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Aviso

Analista

Back office

BPO

Call center

Contact center

GLOSARIO

Correo enviado por cada una de las agencias al area
de despacho dinamico en donde indica que ya realizo
el cierre de las ventas del dia, lo que permite proceder
con la realizacion de los despachos.

Persona encargada de la realizacién de llamadas,
atencién de alarmas y que tienen contacto directo con

el cliente.

Conjunto de actividades de un area que no tienen
contacto con el cliente, pero son de suma importancia

para la gestion de una empresa.

Subcontratacibn de procesos de negocio por sus
siglas en inglés, es la subcontratacion de diversos
procesos a proveedores externos o internos que se
especializan en actividades como: finanzas, recursos

humanos, logistica, atencion al cliente, entre otros.

Empresas enfocadas en la realizacion y atencion de

llamadas.

Empresa dedicada a brindar una diversidad de

servicios utilizando distintos medios de comunicacion
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Despachador

Despacho

Despacho dinamico

Disatel

GeDis

Geotab

GPS

como teléfono, fax, correo, comunicaciones en linea,

plataformas, entre otros.

Persona que labora en el area de despacho dinamico,

encargado de la elaboracién de los avisos.

Surge de los avisos que son recibidos por parte de la
agencia y contiene la informacién de las rutas de
entrega, las cargas del producto en los camiones y el
listado de clientes que cada camién debera de visitar

en su ruta.

Area del departamento logistico, encargada de la
planeacion de rutas de entrega.

Plataforma de GPS de origen guatemalteco, utilizada

para la gestidn, monitoreo y localizacién de flotas.

Acronimo de gerente de distrito. Persona que
desempefia el puesto de supervisor y posee a su
cargo un grupo de vendedores de un sector de venta

gue se denomina distrito.

Plataforma de GPS de origen canadiense utilizada

para la gestion, monitoreo y localizacion de flotas.

Sistema de posicionamiento global por sus siglas en
inglés, permite determinar en tiempo real la posicion

de los vehiculos para asi analizar una variedad de
XV



Headset

Indicador

Kontrol

Monitoreo

OneLink Solutions

Roadnet

alertas e informaciébn que se almacena en el
dispositivo GPS.

Dispositivo electronico con forma de diadema que
combina un micréfono con unos auriculares y es
utilizado para realizar llamadas de forma comoda y

aislando los sonidos alrededor.

Dato cuantitativo que permite determinar el
desempefio y el comportamiento de un proceso el cual
es utiizado para tomar acciones preventivas y

correctivas al compararlo con un nivel de referencia.

Plataforma de GPS de origen salvadoreiio, utilizada

para la gestion, monitoreo y localizacion de flotas.

Area del departamento logistico encargada del
monitoreo de unidades dedicadas a la venta y entrega

de producto a los distintos canales de distribucion.

Contact center creado por un grupo empresarios el
cual se dedica a prestar una variedad de servicios de
back office.

Herramienta utilizada en el area de despacho

dinamico que permite planificar las rutas diarias y

optimizar la capacidad de los camiones.
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Realimentacién

RV

Satgeo

SLA

Regreso de una salida de un sistema a su propia

entrada.

Representante de ventas, persona encargada del

vehiculo de entrega.

Plataforma de GPS de origen costarricense, utilizada

para la gestion, monitoreo y localizacion de flotas.
Acuerdo entre cliente y proveedor en donde se

describe el nivel de servicio que el proveedor debera

de cumplir con el cliente.
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RESUMEN

El presente trabajo de graduacion muestra el estudio realizado para la
aplicacion de un modelo de teoria de colas que permita mejorar la asignacion de
avisos al personal del area de despacho dinamico, reduciendo de esta manera
los tiempos de espera por parte de las agencias. Esto se realiz6 mediante el
analisis de los 141 avisos que llegan diariamente al &rea de despacho dinamico,
los cuales fueron segmentados en tres tipos (despachos pequefios, medianos y
grandes), esta segmentacion fue realizada a partir del nimero de rutas y luego
fueron tomados los tiempos promedio de realizacion para cada despacho y de
esta manera poder definir el nimero de servidores adecuado para cada sistema,

para esto fue utilizado el modelo MMK.

Por otro lado, fue realizado una evaluacién de desempefio de 270° al
personal del departamento logistico, debido a que se determind que las areas de
monitoreo y despacho dinamico no cuentan con un adecuado sistema de
evaluacion de desempefio que permita determinar el rendimiento del personal, a
partir de esto fueron propuestos una serie de indicadores que permitan evaluar a
cada uno de los analistas respecto a los objetivos planteados. Lo anterior se

podra observar en la fase de servicio técnico profesional.

La fase estara enfocada en presentar a la administracion del edificio
OneLink Solutions Guatemala, S.A. una propuesta sobre la implementacion de
un plan de reciclaje para el edificio administrativo, derivado que se identificé que
no cuentan con un adecuado manejo de los desechos sdélidos, por lo que se

pretende a través de un plan de reciclaje, fomentar la reduccion y el correcto
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manejo de estos, creando una cultura de reciclaje en el personal que labora en

el edificio.

La fase de docencia, tiene como finalidad mejorar el ambiente laboral y la
medida en que éste facilita o inhibe el cumplimiento del trabajo de cada persona,
presentando un plan de capacitacion como propuesta, detalldndose los aspectos
del proceso de ensefianza-aprendizaje dirigido a los analistas del departamento
logistico, este plan se enfoca en el fortalecimiento de diversos temas importantes
del &rea, para que asi los colaboradores conozcan de mejor manera las
actividades que realizan, para esto fue realizada una capacitacion para explicar
estos temas y se elaboré un manual de procedimientos para el personal del area
de monitoreo y asi puedan consultarlo como apoyo en cualquier momento; por
otro lado sera propuesta una capacitacion para el uso de la herramienta de Excel,
la cual es empleada por todo el personal para el manejo de las bases de datos
gue contiene la informacién que es utilizada en la realizacion de la mayoria de
actividades del departamento. La capacitacion estara dividida en cuatro médulos,

basico, intermedio, avanzado y manejo de férmulas y funciones de Excel.
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OBJETIVOS

General

Disefar un sistema de asignacion de despachos para el area de despacho
dinamico e implementar indicadores para el calculo de desempefio en el personal
del departamento logistico.

Especificos

1. Diagnosticar las deficiencias del método actual de evaluacion de

desemperio en el departamento logistico.

2. Diagnosticar las deficiencias del modelo actual de asignacién de avisos

para el personal del area de despacho dinamico.
3. Analizar la aplicacién de un modelo de teoria de colas como herramienta
para la creacién de despachos y determinar el modelo que mejor se adapte

a partir del tipo de servicio que presta el area de despacho dinamico.

4. Disefiar los indicadores que reflejen el desempefio del personal del

departamento logistico de acuerdo con los objetivos de cada area.
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Disefiar un sistema de asignacién adecuado de despachos para el
personal responsable de la planificacion de rutas en el area de despacho
dinamico.

Disefiar un plan de reciclaje para el edifico administrativo de OneLink
Solutions Guatemala, S.A.

Disefiar un plan de capacitaciones de acuerdo con las necesidades

identificadas en las areas de monitoreo y despacho dindmico.
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INTRODUCCION

OneLink Solutions Guatemala, S.A. es una empresa privada dedicada a
prestar los servicios de subcontratacion de procesos de negocio, del inglés:
Bussines Process Outsourcing (BPO). La cual fue fundada en 1995 por un grupo
de empresarios y actualmente tiene operaciones en Guatemala, Salvador,
Nicaragua y Colombia, contando con mas de 7 000 colaboradores. Entre los
servicios que prestan de BPO se encuentran: call center, soporte técnico, servicio

al cliente, finanzas, contabilidad, logistica y back office.

El analisis del presente informe se realizara en el departamento logistico
de OneLink Solutions Guatemala, S.A. el cual esta conformado por las areas de
despacho dinamico y monitoreo. Derivado del diagnostico realizado se determiné
la existencia de deficiencias debido a la exigencia actual de la empresa
detallandose a continuacion: el area de despacho dindmico no cuenta con un
sistema éptimo de asignacion de trabajo, o que ocasiona un retraso en el tiempo
de espera estipulado, ademas, las areas de monitoreo y despacho dinamico no

cuentan con un adecuado sistema de evaluacion del desempefio del personal.

Derivado de la problematica antes mencionada surge la realizacion del
presente trabajo de graduacion, que busca facilitar la asignacién de avisos al
personal encargado de la realizacion de despachos en el area de despacho
dinamico, reduciendo tiempos de espera por parte de las agencias. Por otro lado,
se implementaran una serie de indicadores, calculados a partir de los objetivos
de cada area, permitiendo evaluar el desempefio del personal del departamento

logistico.
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1. GENERALIDADES DE ONELINK SOLUTIONS

A continuacion, se detalla la informacion general de la empresa.

1.1. Historia

El Outsourcing es una préactica recurrida por todo tipo de empresas, siendo el
Bussines Process Outsourcing (BPO) un negocio rentable en ambas vias, por un
lado, el cliente puede adquirir todo tipo de servicios reduciendo sus costos,
aumentando su eficiencia, eficacia y asi poder enfocarse en sus operaciones; por

otro lado, el proveedor obtendra beneficios econdmicos al prestar estos servicios.

Con el aumento de esta préactica, OneLink Solutions se ha expandido,
adquiriendo recientemente diversos servicios de BPO ampliando su portafolio,
entre ellos se encuentra los servicios de monitoreo y despacho dinamico los
cuales conforman el departamento logistico de la empresa. Estas dos areas
ofrecen de manera eficiente la administracion de flotas, desde la planificacién de
rutas hasta el monitoreo en tiempo real. Anteriormente el servicio de monitoreo y
despacho dinamico era exclusivo para CBC, monitoreando la flotilla de camiones
repartidores en Guatemala, Salvador, Nicaragua y Ecuador. Planificando sus
rutas de reparto en Guatemala, Salvador, Honduras, Nicaragua, Ecuador,
Trinidad y Tobago, Jamaica y Peru. Estos servicios eran tan sobresalientes que
CBC lleg6 a un acuerdo con OneLink Solutions logrando una alianza estrategia y
de esta manera ofrecer el servicio a otras empresas. Entre los nuevos clientes se
encuentra Fritolay para el area de monitoreo y Best por el lado de despacho

dinamico.



o Area de despacho dinamico

Despacho dindmico es una de las areas que compone el departamento
logistico de OneLink Solutions. Estd compuesta por 23 analistas y dos
coordinadores. Despacho dindmico surge a partir de la preventa, este proceso
consiste en la venta del producto por medio de un promotor de pedido
programado (PPP) o prevendedor el cual visita a una serie de clientes asignados
a su ruta ofreciendo los productos del portafolio para luego tomar el pedido que
sera repartido al dia siguiente, toda la informacion la almacena en un dispositivo
llamado Hand Held el cual guarda todos los pedidos realizados en el transcurso
del dia. Cuando los pre vendedores finalizan su ruta, regresan a la agencia en
donde la informacién es trasladada a un programa llamado SAP (Systems,
Applications products in data processing) o sistemas de aplicaciones y productos
para el procesamiento de datos. Este programa se utiliza para contabilizar todos
los pedidos realizados en el dia y de esta manera verificar si la bodega cuenta
con el producto suficiente en agencia para poder entregarlo al dia siguiente.
Luego de contabilizar lo vendido en el dia, un analista es el responsable de crear
un aviso, el cual contiene todo el detalle de las ventas realizadas durante el dia;
este es enviado mediante un correo electronico al area de despacho dinamico

para iniciar con el proceso de la planeacion de ruta.

o Area de monitoreo

El area de monitoreo brinda el servicio de monitoreo en diversos paises de
Centro América, Suramérica y el Caribe, monitoreando un aproximado de 800
camiones de distintos operadores logisticos que funcionan como contratistas.
Adicional al proceso de monitoreo, también se realiza una serie de reportes
diarios que son de interés para el cliente los cuales son enviados a los

encargados de operaciones y servicios que es la empresa a la que se le presta



el servicio de monitoreo y al operador logistico que es el contratista. Ambas
partes tienen distintos intereses, por un lado, el area de operaciones y servicios
se enfoca en eficiencias de entrega y garantizar que el producto llegue al cliente
y por otro lado el operador logistico esta interesado en temas de rendimiento,

telemetria y el resguardo de las unidades y la tripulacién.

1.2. Vision

“Ser la mejor alternativa en la solucién BPO que marcan la diferencia con
nuestros socios estratégicos y colaboradores, generando valor para nuestros

accionistas y la comunidad.”

1.3. Misiéon

“Proveemos soluciones con servicios innovadores de BPO para nuestros

socios estratégicos, generando valor a través de una cultura integrada. ™

1.4. Valores

“Liderazgo:  jEmpoderamos y desarrollamos a nuestra gente!
Excelencia:  jNos obsesionamos con los mejores resultados!
Innovacién:  jRompemos esquemas!

Felicidad: iNos encanta lo que hacemos!

Compromiso: jCumplimos lo que prometemos!

Solidaridad: jDejamos huella!™

1 OneLink Solutions. Misién, Vision y Valores de OneLink Solutions.
https://www.onelinkbpo.com/. Consulta: diciembre de 2017.
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Figura 1. Valores de OneLink Solutions

Felicidad Solidaridad

Excelencia @
Liderazgo @ Innovacion @ Compromiso @

Fuente: OneLink Solutions. Valores de OneLink Solutions. www.onelinkbpo.com. Consulta:

1.5.

diciembre de 2017.

Servicios

OneLink Solutions labora como un contact center y se dedica a brindar una

gran variedad de servicios, entre los cuales se encuentran:

Servicio al cliente: brindando la mejor experiencia en cada contacto para
cumplir con las expectativas de los clientes finales y contribuir en la mejora
de los indices de satisfaccion (NPS o CSAT).

Finanzas y contabilidad: ejecutar gestiones de administracion post-venta en
conciliacion y validacion financiera para completar el proceso de venta
oportuna, garantizando los tiempos de entrega de productos y recepcion de
ingresos maximizando la satisfaccion del usuario final.

