& Imagen 40: Hoja de control de mantenimiento, GSL

67lmagen 40: Hoja de control de mantenimiento
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COSTO POR UNIDAD MES DE ENERO

17948.68
18000
16342.08
16000
14000 12995.48
12000
10000
7816.84
8000 6830
6000
4000 2596.08
2000
00000 0O OO OGO OTU OGO O0 O 0 0 0
0 - B
S N9 o S g F QN A F Qg g g F g d 5 F 4 g F 9
O F FEd Ok FOOFOg OFOg gk O podd o
Q0
C
g

M Total

Grdfico 08: Grdfica de costo de mantenimiento

® Con esta bitacora, se lleva el registro sobre las fallas y reparaciones de las
unidades asi como también el registro del llenado de los formatos. Esta bitadcora
es mensual para generar graficos sobre cada unidad, el cual se presenta a la
direccién sobre costos y avance.

Todos estos formatos tienen el objetivo de controlar el procedimiento ademas de
generar el historial de las unidades, asi cualquier operador, mecanico o jefe de
departamento puede revisar tanto la evidencia como los cambios que ha tenido la
unidad, esto mismo nos dio un acceso mas amplio al mercado ya que se cumple
con los requisitos que solicitan los clientes, como es evidencia del mantenimiento,
plan de mantenimiento y bitacora de mantenimiento, para corroborar que se les
hace una revisibn mecanica a las unidades y el proceso que avala las actividades
estandarizadas sobre el mantenimiento correctivo.

®® Grafico 08: Ejemplo de grafica obtenida sobre los costos del mantenimiento de Enero 2015, Dpto.
Mantenimiento, GSL SALAS

|
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Calendario de mantenimiento

®Mediante el calendario de mantenimiento, se registran los posibles cambios y
reparaciones de las unidades en el mantenimiento preventivo como son cambios
de aceite y filtros, esto se calculd6 mediante kilometraje recorrido de las unidades,
datos histéricos y el tiempo de las unidades (bimestralmente), ademas en este
calendarios se programan las reparaciones de las fallas que se van registrando en
las bitdcoras de las unidades y de los reportes de los mecanicos.

Imagen 41: Calendario de mantenimiento

69 Imagen 41: Calendario de mantenimiento, Dpto. Mantenimiento GSL SALAS
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70 Imagen 42: Procedimiento de mantenimiento correctivo, dpto. Mantenimiento, GSL

70 Imagen 42: Procedimiento de mantenimiento correctivo, dpto. mantenimiento, GSL
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Se coloco en el pizarron del departamento de mantenimiento, el proceso de
mantenimiento correctivo y el calendario de mantenimiento preventivo de las
unidades, esto con el objetivo de que este a la vista de todos y conozcan el
proceso.

Beneficios:

e Programacién de mantenimiento

e Control de mantenimiento de las unidades
e Planeacion de reparaciones

e Presupuestar el mantenimiento

e Mostrar resultados estadisticos

e Generar historico de las unidades

e Administracion de reportes de unidades

e Proceso de compras y autorizacion

e Revision de unidades

e Creacion de bitacoras de mantenimiento
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Resultados

Los resultados que se obtuvieron en estos proyectos son de aprovechamiento
para la empresa ya que con ellos se estandarizaron los procesos mas importantes
de la empresa, los cuales fueron:

e EIl incremento de porcentaje de puntualidad (un factor importante en los
servicios y los clientes)

e Incremento de porcentaje de cobranza (factor importante para la empresa en
cuestion de liquidez econémica)

¢ Mantenimiento correctivo (factor importante para los equipos con los que
brindan los servicios a los clientes de la empresa).

En cuestion de la puntualidad, en las llegadas a los sitios en los servicios, no se
cumple como tal el objetivo del 95% pero se llega un resultado satisfactorio del
93%, el cual fue reconocido por el equipo integrado en el proyecto que fue el
departamento comercial y de operaciones, este porcentaje también dio un apoyo
mAas para incrementar nuevos clientes, esto es debido a que ya se tiene un
parametro que se le puede mostrar a los clientes, algunos de ellos se les daba
una presentacion especifica en los servicios que se le brindaban para incrementar
el nimero de servicios gracias a la calidad y ademas aumentar la cobranza y
hasta negociar en cuestion de brindar ciertos dias de crédito, ajustandolo a una
cierta cantidad de servicios.

Acerca de la cobranza atrasada, es un factor importante en la empresa, en la cual
se recupera el dinero por los servicios realizados, se tenia planeado llegar a un
95% pero con el proyecto solo se llegd a 92%, esto fue debido a cambios de
restructuracion en el mismo departamento pero se continua con el proceso para
alcanzar un porcentaje mayor ya que con esto se pagan todos los gastos
generados para los servicios y hasta incrementar el reparto de utilidades.