Soporte técnico: contar con el conocimiento y las herramientas necesarias
para brindar soporte de calidad cuando los clientes asi lo requieren. Su
compromiso es lograr la resolucion del problema al primer contacto.
Ventas: se caracterizan por ser socios estratégicos; trabajando para mejorar
e incrementar las tasas de conversion de clientes, asi como la venta y venta
cruzada que generan ingresos adicionales mediante la ejecucion de

procesos comprobados.



o Administracion de logistica y despacho: poseen las herramientas,
capacidades y metodologias para administrar de forma eficiente y segura
las operaciones logisticas como: despacho dinamico con optimizacién de
rutas y flota, monitoreo remoto en tiempo real, manejo de incidentes y
servicio de consultoria incluyendo mapeo de rutas para los clientes.

o Administracion de back office: manejan las transacciones administrativas
para completar procesos de clientes que no requieren interaccion directa

pero si necesitan comunicacion con otras areas de la empresa.

1.6. Estructura organizacional

La estructura organizacional en una empresa se utiliza para establecer la
jerarquia, autoridad, cadena de mando y organigramas. Con la estructura
organizacional se pueden dividir las actividades para asi formar los
departamentos. Ya definidos los encargados de cada departamento, sera mas
facil alcanzar los objetivos de la empresa, debido a que cada persona conocera
su funcion en la misma. La estructura puede ser formal o informal, dependiendo

de las actividades y departamentos establecidos.

OneLink Solutions cuenta con una estructura organizacional formal debido
a que estan establecidos los departamentos, autoridades y responsabilidades,
asi como reglamentos para cada area, a continuacion, se muestra el organigrama

de OneLink Solutions:



Figura 2. Organigrama de OneLink Solutions
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Fuente: elaboracion propia.

Un organigrama es una representacion grafica de la division de trabajo y
lineas de autoridad. Existen varios tipos de organigramas los cuales dependen
de su naturaleza, su finalidad, el &mbito y los puestos. Para el departamento
logistico de OneLink Solutions que estd conformado por las areas de despacho
dinamico y monitoreo se presenta un organigrama funcional donde se explica las
funciones y responsabilidades de cada puesto, este puede observarse en las

figuras 3y 4 que se presentan a continuacion:



Figura 3.

Organigrama funcional del area de despacho dindmico

Jefe de OneLink logistics

- Cumplir los acuerdos de junta directiva.

- Generacion de ordenes de compra, control de los cobros a
los clientes y pagos a los proveedores.

- Reporte de horas y dias extras laborados.

- Reuniones con clientes potenciales para ofrecer los
servicios logisticos.

(- )

Coordinadores de despacho dinamico

- Entrevistas para contratar al personal.
- Retroalimentacion al personal.

- Asignacién de agencias a los analistas.
- Generacién de informes para el cliente.

. J
4 )
Despachadores

- Atencién de avisos.

- Actualizacion de la base de datos de
agencias.

- Asistir a capacitaciones y reuniones de
retroalimentacion.

\_ J

Fuente: elaboracion propia.



Figura 4. Organigrama funcional del area de monitoreo

Jefe de Onelink Logistics

- Cumplir los acuerdos de junta directiva.
- Generacion de ordenes de compra, control de

los cobros a los clientes y pagos a los
proveedores.

- Reporte de horas y dias extras laborados.

- Reuniones con clientes potenciales para
ofrecer los servicios logisticos.
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Coordinador de monitoreo

- Analisis y envio de reportes.

- Retroalimentacion a los
analistas.

- Entrevistas para contratar
nuevos analistas.
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4 N\
Analista emergente

- Propuesta de capacitaciones.

- Proceso de induccidén a
nuevos analistas.

- Informes de recorrido.
. J
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- Atencion de alertas.

- Contacto directo con los
vendedores.

- Envio de estatus de unidades.
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Fuente: elaboracion propia.



2. FASE DE SERVICIO TECNICO PROFESIONAL, DISENO DE
UN MODELO DE ASIGNACION DE DESPACHOS Y
PROPUESTA DE EVALUACION DE DESEMPENO

2.1. Diagnostico de la situaciéon actual del departamento logistico

A continuacién, se detalla el diagnéstico realizado en el departamento

logistico de OneLink Solutions.
2.1.1. Analisis FODA

El andlisis FODA es una herramienta analitica de planificacion estratégica
utilizada por empresas con el fin de determinar los planes de accion para lograr
los objetivos planteados. El analisis FODA identifica los elementos internos y
externos que afectan a la empresa definiendo de esta manera las fortalezas
(puntos fuertes o ventajas competitivas), oportunidades (fuerzas del entorno que
pueden ser aprovechadas), debilidades (aspectos internos que afectan el
desarrollo de la empresa), amenazas (aspectos externos que afectan las
estrategias de la empresa). Para poder realizar el FODA se utilizé el método de
observacion para analizar las actividades realizadas por cada analista, los
coordinadores vy el jefe del departamento logistico para asi realizar el analisis

FODA y determinar la situacion actual.

El analisis FODA se muestra a continuacion:



Tabla l.

FODA departamento logistico

FORTALEZAS

F1. Buen sistema de monitoreo de
unidades.

F2. Experiencia en reporteria.

F3. Experiencia de brindar el
servicio a empresas grandes.

F4. Buen ambiente laboral.

OPORTUNIDADES

O1. Crecimiento de la demanda de
monitoreo de unidades.

O2. Interés de las empresas para
reducir sus costos de entrega.

03. Interés de las empresas para
aumentar el rendimiento de su flota.
O4. Mejora de la tecnologia de GPS
y sistemas de monitoreo.

DEBILIDADES

D1. Rotacién de personal.

D2. Falta de documentacion en los
procesos.

D3. del

personal para aprovechar el software

Escasa capacitacion
y las herramientas de cada area.
D4. Falta de

asignacion de avisos en el érea de

un sistema de

despacho dinamico.

AMENAZAS

Al. del ndmero de

empresas de monitoreo.

Aumento

A2. Situacién econdémica del pais.
A3. Incremento de la delincuencia.

A4. Clima y desastres naturales.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla Il.

Abreviaturas

Abreviacion | Descripcion | Numero Definiciéon
F Fortalezas 0 Ninguna relacion
O Oportunidades 1 Poca relacién
D Debilidad 2 Relacion Intermedia
A Amenazas 3 Mucha relacién
Fuente: elaboracion propia.
Tabla lll. Relacion de diagrama FODA
F1|F2|F3|F4|subtotal D1|D2| D3| D4 |subtotal Total
O1 |2(1(2]0 5 O1{1]0]0]1 2 7
02 |2(3(2]0 7 02{0|0]0]1 1 8
O3 |[3(3(2]0 8 O3|]0|0]0]1 1 9
04 |3(2(1]0 6 0411111213 7 13
subtotal 10 9 7 0 26 2 1 2 6 11 37
F1|F2|F3|F4 D1|D2|D3|D4 |Subtotal Total
Al 212(2|1 7 Alf1(0|2]|0 3 10
A2 1{12(0]|0 2 A2 3[0|2(1 6 8
A3 2|10|0fO0 2 A3 31|32 9 11
A4 2|10|0fO0 2 Adf1(1|2]|0 4 6
subtotal 7 3 2 1 13 8 2 9 3 22
Total 17 12 9 1 39 10 3 11 9 33

Fuente. elaboracion propia.
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Tabla IV.

Matriz de estrategias de FODA

FORTALEZAS

F1. Buen sistema de
monitoreo  de  unidades.
F2. Experiencia en temas de
reporteria.

F3. Experiencia de brindar el
servicio a empresas grandes.
F4. Buen ambiente laboral.

DEBILIDADES

D1. Rotacion de personal.
D2. Falta de documentacion
en los procesos.

D3. Escasa capacitacion del
personal para aprovechar el
software y las herramientas de
cada area

D4. Falta de un sistema de
asignacion de avisos en el
area de despacho dinamico.

OPORTUNIDADES

0O1. Crecimiento de la
demanda de monitoreo de
unidades.

02. Interés de las empresas
para reducir sus costos de
entrega.

03. Interés de las empresas
para aumentar el rendimiento
de su flota.
O4. Mejora de la tecnologia de
GPS y sistemas de monitoreo.

Estrategias FO

1. Realizar anualmente una
evaluacion de desempefio
que permita evaluar al
personal y establecer planes
de mejora continua.

2. Revisar continuamente los
reportes que son enviados al
cliente para proponer mejoras
que faciliten la visualizacion
de los KPI y que permita
mejorar el rendimiento de su
flota de entrega.

3. Mostrar las ventajas de la
preventa a las empresas para
reducir los costos de entrega.

Estrategias FD

1. Establecer un sistema de
capacitaciones para fortalecer
el uso de las plataformas y los
softwares que son utilizados
en el area.

2. Mejorar el equipo de
computo para asi poder
aprovechar al maximo las

mejoras de la tecnologia de
GPS y sistemas de monitoreo.
3. Realizar una propuesta de
asignacion de avisos para
mejorar el proceso de
asignacion en el é&rea de
despacho dinamico.

AMENAZAS

Al. Aumento del nimero de
empresas de monitoreo.
A2. Situacién econémica del
pais.

A3. Incremento de la
delincuencia.

A4. Clima y desastres
naturales.

Estrategias FA

1. Utilizar la experiencia en
reporteria 'y monitoreo a
empresas de renombre para
sobresalir de la competencia.

2. Fortalecer el uso de las
plataformas y herramientas de
monitoreo para ofrecer un
servicio de monitoreo
personalizado, orientado a las
necesidades de los clientes.

Estrategia DA

1. Realizar una evaluacion de
desempefio 270 para que el

personal tenga una
perspectiva de su
desemperio.

2. Establecer un plan de
carrera para el personal,
buscando reducir la rotacion
de personal y fuga de talentos
a la competencia.

Fuente: elaboracion propia.
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2.1.2. Area de monitoreo

El area de monitoreo es el area del departamento logistico encargada del
monitoreo, seguimiento y elaboracidn de reportes de interés para el cliente. Para
realizar su diagnostico se realiz6 un diagrama de Pareto. El diagrama de Pareto
permite asignar un orden de prioridades, optimizando los esfuerzos en las causas
mas importantes los cuales se visualizan del lado derecho de la gréficay de esta
manera no mal gastar recursos en las causas menos importantes que son los
que aparecen a la izquierda de la gréfica. Para esto, se procedié a cuestionarle
a cada analista del &rea de monitoreo las razonas que consideraba que afectan

su rendimiento en el puesto de trabajo, las cuales se detallan en la tabla V.

2.1.2.1 Diagrama de Pareto

Para obtener la informacion, se entrevisto al personal del area de monitoreo
en donde se le pregunto sobre los motivos que considera que afectan su
rendimiento en su puesto de trabajo. De los 14 analistas entrevistados, que
conforman el area, 10 de ellos indicaron que no se les da una retroalimentacion
sobre lo que hacen bien o en las areas que deben de mejorar para realizar un
mejor trabajo, estos representan la gran mayoria seguido de 5 personas que
indican que el sueldo no es lo suficiente para cubrir sus necesidades, también
indicaron que el equipo de computo suele fallar, lo que afecta la atencién de
alarmas y mas atras estan los horarios laborales, factores externos al area de

trabajo y la falta de actividades para motivar al personal y salir de la rutina.
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Tabla V. Factores que afectan el rendimiento del personal en su puesto

de trabajo
, Factores que provocan un bajo | Total de | Frecuencia . | Porcentaje
Numero .. Porcentaje
rendimiento Respuestas | Acumulada Acumulado
1 El no brindar unfeed.ba.ck 10 10 0,357 0,357
adecuado sobre el rendimiento
2 Sueldo 5 15 0,179 0,536
3 Bajo rendimiento del equipo de 4 19 0,143 0,679
computo
4 Horarios 3 22 0,107 0,786
5 Factores externos 3 25 0,107 0,893
6 Falta de actividades 2 27 0,071 0,964
7 Desmotivacién 1 28 0,036 1,000

Fuente: elaboracion propia.

Esta informacion fue obtenida al cuestionarle a cada analista sobre qué
factores considera que provocan un bajo rendimiento en el trabajo, los analistas
podian dar mas de un factor, el 35,7 % de los analistas indicaron que no se les
da un adecuado seguimiento sobre lo que se esta haciendo bien y lo que se
puede mejorar. Otro factor que afecta el desempeiio de personal es el sueldo, en
donde el 17,9 % de los analistas indicaron su inconformidad, mientras que el
14,3 % mostro su malestar con el rendimiento del equipo de cOmputo. El

diagrama de Pareto se muestra a continuacion:
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Figura 5. Diagrama de Pareto
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Fuente: elaboracion propia.
2.1.2.2 Procedimiento

A continuacién, se muestra el procedimiento a seguir para la atencion de

las distintas alertas en el area de monitoreo.

. Generacion de alertas

Cada vehiculo tiene instalado un GPS el cual registra una gran cantidad
de eventos del vehiculo como su posicion, velocidad, direccion, tiempo detenido,
tiempo en ralenti, giros, aceleraciones, frenados bruscos, el uso de cinturon de
seguridad, rendimiento de combustible, entre otros. Al registrarse un evento
determinado, este es enviado via satelital a los servidores donde se almacena

toda la informacion del vehiculo, este proceso se resume de la siguiente manera:
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Tabla VI. Proceso de generacion de alertas desde el GPS

Nombre del procedimiento: proceso de generacion de

alertas desde el GPS.

ento Paginaldel

Fecha: 01/07/2018

Elaborado por: Erick Velasquez Frecuencia: diaria Version: 1.0

Puesto Paso

Actividad
El GPS envia en tiempo real la informacion

actual del vehiculo a los servidores.

Los servidores evaltan las reglas, el
cumplimiento de estas y almacena la

informacion del vehiculo.

Si no se cumple las reglas establecidas

continte con el paso 3.

Si cumple con las reglas establecidas

regrese al paso 1

El servidor del sistema de GPS envia la
informacion de la regla que se rompi6 a través
de una solicitud web a los servidores del sistema

de telefonia del area de monitoreo.

El sistema de telefonia recibe la
informacion y la traslada al &rea de monitoreo
mediante una alarma la cual permanece en cola

segun la prioridad.

1
2
2.1
2.2
Sistema de
GPS
3
4
6

La alarma es asignada al agente quien

procede atenderla.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 6. Generacion de alerta de GPS

Infon-n_a;.-o,—, ===> 4
del Vehiculg ey

Respuesta activar
zumbador por
rompimiento regla

Informacion
del vehiculo

A
1
i
i
i
i
i
|
i

% Evalua las Reglas, y
@) ‘ almacena la informacion

del vehiculo

Fuente: NAVISAF, Colombia.

Las alertas que se atienden mediante este sistema son:

o Vehiculo detenido: alerta que se genera cuando un vehiculo permanece
detenido por mas del tiempo permitido.

o Exceso de velocidad: alerta que se genera cuando un vehiculo sobrepasa
el limite establecido de velocidad.

o Desconexién de bateria: alarma que se genera por un cambio en el voltaje,
lo que puede alertar sobre una manipulacién del GPS, un problema
mecénico o un robo de bateria.

o Botén de péanico: alarma de mayor prioridad ubicada en la cabina del
vehiculo y es presionada por el piloto de la unidad en caso de una

emergencia

Al activarse una de estas alertas, el GPS genera una alarma la cual es
enviada al sistema de alertas de DMS y permanece en cola hasta que un analista
se encuentre libre. La asignacion de alertas se maneja mediante el sistema FIFO

dependiendo de la prioridad en cola. La prioridad asignada a las alarmas es:
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Boton de panico.

Desconexion de bateria.

Exceso de velocidad.

Vehiculo detenido.

A continuacion, se detalla el procedimiento para la atencion de cada una de

estas alertas:

Vehiculo detenido: esta alerta se activa cada vez que una unidad
permanece en el mismo lugar por mas del tiempo permitido. Su objetivo es
verificar el estado del RV (representante de ventas) y su unidad durante el

desarrollo de su ruta, el procedimiento es el siguiente:

Tabla VIl.  Proceso de atencién de alertas de vehiculo detenido
Procedimiento Péagina 1 de 2
Nombre del procedimiento: proceso de atencion de Fecha:
alertas de vehiculo detenido. 23/08/2018
Elaborado por: Erick Velasquez Frecuencia: diaria Version: 1.0
Puesto Paso Actividad
] 1 Contacta a RV.
11 Si contesta, preguntar estado actual. Continuar
en paso 7
Analista de 1.2 No contesta, continuar en paso. 2
monitoreo Ubica unidad en plataforma correspondiente
2 (GEOTAB o DISATEL) o en Google Maps a

través del enlace de DMS.
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Continuaciéon de tabla VII.

Procedimiento

Nombre del procedimiento: proceso de atencion de

alertas de vehiculo detenido.

Pagina 2 de 2

Fecha: 23/08/2018

Elaborado por: Erick Velasquez Frecuencia: diaria

Versioén: 1.0

Puesto Paso Actividad

3 Ubica la unidad en el documento de CIP
_ correspondiente para obtener datos de RV.
Analista de
. 4 Redacta correo con apoyo de machote.
monitoreo _
5 Tipifica alerta.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 7. Flujograma de atencion de alertas de vehiculo detenido

Nombre del procedimiento: proceso de atencion de

alertas de vehiculo detenido. Fecha: 23/08/2018

Elaborado por: Erick Velasquez Frecuencia: diaria Version: 1.0

Analista monitoreo

Contacta RV
y

A y

Contesta { No contesta ]

Ubica unidad en
plataforma

v

Ubica unidad en el
CIP

v

[ Redacta correo ]

v

Envia correo

|

[ Tipifica alerta

Fuente: elaboracion propia.
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Exceso de velocidad: esta alerta se genera cuando el piloto excede el limite

establecido. El procedimiento es el siguiente:

Tabla VIIl. Proceso de atencién de alertas de exceso de velocidad
Procedimiento Paginaldel
Nombre del procedimiento: proceso de atencion de Fecha:
alertas de exceso de velocidad. 23/08/2018
Elaborado por: Erick Velasquez Frecuencia: diaria Version: 1.0
Puesto ‘ Paso ‘ Actividad
1 Contacta al RV
11 Si contesta, indicar el limite permitido solicitando
gue reduzca velocidad.
Si el RV indica que el velocimetro estd en mal
111 estado, agregar a la base correspondiente y
continuar con el paso 2.
Analista de 112 No indica el RV que .eI velocimetro esta en mal
onitores estado continuar en el paso 2
1.2 No contesta, continuar en el paso 2
Ubica unidad en plataforma y en la base de datos
5 correspondiente para obtener datos de vendedor.
4 Redacta el correo con el apoyo del machote.
5 Envia correo y tipifica alerta.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 8.

Flujograma
Nombre del Procedimiento: proceso de atencion de

alertas de exceso de velocidad.

Flujograma de atencion de alertas de excesos de velocidad

Pagina 1 de 1

Fecha: 23/08/2018

Elaborado por: Erick Velasquez Método: actual

Version: 1.0

Analista monitoreo

Inicio

!

Contactar a

Tipifica Alerta

!

Fin

Fuente: elaboracion propia
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Desconexidon de bateria: alerta generada cuando se registra una baja de

voltaje en la fuente de alimentacion del GPS:

Tabla IX.

Nombre del procedimiento: proceso de atencion de

Proceso de atencién de desconexion de bateria

desconexion de bateria.

Fecha: 23/08/2018

Elaborado por: Erick Velasquez Frecuencia: diaria Version: 1.0
Puesto Paso Actividad
1 Contacta al vendedor
1.1 Si contesta, pregunta estado actual.
Si tiene problemas con la unidad, recopila
1.1.1 | informacién, redacta correo informativo y continua
con el paso 2
No tiene problemas con la unidad, se finaliza el
1.1.2 caso
1.2 No contesta, continuar paso 2
Analista de
. 2 Informa a supervisor
monitoreo
3 Ubica unidad en plataforma.
Ubica la unidad en el documento de CIP
4 correspondiente para obtener datos de RV.
Redacta el correo con la informacion del caso con
> apoyo de machote.
6 Envia correo vy tipifica alerta dando
. Da el seguimiento correspondiente al caso por

teléfono y correo hasta finalizar el caso.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 9.

Flujograma
Nombre del procedimiento: proceso de atencion de

desconexion de bateria.

Flujograma de atencion de alertas de desconexion de bateria

Pagina 1 de 1

Fecha: 23/08/2018

Elaborado por: Erick Velasquez Método: actual

Versioéon: 1.0

Analista monitoreo

Fuente: elaboracion propia.
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o Activacion de botdn de panico. alerta que indica una situacion de riesgo o

emergencia.

Tabla X. Proceso de atencion de botén de pénico

Flujograma Pagina 1 de 1

Nombre del procedimiento: proceso de atencién de

. - Fecha: 23/08/2018
boton de panico.

Elaborado por: Erick Velasquez Método: actual Version: 1.0
Puesto Paso Actividad
1 Ubica unidad en plataforma y en documento de CIP
correspondiente para obtener datos de RV.
2 Contacta a RV
2.1 Si contesta, verificar estado actual.
211 Si tiene algun tipo de incidente, recopila informacién y
o continua con el paso 3.
2.1.2 No sufrié ningun incidente, se tipifica alerta y finaliza caso.
Analista de 2.2 No contesta, continuar en el paso 3.
monitoreo . 5
3 Redacta el correo con la informacion del caso.
Llama al jefe de seguridad corporativa indicando la
4 situacion y pregunta de qué forma se procede ante el
caso.
5 Llama al GeDis e indicarle los detalles de la situacion.
6 Tipifica alerta y da seguimiento al caso hasta que finalice
9 Actualiza bitacora de incidentes con los detalles del caso.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 10.

Flujograma

boton de panico.

Flujograma de atencién de alertas de boton de pénico

Pagina ldel

Nombre del procedimiento: proceso de atencion de

Fecha: 23/08/2018

Elaborado por: Erick Velasquez |Método: actual

Versién: 1.0

Analista monitoreo

Fuente: elaboracion propia.
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2.1.2.3 Recurso humano

El area de monitoreo cuenta con el siguiente recurso humano:

. 13 analistas de monitoreo.
. 1 analista emergente.

. 1 coordinador de monitoreo.

El servicio es prestado a un total de 800 camiones en 5 paises, debido a la
diferencia horaria el area de monitoreo maneja diferentes turnos para lograr
prestar el servicio desde las 05:30 horas hasta las 24:00 horas, los turnos estan
en horarios escalonados para poder dar el servicio sin necesidad de pagar horas
extras, manejando las jornadas diurnas, mixtas y nocturnas. En la tabla Xl se

detallan los horarios establecidos:

Tabla XI. Horario de analistas de monitoreo

Cantidad Puesto Horade ) Horade Jornada
Ingreso Salida

1 Coordinador 09:00 18:00 Diurna
1 Analista emergente 15:00 22:00 Mixta
3 Analista 5:30 13:00 Diurna
4 Analista 6:30 15:30 Diurna
2 Analista 9:30 18:00 Diurna
2 Analista 13:00 20:00 Mixta
1 Analista 17:00 23:00 Nocturna
1 Analista 18:00 24:00 Nocturna

Fuente: elaboracion propia.
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La cantidad de personas por turno depende del volumen de alarmas, por lo
cual pueden tener variaciones segun la temporada del afio, mientras mas
unidades se encuentren en ruta, mas personal necesitara el area para poder
atender las alarmas recibidas. Debido a que el area Unicamente cuenta con 9
equipos de computo, este es el nimero maximo de personas que puede tener en

el area al mismo tiempo.

2.1.2.3.1. Perfil del puesto de analista

El perfil de puestos es un documento que incluye la informacion de este, asi
como funciones, habilidades, experiencia y nivel académico requerido. A
continuacion, se detalla el perfil de puesto actual para la plaza de analista de

monitoreo, analista emergente y coordinador de monitoreo.

Figura 11. Perfil actual de analista de monitoreo
PERFIL DE PUESTO :
. . One| Link
Andalista de monitoreo Tam. o Sktins

Funciones:

=  Monitoreo de camicnes de enfrega por
medio de un sistema GPS; analizar y dar
seguimiento a las situaciones que puedan
presentorse para asegurar el cumplimiento
del senvicio por parte del piloto encargadeo
de la unidad.

Requisitos:

+ Disponibilidad para frabajar lunes a sdbado
v dias festivos.

» Experiencia deseable en el drea de
monitoreo.

= Buen dervicio al cliente,

» Habilidod para Toma de decisiones.

o

Estudios y conocimiento:
» Titulo de nivel medio.
* Manejo de Excel basice.

Interesados enviar hoja de vida a

reclutamiento@onelink.com.

Fuente: elaboracion propia.

28



Figura 12. Perfil actual de analista de monitoreo Il (analista emergente)

PERFIL DE PUESTO onellLink

Andlista de monitoreoc emergente T e

Funciones:

+ Realizar reportes de interés para el cliente,
facilitar informacién de la central de
monitoreo con operaciones.

Requisitos:

- Disponibilidad para tralajar lunes a sdlado
v dias festivos.

+  Creatividad.

+  Buenas relaciones interpersonales.

« Experiencia desealble en creacion y manejo
de reportes.

Estudios y experiencia:

+ Primer afio de carrera universitaria,
ingenieria industrial, administracién de
empresas o carrsra ofin.

+  Mangjo de Excel intermedio.

-+ Conocimientos deseable en el mangjo O
de KPls.

Interesados enviar hoja de vida a

reclutomiento@onelink.com.

Fuente: elaboracion propia.

Figura 13. Perfil actual del coordinador de monitoreo

PERFIL DE PUESTO onelLink
Coordinador de Monitoreo

Funciones:

+  Coordinacidn y supervision del equipo de
monitareo, validacion de soportes
solicitados por el cliente, seguimiento a
alcance de metas segin indicadorss.

Requisitos:

+  Bxperiencia en manegjo de personal.

« Disponibilidad para frabajar lunes a sdlbado
y dias festivos.

+  Manejo y control de KPI's.

+ Buena comunicacion y relacionss
interpersonales.

+  Capacidad para analizar de informacién.

Estudios y experiencia: 2
- Tercer afic aprobado de carrera [Eb
universitaria, ingenieria industrial,
administracion de empresas o camrsra afin.

Manegjo de Excel intermedic.

Interesados enviar hoja de vida a

reclutamiento@onelink.com.

Fuente: elaboracion propia.
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2.1.2.4 Tecnologia

En este apartado se muestra la tecnologia que es utilizada en el area de

monitoreo.

. Hardware

El &rea de monitoreo cuenta con 9 equipos de cOmputo compuestos cada
uno por:

o 2 monitores de 24”.

o  Teclado.

o  Mouse.

o  CPU con Microprocesador I5 de 2.9 GHZ.

o  CPU con 8 Gb. De RAM.

o HeadSet para realizar las llamadas.

A continuacion, se muestra el equipo de cdmputo utilizado para el puesto

de analista de monitoreo.
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Figura 14. Equipo de cOmputo de monitoreo

Fuente: elaboracion propia
Software
En cada computadora estan instalados los siguientes programas:
o Microsoft office: conjunto de programas que permite perfeccionar y
automatizar las actividades que se realizan en oficina.

o Tracker: programa que permite visualizar las coordenadas y ubicacién

de los clientes.
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o  SMS reports: programa que permite generar una serie de reportes
para el cliente.

o Lightshot: programa utilizado para realizar capturas de pantallas.

Adicional, entre los programas que se utilizan en un explorador se

encuentran:

o DMS: sistema encargado de la generacion de alertas

o Kontrol: plataforma de origen salvadorefio utilizada para localizar los
vehiculos por medio del GPS.

o Disatel: plataforma de origen guatemalteco utilizada para localizar los
vehiculos por medio del GPS.

o  Geotab: plataforma de origen canadiense utilizada para localizar los
vehiculos por medio del GPS.

o  Correo electronico: servicio que permite intercambiar mensajes por
medio de la red.

o  One drive: servicio de alojamiento de datos en la nube que permite

compartirlos y trabajar en simultaneo con otras personas.

2.1.2.5 Medicién de desempefio

El area de monitoreo no cuenta con un sistema establecido para medir el
desemperio del personal, la Unica herramienta que fue utilizada consistia en una
serie de indicadores denominado Ranking en el cual se resumia el rendimiento
del personal en el transcurso del mes, pero no se le dio continuidad. A

continuacion, se detalla la estructura del ranking que era utilizado.
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Figura 15. Ranking area de monitoreo

4

854

Analista 1 1 0:02:41 0:02:14 0:06:54 0:10:21
Analista 2 0 925 0:02:56 0:02:21 0:07:16 0:07:17
Analista 3 o 1054 0:02:00 0:02:10 0:04:57 0:07:52
Analista 4 3 732 0:02:08 0:01:29 0:07:03 0:08:28
Analista 5 0 901 0:01:36 0:02:27 0:05:09 0:06:42
Analista 6 2 876 0:02:12 0:01:47 0:05:21 0:07:24
Analista 7 3 934 0:02:08 0:01:34 0:06:24 0:09:34

Fuente: coordinador del area de monitoreo.