- |
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En el mantenimiento correctivo, es un proceso que no se tenia definido, ya que
cada vez que llegaba una unidad, se reparaba pero sin tener las anotaciones
debidas para la unidad, asi que cada vez que llega un mecanico, era volver a
crear un procedimiento, en este caso ya teniendo estos formatos y procesos,
cualquier mecénico que llegue o administrativo, podra mantenerte o incrementar
la eficiencia en el mantenimiento, ya que se tienen las actividades correctas
cuando llega una unidad con fallas para poderlas reparar.

Todos estos procesos tienen como resultado:

e Un incremento en el mercado

e Menos quejas

e Mejores proveedores

e Estandarizacion de actividades

e Cumplimiento con los requisitos de los clientes
e Menor tiempo de respuesta

e Evidencia documentada

Siendo resultados notorios y satisfactorios para la empresa, se estandarizaron
estos procesos para continuar incrementando o mantener el porcentaje obtenido
ya que con esto la empresa puede ir creciendo a nuevos mercados con solidez y
procesos que dan la validez a los resultados.
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CONCLUSION

Con este trabajo se logro llevar un control en los indicadores, se incremento el
porcentaje de la puntualidad y cobranza, se realizé un proceso de mantenimiento
junto con sus controles para comenzar con el historial y medicién en este proceso.

Como tal no se llegaron a las metas propuestas, pero si a porcentajes
considerados razonables, de tal forma que motivo al equipo, se logré que la gente
tuviera la cultura de los procesos, de tal forma que en la oficina se escuchaban
hablar sobre procesos y calidad.

Sobre la puntualidad, se llegé a incrementar hasta un 90% en las llegadas a sitio
de maniobra, mientras en la cobranza se alcanz6 hasta el 92%, del cual
actualmente existe una persona encargada en la cobranza y en la medicién,
dando el seguimiento correspondiente, de tal forma que se trata a no llegar a los
dias vencidos y si en caso extremo se llega al vencimiento, se toman las medidas
necesarias para recuperarlo, de tal forma que se toma el menor tiempo

Estos son resultados exitosos, la misma empresa los acepto y continda con el
propio seguimiento al observar los propios beneficios, para esto se llegé a tener la
cooperacion de todo el personal, esto siendo desde el personal administrativo
como operativo, por su puesto el compromiso y apoyo de la direccion y
subdireccion.

Lo que aporte en este trabajo fue la coordinacion, metodologia y el trabajo en
equipo, debido a que realizaba las reuniones para proponer los procesos,
coordinar esos procesos, que la gente los realizara, observara el objetivo y
resultado de estos mismos, tomar mediciones en las juntas y mostrarselos, al
igual que las capacitaciones que se les daba a todo el personal, por lo cual mi
compromiso siempre estuvo en cumplimiento de la calidad mediante los procesos
asi la gente podria estandarizar las actividades, tener documentado el proceso y
tener plasmado en un papel el proceso que al final le da el servicio al cliente.

- |
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Lo que mejoraria serian las juntas para mostrar las mediciones de los indicadores,
asi mismo todo el equipo podria dar ideas para mejorar los mismos procesos,
también nos permite darnos cuenta de cémo va la empresa y asi poder seguir
mejorando.

El aprendizaje que me dejo este proyecto fue el trabajar en equipo, el que se
pueden lograr resultados colaborando con todos, también el manejar personal, al
igual que realizar presentaciones para ejecutivos de una empresa, de tal forma
gue todos aprendieron y colaboraron. El aprender para conocer las respuestas a
las preguntas que ellos realizaban. Otro factor que aprendi fue el manejo del
control, para que la gente entendiera y llegaramos al mismo objetivo, mantenerlos
sobre el resultado al igual que la motivacién para todos.

En primera instancia fue complicado que la empresa entendiera el objetivo y como
es comun, existe la resistencia al cambio pero poco a poco el personal estuvo
observando el resultado y hasta la misma gente operativa se acostumbré a ver al
personal de calidad, de tal forma que directamente iban con el departamento de
calidad a reportar y el cobmo se podia mejorar en los servicios o presentacion al
cliente.