En ese documento eran detalladas las llegadas tarde, las llamadas
realizadas y los tiempos promedio de atencion de alarmas de cada agente. Toda
la informacion es obtenida del programa DMS, el cual es el software utilizado
para administrar las alarmas, este almacena el registro de llamadas y el registro

de tiempos del personal como pausas, hora de llegada, hora de salida.

2.1.3. Area de despacho dinamico

El proceso de despacho inicia cuando el aviso es recibido en la bandeja de
entrada de los coordinadores los cuales estan al pendiente del personal a cargo,
controlando quiénes se encuentran ocupados o libres; al recibir un nuevo aviso
proceden a verificar que despachador se encuentra libre y si puede realizar el
despacho se lo asignan, de lo contrario el aviso queda en cola a la espera de que
un despachador que pueda realizarlo se desocupe. El total de avisos que el area
recibe diariamente es de 141, los cuales no tienen una hora constante de llegada

y todos deben de ser atendidos.
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2.1.3.1. Diagrama de Pareto

Se observo el proceso de asignacion de agencias al personal en el area de
despacho dindmico y fueron registradas las causas de demora en el proceso de

asignacion.

La razdn principal que fue detectada es que los coordinadores no poseen
una herramienta para llevar el control de los analistas que se encuentran
desocupados, lo cual afecta la asignacion. En la tabla VIl se muestran los factores

gue afectan la asignaciéon de agencias.

Tabla XII. Factores de retraso en la asignacion
Frecuencia . Porcentaje
Factores de demora total Porcentaje
Acumulada Acumulado
Desconocimiento de que analista esta
desocupado 42 42 0,336 0,336
Desconocimiento de que agencia
puede realizar cada despachador 38 80 0,304 0,640
Asignar la agencia a alguien que se
encuentra ocupado. 20 100 0,160 0,800
No llevar la cuenta de cuantas rutas ha
realizado el despachador en el dia. 15 115 0,120 0,920
No darse cuenta de que la agencia ya
aviso. 7 122 0,056 0,976
Perdida en la senal de internet 3 125 0,024 1,000

Fuente: elaboracion propia.

Debido a que no se cuenta con una herramienta para llevar el control de
quienes estan desocupados, se da el caso de asignar agencias a quienes ya se

encuentran trabajando o sobrecargar de trabajo a un despachador al asignarle
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varias agencias durante el turno. Otro factor es la falta de conocimiento de cada

despachador, en el &area se trabajan 141 avisos al dia, y cada uno tiene

diferencias por lo que es complicado que un despachador conozca el proceso

para poder realizar cada despacho, segun lo conversado con los coordinadores

del area, esto no es posible.

En la figura 16 se muestra el diagrama de Pareto realizado con la

informacion de la tabla XII.

FRECUENCIA

Figura 16. Diagrama de Pareto

120
100
80
60
40
20
) I e B
No saber que  No saber sila Asignar la No llevar la No darse cuenta Perdidaen la
despachador agencia la agencia a cuenta de que la agencia sefial de
esta puede realizar alguien que se cuantas rutas aviso. internet

desocupado el despachador  encuentra ha realizado el
ocupado.  despachador en
el dia.

FRECUENCIA ACUMULADA

Fuente: elaboracion propia.

2.1.3.2. Diagrama de proceso de asignacion

El diagrama de proceso de asignacién fue realizado a partir de las

actividades observadas en el area de despacho dinamico, desde la llegada del

aviso a la bandeja de entrada de los coordinadores, hasta la finalizacion de este
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al enviar los reportes al cliente. El proceso de asignacion se detalla en la figura
17.

Tabla Xlll.  Proceso de asignacion de agencias

. Pagina
Procedimiento
ldel
Nombre del procedimiento: proceso de asignacién de agencias. Fecha:
12/07/2018
Elaborado por: Erick Velasquez|Frecuencia: diaria Verls:)()n:
Puesto Paso Actividad
1 Recibe el aviso en el area de despacho dinamico
2 Verifica que haya un despachador libre

Coordinador 3 Verifica que el despachador libre pueda realizar el

de
despacho 31

aviso.

Si el despachador no lo puede realizar, regresa al

dindmico paso 2.

3.2 | Siel despachador lo puede hacer, continte al paso 4.

4 Asigna el aviso al despachador.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 17. Flujograma de asignaciéon de agencias

_ Pagina
Flujograma
ldel
Nombre del Procedimiento: proceso de asignacion de )
Fecha:
agencias. 12/07/2018
Elaborado por: Erick Velasquez ~ |Método: actual Verlsi)én:

Coordinador de despacho dinamico

[ Es recibido un aviso 1

en el area.

v

[ Se verifica que haya un L

despachador libre.

v

El despachador
libre puede trabajar

el despacho

Se deja el aviso
en cola

Se asigna el aviso y se
finaliza el proceso de
asignacion.

v

T D

Fuente: elaboracion propia.
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2.1.3.3. Recurso humano

El recurso humano se define como el conjunto de trabajadores y empleados
gue conforman un departamento o area y se organizan para realizar una serie de
actividades para lograr un objetivo. El &rea de despacho dinamico cuenta con 23
analistas repartidos en distintos horarios de jornada nocturna. Adicional se cuenta
dos coordinadores encargados de la supervision y asignacion de agencias. En la

tabla VIl se detallan las jornadas de trabajo de cada analista y los coordinadores.

Tabla XIV. Horario de trabajo

Analista Horario Entrada | Horario Salida | Jornada
Analista 1 17:00 23:00 Nocturna
Analista 2 17:00 23:00 Nocturna
Analista 3 17:00 23:00 Nocturna
Analista 4 17:00 23:00 Nocturna
Analista 5 17:00 23:00 Nocturna
Analista 6 17:00 23:00 Nocturna
Analista 7 17:00 23:00 Nocturna
Analista 8 17:00 23:00 Nocturna
Analista 9 17:00 23:00 Nocturna
Analista 10 17:00 23:00 Nocturna
Analista 11 17:00 23:00 Nocturna
Analista 12 17:00 23:00 Nocturna
Analista 13 18:00 00:00 Nocturna
Analista 14 18:00 00:00 Nocturna
Analista 15 18:00 00:00 Nocturna
Analista 16 18:00 00:00 Nocturna
Analista 17 18:00 00:00 Nocturna
Analista 18 18:00 00:00 Nocturna
Analista 19 18:00 00:00 Nocturna
Analista 20 18:00 00:00 Nocturna
Analista 21 18:00 00:00 Nocturna
Analista 22 18:00 00:00 Nocturna
Analista 23 18:00 00:00 Nocturna
Coordinador 1y 2 17:00 23:00 Nocturna

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 18. Perfil del puesto actual de analista de despacho dindmico

PERFIL DE PUESTO

Coordinador de Despacho dindmico Tearn. Cultun

Onel Link

Funciones:

*  Supenvision y coordinacion del comecto
desamolle y mapeo de rutas para la
programacion de entrega de producto por
parfe de los analistas de despacho
dindmica.

Requisitos:

= Experiencia en manejc de personal.

- Disponibiidad para frabagjar lunes a sabado
v dias festivos.

-  Manejo deseable de KPI's.

- Habilidad para la creacién y manejo de
reportes de interés.

Estudios y experiencia:

= Tercer afic aprebado de carera
universitana. ingenieria industrial.
administracién de empresas o carera afin.

- Mansjo de Excel intermedio. o

=  Mangjo de SAP
(Mo indispensable)

Interesadeos enviar hoja de vida a
reclutamiento@onelink.com.

Fuente: elaboracion propia.

Figura 19. Perfil del puesto actual del coordinador de despacho

dindamico

PERFIL DE PUESTO OnellLink

Analista de despacho dindmico

Funciones:

= Desamcllo y mapeo de rutas para la
programacién de enfrega de producto de
manera eficiente.

Requisitos:

+ Disponibilidad de horario de lunes a sdabado
v dias festivos.

+ Buenas relaciones inferpersonales.

Estudios y experiencia:

- Primer afio de carrera universitaria,
ingenieria industrial, administracién de
emprasas o carera afin.

+  Mansjo de Excel bdsiceo.

+  Manejo de SAP (@)
(Mo indispensable)

Interesados enviar hoja de vida a

reclutamiento@onelink.com.

Fuente: elaboracion propia.
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2.1.34. Tecnologia del area de despacho dinamico
o Hardware
El 4rea de despacho dindmico cuenta con 23 equipos de computo
compuestos cada uno por un monitor de 18”, teclado y mouse, procesador |13 de
2.4 GHZ y 4 GB de memoria RAM. En la figura 20 se ilustra el equipo de computo

utilizado para en el &rea de despacho dindmico.

Figura 20. Equipo de cdmputo del area de despacho dinamico

Fuente: elaboracion propia.

. Software

Para realizar las actividades diarias, cada computadora tiene instalado los

siguientes programas:

o Microsoft Office: conjunto de programas que permite perfeccionar y
automatizar las actividades que se realizan en oficina.
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o Roadnet: software especializado en la planeacién de rutas primarias y
secundarias.
o  SAP: sistema que consta de modulos y que permite administrar los

procesos en una empresa.

Adicional, entre los programas que se utilizan en un explorador estan:

o  Google site: herramienta de Google que permite crear paginas de
internet.

o  Correo electronico: servicio que permite intercambiar mensajes por
medio de la red.

o  One drive: servicio de alojamiento de datos en la nube que permite

compartirlos y trabajar en simultaneo con otras personas.

2.1.3.5. Analisis de colas del sistema actual

Actualmente el proceso de asignacion se realiza de forma empirica de
acuerdo con el criterio del coordinador, con base a la experiencia y a factores

como.

o Conocimiento de las rutas que ha realizado cada analista en su jornada de
trabajo; el nimero de rutas es el que define la dificultad de una agencia,
mientras mayor sea este numero, la agencia tendra una mayor dificultad y
llevara mas tiempo su realizacion.

o Despachos realizados por cada analista en su jornada de trabajo; despacho
es el nombre que se le da al aviso enviado por una agencia luego de ser
atendido y realizado todo el proceso, en total son 141 en el dia.

o Tiempo de espera por parte de las agencias; segun el SLA de la empresa

con el cliente, este no puede ser mayor a 25 minutos.
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. Conocimiento de los analistas.

El area cuenta con 23 analistas lo que equivale a 23 servidores, y un total
de 141 despachos que es la poblacion total. Actualmente no hay ningin modelo
establecido, por lo que se procedio a realizar el célculo de la tasa de llegada y la
tasa de servicio actual, asi como el tiempo de espera por parte de las agencias

para un sistema de una colay 23 servidores.

. Servidores = 23
. Poblacién = 141

En total son 141 avisos, los cuales llegan de forma diaria y aleatoria entre
las 18:00 y 00:00 horas que es el horario en el que el area de despacho dinamico
brinda el servicio. Para calcular la tasa de llegada se procedio a dividir el total de
avisos gue son atendidos en el dia dentro de las 6 horas en que es el tiempo en

el cual el area de Despacho dinamico presta el servicio:
141
Aactual = . = 23,5

Para el calculo de la tasa servicio se procedié a evaluar el tiempo promedio
de realizacién de los despachos durante 15 dias, el cual dio un valor de 67,2

minutos.

67,
i actual = %0 = 1,12 avisas por hora

El tiempo promedio de espera de los avisos en el periodo analizado fue de
22,43 minutos que cumple con el acuerdo de nivel de servicio entre el cliente y el
area de despacho dinamico que es de 25 minutos, este tiempo es un indicador

de suma importancia en el area debido a que por solicitud de cliente un aviso no
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puede esperar mas de 25 minutos para ser atendido ya que esto atrasaria los
procesos de carga en bodega, por lo que se busca reducir este tiempo lo mas
posible. El factor de utilizacion se calcul6 dividendo la tasa de llegada dentro del

namero de servidores y la tasa de servicio lo que dio un actor de 91,26 %.

__B5 0,9126
P=112023) "
2.2. Propuesta del disefio de un modelo de asignacion de despachos en

el area de despacho dinamico

Para facilitar el proceso de asignacion de agencias, se propuso un sistema que
recopila toda la informacién necesaria e importante, la cual se detalla a

continuacion:

o Conocimiento de agencias por cada analista.
o Promedio de tiempo para realizar una agencia.
o Detalle de la agencia que se encuentra realizando el despachador.

o Tiempo aproximado para finalizar la agencia.

La teoria de colas son modelos mateméaticos sobre las lineas de espera

dentro de un sistema. Se basa en distintos factores:

o Tasa de llegada: cantidad de elementos que llegan en un periodo de tiempo.

o Tasa de servicio: cantidad de elementos que pueden ser atendido en un
periodo de tiempo.

o Tiempo de espera: tiempo que el elemento debe de esperar para ser

atendido.

o Servidores: capacidad para atender a los elementos.
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o Poblacion: puede ser finita o infinita, total de elementos que podrian llegar

al sistema.

Existen varios modelos de teoria de colas y dependen de la forma como
llegan los elementos, de qué manera son atendidos y el nUmero de servidores,
estos se representan por la notacién de Kendal la cual representa el sistema de

teoria de colas con 3 caracteres. Los modelos principales de teoria de colas son:

o Modelo simple con una linea de espera y un servidor.
o Modelo con una cola de espera y varios servidores.
o Varias colas y multiples servidores.

. Una cola, servidores secuenciales.

Para este proyecto fue utilizado el modelo con una cola de espera y varios
servidores el cual se define como MMK en la notacion de Kendal, este modelo
permitira acomodar en una linea de espera a los avisos segun su segmento y
asignar los servidores segun la necesidad, buscando reducir el tiempo de espera
por parte de los avisos para ser atendido y manteniendo un equilibrio con el

namero de servidores para evitar tener un elevado tiempo de ocio.

2.2.1. Diagrama de proceso de asignacion

Se detecto la necesidad de establecer un encargado que sera responsable
de la asignacion de agencias al cual se le denominara supervisor. El proceso
inicia cuando el aviso es recibido en la bandeja de entrada del correo del
supervisor, quien procede a ingresarla al sistema, el modelo analiza que
despachadores se encuentran disponibles y si en caso no hay nadie libre, pondra

el despacho en la cola de espera que le corresponde hasta que el primer
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despachador se desocupe dando un aviso al encargado y asi asignarle el aviso

al despachador.

Tabla XV. Proceso de asighacion de agencias

Procedimiento Pagina 1 de 1

Nombre del procedimiento: proceso de asignacion de
. Fecha: 20/07/2018
agencias.

Elaborado por: Erick Velasquez Frecuencia: diaria Version: 1.0

Puesto Paso Actividad
.
dinamico
5 Verifica que haya un despachador libre

segln su segmento.

. Si se encuentra un despachador libre,
Supervisor de despacho | 21
continde con el paso 4

dindmico
” 5 Si no se encuentra ningun despachador
' libre, el aviso permanecera en cola.
3 Asigna el aviso al despachador.
4 Realice el proceso del despacho.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 21. Flujograma de asignacion de despachos

Flujograma Pagina 1 de 1
Nombre del procedimiento: proceso de asignacion de Fecha:
agencias. 20/07/2018
Elaborado por: Erick Velasquez ~ |Método: propuesto Version: 1.0

Supervisor de despacho dinamico

Es recibido un aviso
en el area.

v

Se verifica que haya un despachador
libre segln el segmento.

v

¢ Se encuentra un

despachador libre?

Se deja el aviso
en cola

Se asigna el aviso y se
finaliza el proceso de
asignacion.

v

T D

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.2. Segmentacion de despachos

La segmentacidn consiste en el proceso de dividir, separar o segmentar un
grupo grande en grupos mas pequefios y uniformes, teniendo las mismas
caracteristicas y facilitando su andlisis. Este proceso fue realizado con el grupo
de avisos que son recibidos diariamente en el area de despacho dindmico. Para
Su separacion se tomé como referencia el nimero de rutas debido que es una
caracteristica comun que poseen todos los despachos. El nimero de rutas se

puede definir por varios factores:

o El volumen de ventas de ese dia, debido a que el nUmero de rutas es
directamente proporcional al total de ventas.

o El tamafo de la agencia.

o La cantidad de camiones.

° El territorio de ventas.

Una ruta de entrega contiene el nimero de clientes que el piloto deberéa de visitar
para hacer entrega del producto, el total de cajas de producto que podra llevar
depende del tonelaje del camién. Las rutas planeadas, varian de acuerdo con el
total de ventas de cada dia.

El total de avisos que el area de despacho dinamico atiende es de 141, debido a
que el numero de rutas se incrementan de acuerdo con las ventas, se tomo el
historico de los ultimos 8 meses (octubre — mayo) para obtener el promedio de
rutas por despacho y proceder a segmentarlo. Para este calculo, se utilizé el
histérico debido a que en el mismo se incluye las temporadas altas de semana
santa y fin de afilo en donde el numero de rutas por agencia aumenta
considerablemente. El registro de las rutas promedio por agencia se puede ver

en la seccién de apéndice.
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A continuacion, se muestra la segmentacion propuesta de acuerdo con su

namero de rutas y sera realizado un modelo de teoria de colas MMK para cada

uno, siendo independientes de los otros dos modelos:

o Despachos pequefios: menos de 13 rutas.

o Despachos medianos: entre 13 y 24 rutas.

o Despachos grandes: mas de 24 rutas.

2221

Despachos pequefios

Este grupo estara conformado por los despachos de las agencias que tienen

un promedio de 13 0 menos rutas, representa sucursales con bajo volumen de

ventas, siendo en su mayoria agencias pequefas alejadas de ciudades o la

capital de cada pais y que cuentan con una flota de entrega de menor tamafio.

Estos despachos son realizados por la mayor parte del personal debido a que

representan poca dificultad. En la tabla XVI se detalla el listado de agencias que

conformaran el grupo de despachos pequefios.

Tabla XVI.

Listado de despachos pequefios

Traditional Savanna Latacunga Tosagua
Bulk Savanna Depositos Especiales Manta
Rivas Chiguimulilla Playas
Juigalpa Especial Santo Domingo Sagitario
Super Mercados Postmix Santa Ana On Premise Kingston
Las Casas Postmix San Miguel Modern Mandeville
Cunen On Premise Mobay Santo Tomas
Machachi Hotels Mobay Sensuntepeque
Colegios On Premise St Ann Super Escuintla
Bulk Mo Bay Hotels St Ann Soloma
Traditional St Ann Onpremise Mandeville Especiales Ambato
Jinotega On Premise Savanna Botelldn
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Continuacion de tabla XVI.

Chalatenango Hotels Savanna Modern Kingston
Salaméa Ruta Alimentos Trad Trade Mo Bay
Ibarra Supermercados Bulk St Ann
Postmix Super Zacapa Traditional Annoto B

Bulk Mandeville Especiales Cuenca Boaco
Esteli Especiales Machala Rio Blanco
Ocotal Esp Salinasesp Sal Zona Viva

Progreso Tulcan Postmix Sv
Poptun Bulk Annoto Bay Esquipulas
Camoja Postmix Ransa Playa Grande

Especiales Sur Polochic Lago Agrio

Salinas Puyo
Fuente: elaboracion propia.
2.2.2.1.1. Recurso humano

Con base en el historico de avisos atendidos se obtuvo el listado de
despachos segmentados como despachos pequefios los cuales pueden
observarse en la tabla IX. Se elabor6 una matriz en donde se calcul6 la tasa de
llegada, tasa de servicio, probabilidad de que se encuentren cero avisos en el
sistema, total de avisos en cola, total de avisos en el sistema, tiempo en cola,
tiempo en el sistema y el factor de utilizaciébn con distintos servidores y asi
determinar el nimero que mejor se adecue a la operacion; se tomd como criterio
el factor de utilizacion y el tiempo en cola. El factor de utilizacion debe ser lo mas
cercano posible al 60 % para asi no tener demasiado tiempo de ocio y no tener
personal limitado debido a la variabilidad en la informacién de los despachos y la

posibilidad de tener una baja de personal por enfermedad o permisos.

En la tabla XVIl se muestra el resultado de los célculos de 1 a 7 servidores:
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Tabla XVII. Numero de servidores despachos pequefios

K A 1] Po Lg L Wq w p
Cero avisos Tiempo
. Tasade | Tasade | avisos en | avisos tiempo P Factor de
Segmento | Servidores . . en en e g
llegada | servicio el encola | . en cola . utilizacion
. sistema sistema
sistema
Pequefio 1 9,75 4,142 235.39 %
Pequefio 2 9,75 4,142 117.70%
Pequefio 3 9,75 4,142 0,0245 2,2677 | 4,6216 0,2326 0,474 78.46 %
Pequeiio 4 9,75 4,142 0,0047 | 0,3897 | 2,7437 0,04 0,2814 58.85 %
Pequefio 5 9,75 4,142 0,0013 0,0945 | 2,4484 0,0097 0,2511 47.08 %
Pequefio 6 9,75 4,142 0,0005 | 0,0238 | 2,3777 | 0,0024 | 0,2439 39.23 %
Pequefio 7 9,75 4,142 0,0003 0,0058 | 2,3597 0,0006 0,242 33.63%

Fuente: elaboracion propia.

Con uno y dos servidores el sistema es inestable debido a que el factor de
utilizacion es mayor a uno, con tres servidores el factor de utilizacion es de
78,46 % pero si en un momento se tuviera la ausencia de un analista el sistema
se volveria inestable, por ese motivo se eligieron 4 servidores lo que equivale a
4 analistas para esta segmentacion en donde el tiempo en cola es bajo y se tiene

un factor de utilizacion del 58,85 %.

2.2.2.1.2. Analisis de cola

En la tabla XVI se encuentran los 71 despachos que conforman el grupo de
despachos pequefios los cuales poseen menos de 13 rutas. El tamafio de la
poblacién es finito, estos llegan en forma aleatoria y no pueden dejar un aviso sin

ser atendido.

Sera aplicado un sistema MMK Finito, en donde se analizo el proceso de

asignacion el area de despacho dinamico durante 6 dias utilizando esta
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segmentacion, los datos tomados se adjuntan en la seccion de apéndice, a
continuacion, se adjuntan los resultados obtenidos para los despachos

pequenos.
Tabla XVIII. Tasas de llegada y servicio despachos pequefios
Tasa promedio | Tiempo promedio | Tasa promedio
Segmentacion de llegada A de servicio de servicio p
(Avisos por hora) (Minutos) (Avisos por hora)
Pequenos 9,75 14,472 4,142

Fuente: elaboracion propia.

. Probabilidad de cero clientes en el sistema

La probabilidad de que no se encuentre ningun cliente en el sistema seré

determinado por la siguiente férmula:

n=s—1 (%) (%) S|u'

e (S,u—ﬂ)

Donde:
S = nimero de servidores.
A = tasa promedio de llegada de avisos por hora.

M = tasa promedio de servicio de avisos por hora.

Sustituyendo la formula, S =4, A = 9,75, y = 4,142

51



1

Po= 9,75 ., 414z, = 0,0047
e T1a2)" | (975) (4 4142)
e —T ar— (@=4,142) = 9,75)

La probabilidad de que el sistema se encuentre vacio cuando se trabaja con
cuatro servidores es del 0,47 %

o Numero promedio de clientes en el sistema:

El nimero promedio de avisos que se encuentran en un determinado

momento esperando a ser atendidos se representa por la siguiente férmula:

i g
qa = (ﬂ) Alu' Pﬂ
(s — 1) (sp— A)?

L
Donde:

S =numero de servidores.
A =tasa promedio de llegada de avisos por hora.
M = tasa promedio de servicio de avisos por hora.

Po = probabilidad de encontrar el sistema vacio.
Sustituyendo en la formula, S =4, A = 9,75, y = 4,142 y Po = 0,0047

9,75
(m)A‘ *(9,75)(4,142)

1= 4 —1)1(4%4,142 - 9,75)2

* 0,0047 = 0,3897

El nimero promedio de avisos que esperan por ser atendidos cuando hay
cuatro servidores es de 0,3897 avisos.
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o Numero promedio de clientes en el sistema

El nimero promedio de avisos que se encuentran en un determinado

momento esta representado por la siguiente férmula:

A
L=Lg+s

Donde:
Lg = nimero promedio de clientes en la cola.
A =tasa promedio de llegada de avisos por hora.

M = tasa promedio de servicio de avisos por hora.

Sustituyendo en la formula, A = 9,75, y = 4,142 y Lq = 0,3897

L = 0,3897 + 575 _ 2,7437
o 4142

El nimero promedio de avisos que se encuentran siendo atendidos y en

cola en un determinado momento es de 2,7437 avisos
o Tiempo promedio que un aviso permanece en cola

El tiempo promedio que un aviso espera en cola antes de ser atendido esta

representado por la siguiente férmula:

Lf?
Wo=7



Donde:

Lg = numero promedio de clientes en la cola.

A =tasa promedio de llegada de avisos por hora.

Sustituyendo en la formula, A = 9,75y Lq = 0,3897

_ 03897 _
1= 975 =Y

El tiempo promedio que un aviso tendra que esperar por ser atendido cuando el

servidor esta ocupado es de 0,04 horas que equivale a 2,39 minutos.
o El tiempo promedio que un aviso permanece en el sistema

El tiempo promedio que un aviso permanece en el sistema esta dado por la

siguiente formula:

1
W =W, +—
i

Donde:

M = tasa promedio de servicio de avisos por hora.

W(q = tiempo promedio en la cola.

Sustituyendo en la formula, y = 4,142 y Wq = 0,04

W =10,04 +

1142 = 0,2814
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El tiempo promedio que un aviso permanece en el sistema cuando atienden
tres servidores es de 0,2814 horas que equivale a 16,88 minutos.

. Factor de utilizacion

El factor de utilizacion representa el total del tiempo que el sistema se
encuentra ocupado; este no se satura cuando el factor de utilizacién es menor a
uno, debido a que alcanza un estado estacionario. La formula para calcular el

factor de utilizacién es la siguiente:

= A <1
p_sp -

Donde:

S = numero de servidores.
A = tasa promedio de llegada de avisos por hora.

M = tasa promedio de servicio de avisos por hora.
Sustituyendo la formula, S =4, A = 9,75, y = 4,142

9,75

= 1ra142 1142 = 0,5885

P

El porcentaje de tiempo que el sistema se encuentra ocupado es de

58,85 % del total del tiempo de servicio.

A continuacion, se resumen los resultados obtenidos para la segmentacion

de despachos pequefios con 4 servidores:
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Tabla XIX. Resumen de resultados para despachos pequefios

Nombre Simbolo | Valor
Servidores K 4
Tasa de llegada A 9,75
Tasa de servicio M 4,142
Ceros?;/tlzomsaen el Po 0,0047
avisos en cola Lq 0,3897
avisos en sistema L 2,7437
tiempo en cola Wq 0,04
Tiempo en sistema w 0,2814
Factor de utilizaciéon P 0,5885

Fuente: elaboracion propia

2.2.2.2. Despachos medianos

Estos despachos estaran conformados por las agencias que poseen de 13

a 24 rutas. Los avisos gque estan clasificados como despachos medianos son:

Tabla XX. Listado de despachos medianos
Especiales Jalapa Lima Norte
Loja Santa Irene Sullana
Porto Viejo Quito Sur Centro Traditional Trade Ki
Atacames Rio Bamba San Benito
Danli Ambato Encuentros
Pcii Zonal Comayagua
Colegios Mayoreo Cuyo Lima Este
Quito Centro Norte Coban Soyapango
San Lorenzo Autoservicios Metro I
Trad Trade Mandevil Manta Morales
Chinandega Auto Sur Masaya
Leodn Santo Domingo Atanasio
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Continuacion de tabla XX.

Sebaco Juticalpa Supermercados
Lima Sur Bulk Kingston Quiche
Zacapa Quevedo

Fuente: elaboracion propia

2.2.2.2.1. Recurso humano

Con base en el histérico de avisos atendidos se obtuvo el listado de
despachos segmentados como despachos medianos los cuales pueden
observarse en la tabla XlIl. Se elabor6 una matriz en donde se calculd la tasa de
llegada, tasa de servicio, probabilidad de que se encuentren cero avisos en el
sistema, total de avisos en cola, total de avisos en el sistema, tiempo en cola,
tiempo en el sistema y el factor de utilizacién con distintos servidores y asi
determinar el nUmero que mejor se adecue a la operacion; se tomé como criterio
el factor de utilizacion y el tiempo en cola. El factor de utilizacion debe ser lo més
cercano posible al 60 % para asi no tener demasiado tiempo de ocio y no tener
ajustado al personal debido a la variabilidad en la informacion de los despachos

y la posibilidad de tener una baja de personal por enfermedad o permisos.