En la parte administrativa, se apoyaban en el area de calidad para realizar nuevos
formatos, controles y de tal forma reportar como mejorar y ver los resultados que
poco a poco se iban teniendo con los procedimientos.
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NOTAS

! Imagen 01: Logotipo de la empresa, Grlas y Soluciones Logisticas Salas

% Imagen 02: Organigrama general de la empresa GSL

% Imagen 03: Organigrama del departamento de Operaciones

* http://es.slideshare.net/jcfdezmxcal/los-sistemas-de-gestin-de-la-calidad,
Sistema de Gestion de Calidad, Octubre, 2014

> Objetivo del sistema de Gestion de Calidad, Grias y Soluciones Logisticas Salas
® Objetivo de calidad, Grias y Soluciones Logisticas Salas

" Politica de Calidad, Griias y Soluciones Logisticas Salas

8 http://prezi.com/rjivdldumnr-/pno/, Elaboracién de procedimientos normalizados,
PRO-RX-AC-001, PNO, Auffroi Corona, 19 marzo 2014
*http://olimpia.cuautitian2.unam.mx/pagina_ingenieria/mecanica/mat/mat_mec/mé4/
manufactura%20esbelta.pdf , Manufactura esbelta

19 DMAIC: Metodologia six sigma para proyectos de mejora, Definir (definicion del
proyecto a mejorar), Medir (medir estadistica el comportamiento del proyecto a
mejorar), Analizar (analizar mediante herramientas, las causas de un mal
comportamiento para mejorar), Improve mejorar (con herramientas de lean
manufacturing se pone en accion las actividades correctivas para mejorar el
proceso), Control (se realizan actividades para controlar la mejora del proceso,
herramientas que mantienen errores minimos o nulos en el proceso).

1 |_ean manufacturing, Luis Socconini, Ed Norma, 2010

12 Tabla 01: Tabla de tipo de errores en la prueba de hipétesis

13 Notas consultadas en StatGuide Nonparametrics Hypothesis testing, del
programa Minitab 16

4 Imagen 04: Tipos de datos y comparacién de parametros en la normalidad o no
normalidad de los mismos

15 Imagen 05: Formulas para calcular el parametro de comparacion de la forma
Mann-Whitney, en datos no normales.

'® Imagen 06: Formula de transformacién a la distribucién normal.

" Tabla 02: Nivel Six Sigma

18 |magen 07: Encuesta de cultura que se aplicé al personal de GSL. Informacién
obtenida de la consultoria “DIREKTOR GROUP”, M.l. Pablo Mendoza, 2013

Estandarizacién de procesos, GSL, Mario Ramirez Pdgina 97

7

Pag.

10
11
12

13
14
14
14

15

16

16
17
20
21
22
22
23

24

30


http://es.slideshare.net/jcfdezmxcal/los-sistemas-de-gestin-de-la-calidad
http://prezi.com/rjivd1dumnr-/pno/
http://olimpia.cuautitlan2.unam.mx/pagina_ingenieria/mecanica/mat/mat_mec/m4/manufactura%20esbelta.pdf
http://olimpia.cuautitlan2.unam.mx/pagina_ingenieria/mecanica/mat/mat_mec/m4/manufactura%20esbelta.pdf

9 Imagen 08: Resultados de encuesta realizada al personal de GSL. La encuesta
fue realizada a los gerentes de las area (José Reyes-Comercial, Deinap Lora-
Operaciones, Alfredo cortes-Distribucion, Daniel Ortiz-Contabilidad, Fernando
Hernandez-Subdireccién, Carlos Salas-Director), Con el resultado del personal se
llega a que GSL se enfoca al servicio al cliente.

% |magen 09: Cultura de GSL

L Imagen 10: Huella de liderazgo. Informacién obtenida de la consultoria
“‘DIREKTOR GROUP”, M.I. Pablo Mendoza, 2013

%2 |magen 11: Estilos de liderazgo, resultados de encuesta realizada al personal de
GSL. La encuesta fue realizada a los gerentes de las areas (José Reyes-
Comercial, Deinap Lora-Operaciones, Fernando Hernandez-Subdireccion, Carlos
Salas-Director).

23 |magen 12: Propuesta para mejorar el liderazgo, GSL 2013.

4 Imagen 13: Toma de decisiones.

% |magen 14: Encuesta sobre la toma de decisiones, se aplicé al personal de GSL.
(La encuesta fue realizada a los gerentes de las areas (José Reyes-Comercial,
Deinap Lora-Operaciones, Fernando Hernandez-Subdireccién, Carlos Salas-
Director), Informacion obtenida de la consultoria “DIREKTOR GROUP”, M.I. Pablo
Mendoza, 2013

% |magen 15: Resultado en toma de decisiones, Carlos Salas, Director GSL, 2013
%" Imagen 16: Resultado en toma de decisiones, Fernando Hernandez, Subdirector
GSL, 2013

8 Imagen 17: Resultado en toma de decisiones, José Reyes, Comercial GSL,
2013

29 |Imagen 18: Resultado en toma de decisiones, Deinap Lora, Operaciones GSL,
2013

% Imagen 19: Tipos de toma de decisiones, tipo instructor y tipo consultor.

31 Imagen 20: Tipos de toma de decisiones, tipo consenso y tipo delegacion.

32 |magen 21: Propuesta para mejorar la toma de decisiones en GSL.