En la tabla XXI se muestra el resultado de los calculos realizados de 1 a 9

servidores:
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Tabla XXI. Numero de servidores despachos medianos

K A 11 Po Lg L Wq w p
Cero . .
Tasa . . avisos | . Tiempo
. Tasa de | avisos en | avisos tiempo Factor de
Segmento | Servidores de . . en en e
servicio el encola | . encola| . utilizacion
llegada . sistema sistema
sistema
mediano 1 6,78 1,584 428,03 %
mediano 2 6,78 1,584 214,02 %
mediano 3 6,78 1,584 142,68 %
mediano 4 6,78 1,584 107,01 %
mediano 5 6,78 1,584 0,0442 | 3,9679 | 8,2482 | 0,5852 | 1,2165 | 85,61 %
mediano 6 6,78 1,584 0,0266 | 0,8907 | 5,171 | 0,1314 | 0,7627 | 71,34 %
mediano 7 6,78 1,584 0,0158 | 0,2804 | 4,5607 | 0,0414 | 0,6727 | 61,15%
mediano 8 6,78 1,584 0,0109 | 0,0944 | 4,3747 | 0,0139 | 0,6452 | 53,50%
mediano 9 6,78 1,584 0,0087 | 0,0317 | 4,312 | 0,0047 | 0,636 47,56 %

Fuente: elaboracion propia.

De 1 a 4 servidores el sistema es inestable debido a que el factor de
utilizacién es mayor a uno, fueron elegidos 7 servidores debido a que presenta
un factor de utilizacion del 61 %y el tiempo en cola en comparacion a 6 servidores

se ve reducida 5 minutos.

2.2.2.2.2. Analisis de cola

En la tabla XX se encuentran los 44 despachos que conforman el grupo de
despachos medianos los cuales poseen entre 13 y 24 rutas. El tamafio de la
poblacién es finito, estos llegan en forma aleatoria y no pueden dejar un aviso sin
ser atendido. Luego de analizar la aplicacién de esta segmentacion durante 6
dias (ver apéndice 6) se obtuvieron los siguientes resultados para los despachos

segmentados como medianos.
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Tabla XXII. Tasas de llegada y servicio despachos medianos

Tasa promedio | Tiempo promedio | Tasa promedio
Segmentacion de llegada A de servicio de servicio p

(Avisos por hora) (Minutos) (Avisos por hora)
Medianos 6,78 37,868 1,584

Fuente: elaboracion propia.

. Probabilidad de cero clientes en el sistema

La probabilidad de que no se encuentre ningun cliente en el sistema seré

determinado por la siguiente formula:

G

=0 s! (S;E ,?l)

n=0 nl

Donde:
S = nimero de servidores.
A = tasa promedio de llegada de avisos por hora.

M = tasa promedio de servicio de avisos por hora.

Sustituyendo la féormula, S =7, A =6,78, y = 1,584

1

Po= 6,78 . 1,584 = 0,0158
sz (i582)"  (o78) (7+1584)
n=0""pl 7T 7+ 1,584) — 6,78)
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La probabilidad de que el sistema se encuentre vacio cuando se trabaja con
siete servidores es del 1,58 %.

o Numero promedio de clientes en el sistema

El nimero promedio de avisos que se encuentran en un determinado

momento esperando a ser atendidos se representa por la siguiente formula:

() 2
77 (s — 1! (su — 2)?

L P,

Donde:

S =numero de servidores.
A =tasa promedio de llegada de avisos por hora.
M = tasa promedio de servicio de avisos por hora.

Po = probabilidad de encontrar el sistema vacio.

Sustituyendo en la formula, S=7,A=6,78, y = 1,584 y Po = 0,0158.

6,78
(my *(6,78)(1,584)

- 0,0158 = 0,2804
1= 7 -D1(7+1,584—6,78)2 "

El nimero promedio de avisos que esperan por ser atendidos cuando hay
cuatro servidores es de 0,2804 avisos.
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o Numero promedio de clientes en el sistema

El nimero promedio de avisos que se encuentran en un determinado

momento esta representado por la siguiente férmula:

A
L=Lg+s

Donde:
Lg = nimero promedio de clientes en la cola.
A =tasa promedio de llegada de avisos por hora.

M = tasa promedio de servicio de avisos por hora.

Sustituyendo en la formula, A = 6,78, y = 1,584 y Lg = 0,2804.

)

L =0,2804 + 1584

= 4,5607

El nimero promedio de avisos que se encuentran en cola y siendo

atendidos en un determinado momento es de 4,5607 avisos.
o Tiempo promedio que un aviso permanece en cola

El tiempo promedio que un aviso espera en cola antes de ser atendido esta

representado por la siguiente férmula:

Lf?
Wo=7



Donde:

Lg = numero promedio de clientes en la cola.

= tasa promedio de llegada de avisos por hora.

Sustituyendo en la formula, A = 6,78 y Lq = 0,2804.

_0,2804
" 6,78

Wq = 0,0414

El tiempo promedio que un aviso tendra que esperar por ser atendido

cuando el servidor esta ocupado es de 0,0414 horas que equivale a 2,48 minutos.
o El tiempo promedio que un aviso permanece en el sistema

El tiempo promedio que un aviso permanece en el sistema esta dado por la

siguiente formula:

1
W =W, +—
i

Donde:

o M = tasa promedio de servicio de avisos por hora.

o W(q = tiempo promedio en la cola.

Sustituyendo en la formula, p = 1,584 y Wq = 0,0414.

1
=0,0414 + ——= 2
W =200 + 1584 0,6727
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El tiempo promedio que un aviso permanece en el sistema cuando atienden
siete servidores es de 0,6727 horas que equivale a 40,36 minutos.

. Factor de utilizacion

El factor de utilizacion representa el total del tiempo que el sistema se
encuentra ocupado; este no se satura cuando el factor de utilizaciébn es menor a
uno, debido a que alcanza un estado estacionario. La formula para calcular el

factor de utilizacién es la siguiente:

A '1
p T

Donde:

S = numero de servidores.
A = tasa promedio de llegada de avisos por hora.

M = tasa promedio de servicio de avisos por hora.
Sustituyendo la formula, S =7, A = 6,78, uy = 1,584.

6,78

= . 1584 1584 =0,6114

p

El porcentaje de tiempo que el sistema se encuentra ocupado es de
61,14 % del total del tiempo de servicio.

A continuacion, se resumen los resultados obtenidos para la segmentacion

de despachos medianos con 7 servidores:
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Tabla XXIII.

Resumen de resultados para despachos medianos

Nombre Simbolo | Valor
Servidores K 7
Tasa de llegada A 6,78
Tasa de servicio M 1,584
Ceros?;/tlzomsaen el Po 0.0158
avisos en cola Lq 0,2804
avisos en sistema L 4,5607
tiempo en cola Wq 0,0414
Tiempo en sistema W 0,6727
Factor de utilizacion P 0,6115

Fuente: elaboracion propia

2.2.2.3. Despachos grandes

Estos despachos estardn conformados por los avisos con mas de 24 rutas
los cuales representan la menor cantidad de despachos, pero por la cantidad de
rutas representan un mayor tiempo y complicacion para realizarlos debido a la
informacion que se maneja. Estos despachos pertenecen a las agencias mas
grandes de cada pais, las cuales se encuentran en las principales ciudades. En

la tabla XXIV se detalla el listado de despachos grandes:

Tabla XXIV. Listado de despachos grandes

Huehuetenango Cnt
Metro norte Escuintla
Jutiapa Naranjo
Coatepeque Especiales Lima
Machala Santa Ana
Choluteca Xelaju
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Continuacion tabla XXIV.

Pcl Villanueva
Quito Sur Gye Sur
Cuenca Gye Norte
Depédsitos Cuyotenango
Cocales Managua
San Miguel Chimaltenango
Quito Norte Tegucigalpa

Fuente: elaboracion propia

2.2.2.3.1. Recurso humano

Con base en el historico de avisos atendidos se obtuvo el listado de
despachos segmentados como despachos grandes los cuales pueden
observarse en la tabla XXIV. Se elabor6 una matriz en donde se calculé la tasa
de llegada, tasa de servicio, probabilidad de que se encuentren cero avisos en el
sistema, total de avisos en cola, total de avisos en el sistema, tiempo en cola,
tiempo en el sistema y el factor de utilizaciébn con distintos servidores y asi
determinar el nimero que mejor se adecue a la operacion; se tomd como criterio
el factor de utilizacion y el tiempo en cola. El factor de utilizacion debe ser lo més
cercano posible al 60 % para asi no tener demasiado tiempo de ocio y no tener
ajustado al personal debido a la variabilidad en la informacion de los despachos

y la posibilidad de tener una baja de personal por enfermedad o permisos.

En la tabla XXV se muestra el resultado de los célculos realizados de 1 a 9

servidores:
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Tabla XXV. NUumero de servidores despachos grandes

K A 1} Po Lq L Wq w p
Cero . .
Tasa . . avisos | . Tiempo

. Tasa de | avisos en | avisos tiempo Factor de

Segmento | Servidores de . . en en e
servicio el encola | . encola| . utilizacion

llegada . sistema sistema
sistema

Grande 1 4,875 0,64 761,72 %
Grande 2 4,875 0,64 380,86 %
Grande 3 4,875 0,64 253,91 %
Grande 4 4,875 0,64 190,43 %
Grande 5 4,875 0,64 152,34 %
Grande 6 4,875 0,64 126,95 %
Grande 7 4,875 0,64 108,82 %
Grande 8 4,875 0,64 0,0369 |16,9251|24,5423|3,4718 | 5,0342 | 95,21 %
Grande 9 4,875 0,64 0,0704 | 2,9809 |10,5981|0,6115| 2,174 | 84,64 %
Grande 10 4,875 0,64 0,0784 | 1,0519 | 8,669 |0,2158 | 1,7783 | 76,17 %
Grande 11 4,875 0,64 0,0847 | 0,4293 | 8,0465 | 0,0881 | 1,6506 | 69,25 %
Grande 12 4,875 0,64 0,0873 | 0,1826 | 7,7998 | 0,0375 1,6 63,48 %
Grande 13 4,875 0,64 0,0884 | 0,0778 | 7,695 | 0,016 | 1,5785 | 58,59 %
Grande 14 4,875 0,64 0,0889 | 0,0326 | 7,6498 | 0,0067 | 1,5692 | 54,41 %

Fuente: elaboracion propia.

De 1 a 7 servidores el sistema es inestable debido a que el factor de
utilizacién es mayor a uno, fueron elegidos 12 servidores debido a que presenta
un factor de utilizacion del 63,48 % y el tiempo en cola en comparacion a 11
servidores se ve reducida 3 minutos, con 13 servidores el tiempo en cola se
reduce a menos de un minuto, pero el factor de utilizacién en menos del 60 % lo

gue incrementa el tiempo de ocio del personal.

2.2.2.3.2. Analisis de cola

En la tabla XXIV se encuentran los 26 despachos que conforman el grupo

de despachos grandes los cuales poseen mas de 24 rutas. El tamafio de la
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poblacion es finito, estos llegan en forma aleatoria y no pueden dejar un aviso sin
ser atendido. Luego de analizar la aplicacion de esta segmentacion durante 6
dias (ver Apéndice 5) se obtuvieron los siguientes resultados para los despachos

segmentados como grandes.

Tabla XXVI. Tasas de llegada y servicio despachos grandes
Tasa promedio | Tiempo promedio | Tasa promedio
Segmentacion de llegada A de servicio de servicio p
(Avisos por hora) (Minutos) (Avisos por hora)
Grandes 4,875 93,876 0,64

Fuente: elaboracion propia.
. Probabilidad de cero clientes en el sistema

La probabilidad de que no se encuentre ningun cliente en el sistema seré

determinado por la siguiente formula:

@) (@ (s )

n=0  nl s! \sp—4

Donde:

S = numero de servidores.
A = tasa promedio de llegada de avisos por hora.

M = tasa promedio de servicio de avisos por hora.

Sustituyendo la formula, S = 12, A = 4,875, y = 0,64.
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1
Po = = 0,0873

4875 0,64 .,
375) (12 * 0,64)

n
n=11 ( 0,64 ) n 3 )
n=0 " i 121 V(12 % 0,64) — 4,875)

La probabilidad de que el sistema se encuentre vacio cuando se trabaja con
doce servidores es del 8,73 %.

o Numero promedio de clientes en el sistema

El nimero promedio de avisos que se encuentran en un determinado

momento esperando a ser atendidos se representa por la siguiente férmula:

i g
qa = (ﬂ) Alu' Pﬂ
(s — 1) (sp— A)?

L
Donde:

S = nimero de servidores.
A = tasa promedio de llegada de avisos por hora.
M = tasa promedio de servicio de avisos por hora.

Po = probabilidad de encontrar el sistema vacio.
Sustituyendo en la formula, S =12, A = 4,875, y = 0,64 y Po = 0,0873.

4,875
(Gga)™ * (4875)(0,64)

~ (12— 1) (12 * 0,64 — 4,875)2

Lq * 0,0873 = 0,1826

El nimero promedio de avisos que esperan por ser atendidos cuando hay
doce servidores es de 0,1826 avisos.
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o Numero promedio de clientes en el sistema

El nimero promedio de avisos que se encuentran en un determinado

momento esté representado por la siguiente férmula:

L=L,+~
U

Donde:

Lg = nimero promedio de clientes en la cola.
A = tasa promedio de llegada de avisos por hora.

M = tasa promedio de servicio de avisos por hora.

Sustituyendo en la formula, A = 4,875, y = 0,64 y Lg = 0,1826.

L =0,1826 + 4’875—77998
o 064 "’

)

El nimero promedio de avisos que se encuentran siendo atendidos y en

cola en un determinado momento es de 7,7998 avisos.
o Tiempo promedio que un aviso permanece en cola

El tiempo promedio que un aviso espera en cola antes de ser atendido esta

representado por la siguiente formula:

Lf?
Wo=~
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Donde:

Lg = numero promedio de clientes en la cola.

A =tasa promedio de llegada de avisos por hora.

Sustituyendo en la férmula, A = 4,875y Lq = 0,1826.

El tiempo promedio que un aviso tendra que esperar por ser atendido cuando el

servidor esta ocupado es de 0,0375 horas que equivale a 2,24 minutos.
o El tiempo promedio que un aviso permanece en el sistema

El tiempo promedio que un aviso permanece en el sistema esta dado por la

siguiente formula:

1
W =W, +—
i

Donde:

M = tasa promedio de servicio de avisos por hora.

W(q = tiempo promedio en la cola.

Sustituyendo en la formula, p = 0,64 y Wq = 0,0375.

W =0,0375 +

=16
0,64
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El tiempo promedio que un aviso permanece en el sistema cuando atienden

doce servidores es de 1,6 horas que equivale a 96 minutos.
o Factor de utilizacion

El factor de utilizacion representa el total del tiempo que el sistema se
encuentra ocupado; este no se satura cuando el factor de utilizaciébn es menor a
uno, debido a que alcanza un estado estacionario. La formula para calcular el

factor de utilizacién es la siguiente:

p=a{l

Donde:

S = numero de servidores.
A = tasa promedio de llegada de avisos por hora.

M = tasa promedio de servicio de avisos por hora.
Sustituyendo la féormula, S = 12, A = 4,875, y = 0,64.

4,875

= m = 0,6358

P

El porcentaje de tiempo que el sistema se encuentra ocupado es de

63,58 % del total del tiempo de servicio.

A continuacion, se resumen los resultados obtenidos para la segmentacion

de despachos grandes con 12 servidores:
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Tabla XXVII.

Resumen de resultados para despachos grandes

Nombre Simbolo | Valor
Servidores K 12
Tasa de llegada A 4,875
Tasa de servicio M 0,64
Ceros?;/tlzomsaen el Po 0,0873
avisos en cola Lq 0,1826
avisos en sistema L 7,7998
tiempo en cola Wq 0,0375
Tiempo en sistema W 1,6
Factor de utilizaciéon P 0,6348

Fuente: elaboracion propia

2.2.3. Recurso humano

Para el area de despacho dindmico se determin6 que se requiere un mayor
analisis para la creacion de las rutas y un mejor manejo de Excel, por lo cual
fueron propuestos una serie de cambios en la plaza de despachador y
coordinadores para futuras contrataciones, ademas del perfil de la plaza
propuesta de un supervisor, el cual estaria a cargo de la asignacién de agencias.
A continuacién, se adjuntan los perfiles propuestos:

2.2.3.1. Perfil del puesto.

Para el perfil del analista de despacho dinamico se sugirié un nivel de
estudio mas alto, pasar de diversificado a tercer afio de carrera universitaria, esto
permitira contar con personal que posea un nivel mas alto de analisis de

informacion y criterio en la realizacion de los despachos, por otro lado, se solicitd

manejo de Excel intermedio en lugar de basico y manejo de SAP deseable.
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Figura 22. Perfil de puesto de analista de despacho dindmico

PERFIL DE PUESTO OnellLink

Analista de despacho dindmico

Funciones:

+ Desamrollo y mapeo de rutas para la
programacién de enfrega de producto de
manera eficiente,

Requisitos:

+ Disponibilidad de horano de lunes a sdbado
y dias festivos.

+  Buenaos relaciones interpersonales.

+ Capacidad para toma de decisiones.

+ capacidad analitica.

Estudios y experiencia:

+  Tercer afio de carrera universitaria,
ingenieria industrial, administracién de
empresas o camrerd dfin. @)

+  Mangjo de Bxcel intermedio.

‘ «  Manejo de SAP [deseable)

Interesados enviar hoja de wvida a

reclutamiento@onelink.com.

Fuente: elaboracion propia.

Por otro lado, se propuso la figura de un supervisor, el cual tendra entre sus
principales funciones la asignacion de despachos al personal, cubrir ausencias y
el control de calidad, permitiendo que los coordinadores estén atentos a otras
actividades y de esta manera poder reducir la cantidad de errores.
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Figura 23. Perfil de puesto supervisor de despacho dinamico

PERFIL DE PUESTO onellLink

Supervisor de Despacho dindmico Team Culture. Sokutions.

Funciones:
responsable de la osignocion de  awvisos ol personal
encargado de la progromacion de enfrega vy mapeo de
rutas de acuerdo con su experencia y conocimientos, asl
como el contrel de la corecta redlizacion de los avisos por
parte de despachadores.

Reqmsrlos
Experiencia en maonejc de personal,
Disponibiidad para frabajar lunes a sabado y dias festivos
Caopacidad de frabojar bojo presian.
Liderazgo y trabajo en equipo.
Capacidad analitica.

Esfudlos ¥ expenencla
Quinto afic aprobado de carrera universitaria, ingenieria
industnal, adminisfracicn de empresas o camsra ofin.
Manejo de Excel avanzado. @)
Manejo de SAP (indispensable|.

‘ -« Cenecimiento y manejo de KFI's.

Interesados enviar hoja de wida o

reclutamiento@onelink.com.

Fuente: elaboracion propia.

. Perfil del puesto del coordinador de despacho dinamico:

Para este puesto se sugirié un perfil de estudio mayor, pasando de tercer
afio carrera universitaria a cierre de pensum, asi como un nivel avanzado
de Excel y manejo de SAP lo que facilitara el manejo de informacion e

implementacion de nuevas propuestas.
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Figura 24. Perfil del puesto del coordinador de despacho dinamico

PERFIL DE PUESTO OnellLink

Coordinador de Despacho dindmico Team. Culture. Sckutions.

Funciones:

+ Supervision y coordinacién del comrecto
desarrollc v mapeo de rutas para o
programacion de enfrega de producto por
parfe de los analstas de  despocho
dindmicao.

Requisitos:

+  EBExperizncia en monejo de personal,

+  Disponibiidod pora trabajar lunes a sabado
y dios festivos.
Mansjo de KPI's.
Habilidad para la creacion vy manejo de
reportes de interés.
Buenas relaciones interpersonales.

Estudios y conocimientos:
Cieme de pensum en ingenieria industrial,

administracién de empresas o carrera afin.
+  Mansjo de Excel avanzado. o
+  Mansjo de SAP (indispensable) %

Interesados enviar hoja de vida a

reclutamiento@onelink.com.

Fuente: elaboracion propia.
2.2.4. Tecnologia

Fueron analizados los procesos que son realizados diariamente por el
personal y se determiné que el rendimiento de la computadora es el adecuado,
por lo que no es necesario un cambio en el hardware de este, respecto al
software, se trabaja con licencias y el area tiene acuerdos con los proveedores

para estar en constaste actualizacion de estos.
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2.2.5. Propuesta de modelo de teoria de cola

A continuacion, se detalla la informacién para el modelo de teoria de colas

2.25.1. Flujograma de asignacion de agencias

A continuacion, se muestra el flujograma para la asignacion de despachos

por parte del supervisor del &rea de despacho dindmico.

Figura 25. Flujograma de asignacion

Flujograma Pagina 1de 1

Nombre del procedimiento: proceso de asignacion de

Fecha:
agencias. 23/08/2018
Elaborado por: Erick Velasquez Método: propuesto | versién: 1.0

Supervisor de despacho dindmico

Es recibido un
aviso en el area.

v

Se verifica que haya un despachador |4
libre sequn el seamento.

¢ Se encuentra un
despachador
libre?

Se deja el
aviso en cola

Se asigna el aviso y
se finaliza el proceso
de asignacion.

T

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.5.2. Modelo por utilizar

Fue utilizada una disciplina de colas FIFO, dandole prioridad a las agencias
gue avisan primero implementando tres modelos de multiples canales y una fase

(MMK), estos funcionaran de forma independiente y estaran divididos en:

Figura 26. Segmentacion de agencias
7N N TN

[ Sistema | [ sistema | [ Sistema |
|\ 1 | 2 | { 3 |

/

26 despachos

71 despachos 44 despachos grandes
pequenos medianos _

Sjs;ema MMK Sistema MMK fS_ls_tema MMK
Finito. Finito inito

Fuente: elaboracion propia.

El modelo MMK finito consta de varios servidores prestando un mismo
servicio a una serie de clientes que se forman en una sola fila y se atiende el que
se encuentre al frente de la misma, para luego asignarlo al primer servidor que
se desocupe y asi iniciar el proceso. Debido a que no todos los analistas pueden
realizar todos los despachos, no es posible tener un solo sistema, ya que se daria
el caso de asignar una agencia a un analista que no la puede realizar, por esta
razon se propuso la segmentacion antes mencionada para reducir el numero de

agencias que debe conocer un despachador y evitar estas situaciones.

2.2.5.3. NUmero de servidores

Fue realizado el calculo de distintas variables para asi determinar el nimero
de servidores Optimo para cada segmentacion, se busco tener un factor de

utilizacién del sistema aceptable y en donde los tiempos de espera en cola fueran
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lo mas bajo posible, manteniendo el equilibrio para no tener méas servidores de

los necesarios, estos calculos se muestran a continuacion:

Tabla XXVIII. Numero de servidores despachos pequefios
K A 1] Po Lq L Wq w p
Cero avisos Tiempo
. Tasa de | Tasade | avisos en | avisos tiempo P Factor de
Segmento | Servidores . . en en [
llegada | servicio el encola | . en cola . utilizacion
. sistema sistema
sistema
Pequefio 1 9,75 4,142 -- -- - -- - 235,39 %
Pequefio 2 9,75 4,142 - - -- -- -- 117,70 %
Pequefio 3 9,75 4,142 0,0245 2,2677 | 4,6216 0,2326 0,474 78,46 %
Pequeiio 4 9,75 4,142 0,0047 | 0,3897 | 2,7437 0,04 0,2814 58,85 %
Pequefio 5 9,75 4,142 0,0013 | 0,0945 | 2,4484 | 0,0097 | 0,2511 47,08 %
Pequefio 6 9,75 4,142 0,0005 0,0238 | 2,3777 0,0024 0,2439 39,23 %
Pequefio 7 9,75 4,142 0,0003 0,0058 | 2,3597 0,0006 0,242 33,63 %

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla XXVIII se muestra la variabilidad que presenta el sistema
conforme va aumentando el nimero de servidores. EI minimo aceptable para
poder atender el sistema es de 3 teniendo un factor de utilizacién del sistema del
78,46 % y un tiempo de espera en cola de 13,956 minutos debido a que para uno
y dos servidores el factor de utilizacion es mayor a uno por lo que el sistema se
considera inestable. El célculo fue realizado de 1 a 7 servidores siendo 4 el
namero elegido, debido a que presenta un factor aceptable de utilizacion del
sistema del 58,85 %, evitando asi el tiempo de ocio en comparacion a los datos
para 5 servidores en donde el factor de utilizacion es del 47,08 %, ademas de
gue presenta un tiempo aceptable en cola de 2,4 minutos en comparacion a los

13,956 minutos que tuviera el sistema con 3 servidores.
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Tabla XXIX. Numero de servidores despachos medianos
K A 1} Po Lq L Wq w p
Cero . .
Tasa . . avisos | . Tiempo
. Tasa de | avisos en | avisos tiempo Factor de
Segmento | Servidores de . . en en e .
servicio el encola | . encola | . utilizacién
llegada . sistema sistema
sistema
mediano 1 6,78 1,584 -- -- -- -- -- 428,03 %
mediano 2 6,78 1,584 -- - - -- -- 214,02 %
mediano 3 6,78 1,584 -- - - -- -- 142,68 %
mediano 4 6,78 1,584 -- - - -- -- 107,01 %
mediano 5 6,78 1,584 0,0442 3,9679 | 8,2482 | 0,5852 | 1,2165 | 85,61 %
mediano 6 6,78 1,584 0,0266 0,8907 | 5,171 | 0,1314 | 0,7627 | 71,34 %
mediano 7 6,78 1,584 0,0158 | 0,2804 | 4,5607 | 0,0414 | 0,6727 | 61,15%
mediano 8 6,78 1,584 0,0109 0,0944 | 4,3747 | 0,0139 | 0,6452 | 53,50 %
mediano 9 6,78 1,584 0,0087 0,0317 | 4,312 | 0,0047 | 0,636 47,56 %

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla XXIX se muestra la variabilidad que presenta el sistema

conforme va aumentando el numero de servidores. El minimo aceptable para

poder atender el sistema es de 5 teniendo un factor de utilizacién del sistema del

85,61 % y un tiempo de espera en cola 35,112 minutos; el sistema se muestra

inestable cuando hay de uno a 4 servidores. El calculo fue realizado de 1 a 9

servidores siendo 7 el nimero elegido, debido a que presenta un factor aceptable

de utilizacion del sistema del 61,15 %, evitando asi el tiempo de ocio en

comparacion a los datos para 8 servidores en donde el factor de utilizacion baja

al 53,50 %, ademas de que presenta un tiempo aceptable en cola de 2,484

minutos en comparacioén a los 35,112 minutos que tendria el sistema con 5

servidores.
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Tabla XXX. Numero de servidores despachos grandes

K A 1} Po Lq L Wq w p
Cero . .
Tasa . . avisos | . Tiempo

. Tasa de | avisos en | avisos tiempo Factor de

Segmento | Servidores de . . en en e
servicio el encola | . encola| . utilizacion

llegada . sistema sistema
sistema

Grande 1 4,875 0,64 761,72 %
Grande 2 4,875 0,64 380,86 %
Grande 3 4,875 0,64 253,91 %
Grande 4 4,875 0,64 190,43 %
Grande 5 4,875 0,64 152,34 %
Grande 6 4,875 0,64 126,95 %
Grande 7 4,875 0,64 108,82 %
Grande 8 4,875 0,64 0,0369 |16,9251|24,5423|3,4718 | 5,0342 | 95,21 %
Grande 9 4,875 0,64 0,0704 | 2,9809 |10,5981|0,6115| 2,174 | 84,64 %
Grande 10 4,875 0,64 0,0784 | 1,0519 | 8,669 |0,2158 | 1,7783 | 76,17 %
Grande 11 4,875 0,64 0,0847 | 0,4293 | 8,0465 | 0,0881 | 1,6506 | 69,25 %
Grande 12 4,875 0,64 0,0873 | 0,1826 | 7,7998 | 0,0375 1,6 63,48 %
Grande 13 4,875 0,64 0,0884 | 0,0778 | 7,695 | 0,016 | 1,5785 | 58,59 %
Grande 14 4,875 0,64 0,0889 | 0,0326 | 7,6498 | 0,0067 | 1,5692 | 54,41 %

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla XXX se muestra la variabilidad que presenta el sistema conforme
va aumentando el niumero de servidores. De uno a 7 servidores el sistema es
inestable debido El minimo aceptable para poder atender el sistema es de 8
teniendo un factor de utilizaciéon del sistema del 95,21 % en donde estaria muy
propenso a saturarse y posee un tiempo de espera en cola 208,308 minutos. El
calculo fue realizado de 1 a 14 servidores siendo 12 el numero elegido, debido a
gue presenta un factor aceptable de utilizacion del sistema del 63,48 %, evitando
asi el tiempo de ocio en comparacion a los datos para 13 servidores en donde el
factor de utilizacion baja al 58,59 %, ademas de que presenta un tiempo
aceptable en cola de 2,484 minutos en comparaciéon a los 208,308 minutos que

tuviera el sistema con 5 servidores.
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2.2.5.4. Tasa de llegada

Para cada sistema, la poblacion tiene un tamafio finito o limitado, esto
debido a que existe un nimero maximo de agencias que pueden enviar los avisos
al area dia a dia (141), los cuales llegaran al sistema de forma aleatoria y los
avisos no pueden ser retirados de la cola sin ser atendidos ya que son necesarios

para el proceso de entrega del producto al dia siguiente.