% Imagen 22: Propuesta técnica, Sistema de Gestién de Calidad, GSL.

3 Imagen 23: Propuesta técnica, talleres a aplicar al personal de GSL.
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% Imagen 24: FODA obtenido a los resultados del diagndstico a GSL. Resultados
obtenidos del diagndstico realizado a GSL por la consultoria “Direktor Group”, M.1.

Pablo Mendoza, 2013 37
% |magen 25: Calendarizacién de actividades, propuesto por la consultoria y

autorizado por GSL. 38
37 Tabla 03: Matriz de priorizacion, en el cual se seleccionan los proyectos a

mejorar.  Grafico 01: Puntualidad en cantidad de servicios mensual AT (a

tiempo) FT (fuera de tiempo) 40
3 Sobreproduccién (Realizar actividades de mas o que no son necesarias)

Defectos (Trabajo incorrecto, errores que no estan especificados en el producto o
servicio)

Espera (Tiempo muerto)

Transporte (Tiempo que se toma por recorrer)

Re-proceso (Hacer mas trabajo y esfuerzo, duplicar)

Inventario (Abastecer material de mas o almacenar demasiada informacion)

Movimiento (Estar en movimiento en busca de algun material o informacion)
Re-priorizacion (Re agendar actividades)

Talento de la gente (Cuando no se les explota en las actividades correctas)

Informacién obtenida de las clases de Reingenieria de procesos, semestre 2014-

2, Mtro. Pablo Mendoza 41
%9 Donald J. Bowersox, Administracién y logistica en la cadena de suministros, Mc

Graw-Hill, 2007, 2da Ed. México 56
“0 Imagen 26: Presentacién sobre logistica en capacitacién GSL 56
“llmagen 27: Reporte de trabajo de GSL, 2014 57

“2 Informacién obtenida de servicios realizados en el 2014, Grtas y Soluciones
Logisticas Salas, Dpto. Comercial, Dpto. Operaciones 58
3 Gréfico 01: Puntualidad en cantidad de servicios mensual AT (a tiempo) FT

(fuera de tiempo) 58
44 Gréfico 02: Porcentaje de puntualidad mensual 59
“>Imagen 28: Matriz causa-efecto sobre la falta de puntualidad en GSL 60
“® Imagen 29: Diagrama 5 porqués, puntualidad GSL 61
“"Imagen 30: Diagrama 5 porques, planeacion, puntualidad, GSL 62
8 Tabla 04: Check list, documentacion de unidades, GSL 63
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“9Imagen 31: Letrero informativo sobre documentacién en el area de operaciones
para los servicios en GSL

*0 Gréfico 03: Incremento en porcentaje de puntualidad

°1 Gréafico 04: Porcentaje de puntualidad mensual de los servicios, GSL 2014

2 Tabla 04: Datos de cobranza 2009-2014, datos del departamento contable de
GSL SALAS

>3 Imagen 32: Matriz causa-efecto, cobranza, GSL

> Gréfico 05: Porcentaje de cobranza, % mensual, 2009-2014, Informacién del
departamento contable, GSL SALAS

*>Tabla 05: Informacién de cobranza antes del proyecto, Informacién del
departamento contable, GSL SALAS

* Tabla 06: Informacién de cobranza aplicando el proyecto, Informacion del
departamento contable, GSL SALAS

>" Imagen 33: Tipos de variables para la seleccion de estudio.

*8 Gréfico 06: Prueba de normalidad de los datos de porcentaje de cobranza, %,
2009-2014, resultado obtenido mediante minitab 16.

%9 Imagen 34: Tipo de distribucion de los datos de porcentaje de cobranza, %,
2009-2014, resultado obtenido mediante minitab 16.

% Imagen 35: Probabilidad en la prueba de Mann-Whitney, resultado obtenido
mediante minitab 16.

®1 Imagen 36: Procedimiento de Facturacién, Dpto. Contabilidad, GSL SALAS
%2 Grafico 07: Porcentaje de cobranza anual, %, Dpto. Contabilidad, GSL SALAS
%3 Tabla 07: Resumen de cobranza y porcentaje anual, Dpto. Contabilidad, GSL
SALAS

® Imagen 37: Formato Check List, revision diaria de las unidades

® Imagen 38: Hoja de taller, dpto. Mantenimiento GSL

® |magen 39: Formato de cotizacién de piezas, GSL SALAS

®”Imagen 40: Hoja de control de mantenimiento, GSL

®8 Grafico 08: Ejemplo de grafica obtenida sobre los costos del mantenimiento de
Enero 2015, Dpto. Mantenimiento, GSL SALAS

% Imagen 41: Calendario de mantenimiento, Dpto. Mantenimiento GSL SALAS
% Imagen 42: Procedimiento de mantenimiento correctivo, dpto. Mantenimiento,
GSL
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