La tasa de llegada A esté definida como el numero de avisos que llegan al
area por hora, este dato fue calculado luego de tomar los registros de los avisos
de las agencias que llegaron al sistema de 17:00 p.m. a 00:00 a.m. que es la hora
en la que se da el servicio y fue realizado durante 6 dias lo cual se puede observar
en el apéndice 5. La tasa promedio de llegada de avisos por tipo de despachos

se detalla a continuacion:

Tabla XXXI. Tasa promedio de Llegada

. Tasa de llegada
Segmentacion .
(avisos por hora)
Actual 23,5
Pequeio 9,75
Mediano 6,78
Grande 4,875

Fuente: elaboracion propia.
La segmentacion de despachos pequeiios es la que presenta la mayor tasa

de llegada, seguida por los despachos medianos y de ultimo los despachos

grandes.
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2.2.5.5. Tasa de servicio

La tasa de servicio p es el tiempo promedio que le toma a un analista
atender un aviso, esta tasa se estimo calculando la media del tiempo para realizar
cada aviso realizado varios dias, los detalles de estos datos se adjuntan en la
seccion de apéndice. A continuacion, se muestra el tiempo promedio de servicio

y la tasa promedio de servicio del area de despacho dinamico.

Tabla XXXII. Tasa promedio de servicio
Tiempo promedio de Tasa promedio de
Segmentacion servicio servicio
(Minutos) (Avisos por hora)
Pequenos 14,472 4,142
Medianos 37,868 1,584
Grandes 93,876 0,64

Fuente: elaboracion propia.

Debido a la cantidad de informacion y la dificultad para realizarlos, los
despachos grandes tienen el mayor tiempo de servicio de 93,87 minutos lo que

equivale a una tasa promedio de servicio u de 0,64 avisos por hora.

2.2.5.6. Tamafo de cola

Cada sistema esta definido como finito debido a que cuenta con un nimero
maximo de agencias que puede ser atendido por dia. Para el sistema de
despachos pequefios el tamafio de cola es de 71 agencias, el sistema de
despachos medianos cuenta con un tamafio de cola de 44 agencias y el sistema

de despachos grandes posee 26 agencias. Este dato se obtuvo luego de analizar
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el nimero de rutas totales de los despachos realizados durante 6 meses, a partir
de esto se definieron en conjunto con los coordinadores el nimero de rutas para
realizar una segmentacion derivado del nimero de rutas lo que va de la mano

con la dificultad y tiempo para realizarlos.
2.2.5.7. Tiempo de espera
Debido a un acuerdo SLA con el cliente, se tiene establecido un tiempo de

espera maximo de 25 minutos, con la propuesta de la segmentacion y la teoria

de cola este tiempo se vio reducida en gran manera, los resultados se muestran

en la tabla XVIII:
Tabla XXXIII. Tiempos de espera

K Wq

. tiempo en cola tiempo en cola
Segmento | Servidores (hora) (Minutos)

Actual 23 0,3738 22,43

Pequeio 4 0,04 2,4
mediano 7 0,0414 2,484
Grande 12 0,0375 2,25

Fuente: elaboracion propia.

El tiempo de espera en cola antes de la propuesta era de 22,43 minutos, el

cual se reduce en gran manera.
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2.2.5.8. Tiempo de servicio

El tiempo de servicio es el tiempo que permanece en el sistema los avisos,
antes de implementar la segmentacion y el modelo de teoria de colas los
despachos permanecian en el sistema un promedio de 89,63 minutos, mientras
gue con el sistema propuesto este tiempo se redujo en gran manera como se

muestra a continuacion:

Tabla XXXIV. Tiempos de servicio

K W

. Tiempo en Tiempo en sistema
Segmento | Servidores | . .

sistema (hora) (minutos)
Actual 23 1,4938 89,63

Pequeiio 4 0,2814 16,884
mediano 7 0,6727 40,362
Grande 12 1,6 96

Fuente: elaboracion propia.

Para el segmento de despachos grandes se tuvo un aumento de 7 minutos,
pero es compensando en la reduccion de 73 minutos para el segmento de

despachos pequefios y de 49 minutos para el segmento de despachos medianos.
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2.2.5.9. Flujograma de asignacion de agencias

A continuacion, se muestra el flujograma para la elaboracion de avisos por

parte del coordinador y analista de despacho dinamico.

Figura 27. Flujograma de asignacion de agencias
Flujograma Pagina lde 1
Nombre del procedimiento: proceso de elaboracién de avisos. Fecha:
04/08/2018
Elaborado por: Erick Velasquez Método: propuesto Version: 1.0
Coordinador de despacho dinamico Analista de despacho dinamico
A
Inicio
v
¢ Asignacion de aviso por parte del supervisor
Se recibe el aviso por parte +
de la agencia Carga de la informacion de la
* agencia al sistema.
v
Se verifica que el despachador que se Elaboracién del ruteo
encuentra libre pueda realizarla. +
* Generacion de transporte.
v
Se asigna el aviso. Generacién de mapas de entrega.
v v
Generacion de reportes.
A ¥
Distribucion de caraas.
\/
Carga de Reporteria.
Fin

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.5.10. Registro
Se propuso llevar un registro de 2 afos de las asignaciones realizadas con
el objetivo de elaborar estadisticas y proyecciones. En la figura 28 se muestra el

registro propuesto para llevar esta informacion.

Figura 28. Registro de asignacion de agencias

REGISTRO DE ASIGNACION DE AGENCIAS

HORA TIEMPO

FECHA DE A;glr\::C[I)(E)N DE CODIGO AGENCIA DESPACHADOR COMENTARIO
CIERRE ESPERA

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.6. Resultados esperados

Al implementar la propuesta se espera una reduccién en los tiempos de
servicio y un mejor uso del recurso humano debido a la segmentacion sugerida
lo que permite capacitar al personal segiun su segmento y esto traera una
reduccion en los errores y menos reclamos por parte del cliente. A continuacion,

se muestra la comparacion entre el método actual y el método propuesto

o Tasa promedio de llegada

La tasa promedio de llegada se vio reducida debido a la segmentacién
propuesta. La tasa promedio de llegada con el sistema actual es de 23,5 avisos
por hora mientras que con los sistemas propuestos para los despachos
pequefios, medianos y grandes es de 9,75, 6,78 y 4,87 avisos por hora, lo que lo

hace mas manejable.

Tabla XXXV. Comparacion tasa promedio de llegada
Segmentacion Tasa de llegada Observacion
(avisos por hora)
Actual 23,5 -
Pequefio 9,75 Reducido
Mediano 6,78 Reducido
Grande 4,875 Reducido

Fuente: elaboracion propia.

o Tasa promedio de servicio

El método actual posee una tasa de servicio de 1,12 avisos por hora,

mientras que con la segmentacion propuesta de despachos pequefios, medianos
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y grandes la tasa aumento a 4,14, 1,584 y 0,64 avisos por hora respectivamente,
Gnicamente la tasa de servicio de los despachos grandes se redujo debido al
namero de rutas y la dificultad para realizarlos, pero se compensa atendiendo

mas despachos pequefios y medianos. Estos calculos se muestran en la seccion
2.2.2.

Tabla XXXVI. Comparacion tasa promedio de servicio

Tiempo promedio

Tasa promedio

Observacion

Segmentacion de servicio de servicio
(Minutos) (Avisos por hora)
Actual 67,2 1,12 -
Pequerios 14,472 4,142 Aumento
Medianos 37,868 1,584 Aumento
Grandes 93,876 0,64 Reducido

Fuente: elaboracion propia.

o Tiempo promedio que un aviso permanece en cola

Se determiné el tiempo promedio que pasa un aviso en cola antes de ser
atendido para el sistema actual y el propuesto; actualmente un aviso pasa 22,43
minutos en cola mientras que con el sistema propuesto estos tiempos se
reducirian hasta 2,4, 2,5 y 2,2 minutos para los sistemas pequefios, medianos y
grandes respectivamente.
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Tabla XXXVII. Comparacion de tiempos de espera

K Wq
. tiempo en cola tiempo en cola
Segmento | Servidores (hora) (Minutos)
Actual 23 0,3738 22,43
Pequefio 4 0,04 2,4
mediano 7 0,0414 2,484
Grande 12 0,0375 2,25

Fuente: elaboracion propia.

o Tiempo promedio que un aviso permanece en el sistema

Se determiné el tiempo promedio que pasa un aviso en el sistema para el
método actual y el propuesto; actualmente un aviso en promedio 68,77 minutos
mientras que con el sistema propuesto estos tiempos se reducen a 16,88, 40,32
y 96 minutos para los sistemas pequefios, medianos y grandes respectivamente,
al trabajar con 4 servidores para atender los despachos pequefios, 7 servidores
para los despachos medianos y 12 servidores para los despachos grandes.

Tabla XXXVIII. Comparacioén de tiempos de servicio
K W
. Tiempo en Tiempo en sistema
Segmento | Servidores | . .
sistema (hora) (minutos)
Actual 23 1,4938 89,63
Pequefio 4 0,2814 16,884
mediano 7 0,6727 40,362
Grande 12 1,6 96

Fuente: elaboracion propia.
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. Factor de utilizacion

En el sistema actual el factor de utilizacién es de 91,23 % al trabajar con 23
servidores, el cual esta muy cercano a la saturacion en donde una baja de
personal por diversos motivos puede poner en riesgo la operacion. Con el sistema
actual, empleando un total de 23 analistas entre los sistemas pequefos,
medianos y grandes cuentan con un factor de utilizacion de 58,85 %, 61,15 % y
63,48 % respectivamente, el cual da una holgura para continuar la operacion en

caso de una baja de personal y no representa un alto tiempo de ocio.

Tabla XXXIX. Comparacion factor de utilizacién

Segmento Servidores Factor de utilizacion
Actual 23 91.23%
Pequefio 4 58.85%
Mediano 7 61.15%
Grande 12 63.48%

Fuente: elaboracion propia.

Con el mismo personal distribuido en las tres segmentaciones se esta
teniendo un menor factor de utilizacién, esto evita caer en un nivel de saturaciéon
por una baja de personal, asi como utilizar el tiempo libre del personal para
capacitarlo y evaluar otras propuestas de mejora para el area lo cual no es posible

con un factor de utilizacién tan alto.
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2.3. Evaluacion de desempefio del personal logistico

Desempefio se define como el desarrollo de las tareas y actividades de un
empleado con relacion a los objetivos planteados por la empresa. Al evaluar el
desempeiio se busca comparar el rendimiento en un periodo de tiempo, contra
los estdndares y objetivos propuestos en el area de trabajo. Se realizaron dos
propuestas en donde la primera consiste en una serie de indicadores basados en
los objetivos principales de cada area, a partir de esto se establecieron los
lineamientos para la medicién del desempefio de cada analista, dependiendo de
las actividades que realiza en su jornada laboral los cuales se detallan més
adelante, por otro lado se propuso una evaluacion de desempefio de 270 grados
en donde cada persona es evaluada por su superior, sus pares y subordinados y
de esta manera el personal podra tener una retroalimentacion objetiva sobre
cOmo esta realizando su trabajo, esta evaluacion sera llevada a cabo cada 6
meses Y adicional se estara llevando una serie de indicadores relacionados con
el desempefio del personal de forma mensual, reflejando las actividades que

realizan diariamente.
2.3.1. Célculo de indicadores

A continuacion, se resumen las formulas y valores utilizados para calcular

los indicadores que seran llevados de forma mensual:

Dias laborados = z Dias laborados en el mes

Tiempo promedio de atencion de alarma de vehiculo detenido

tiempo total de atencion de alarmas de vehiculo detenido

Total de alarmas atendidas de vehiculo detenido
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Tiempo promedio de atencién de alarma de excesos de velocidad

tiempo total de atencién de alarmas de exceso de velocidad

Total de alarmas atendidas de exceso de velocidad

Tiempo promedio de atencién de alarma de boton de panico

tiempo total de atencidn de alarmas de boton de panico

Total de alarmas atendidas de boton de panico
Tiempo activo = Tiempo de registro — tiempo de pausa
Tiempo de registro = hora de salida — hora de ingreso
Tiempo de pausa
= Tiempo utilizado en pausa de bafio
+ tiempo utilizado en pausa de refaccion

+ tiempo utilizado en pausa de almuerzo

total de alarmas atendidas en el mes

Alarmas por hora = -
horas activas en el mes

Alarmas por hora reales

Indicador de volumen de llamadas = —
Alarmas por hora teéricas

) ) llegadas tarde
Indicador de Puntualidad =1 — ————
dias trabajados

tiempo promedio de envio de cierres

Indicador de envio de cierres = — - - -
tiempo teorico de envio de cierres
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2.3.2. Indicadores del &rea de monitoreo

Un indicador de desempefio es un parametro para evaluar el cumplimiento
de los objetivos de una empresa. Existen varias formas de medir el desempefio:
siendo las méas conocidas las evaluaciones de 90°, 180°, 270° y 360 grados. En
el &rea de monitoreo se procedio a realizar una evaluacion de desempefio de 270
grados con el objetivo de conocer la percepcion que tiene de si mismo el equipo

de trabajo.

Para la elaboracién de la evaluacién de desempefio se inicié con los
colaboradores en donde se les pidi6 evaluar a sus compafieros y supervisor. Se
procedié hablar con cada uno en forma privada, teniendo la mayor discrecion
posible en donde se les explico el proceso de evaluacion, el cual seria anénimo

y que este no les afectaria, sino que ayudaria a proponer mejoras para cada area.

La actividad consistio en que cada analista evaluaria del 1 al 5 una serie de
aspectos de todos sus compafieros y su supervisor, estos aspectos fueron
acordados con los coordinadores y el jefe de area, buscando facilitar el proceso
y poder conocer la percepcion de cada analista con sus compafieros y

coordinadores del area. Los aspectos por evaluar son:

o Comunicacion: gue la manera de comunicarse (verbal y no verbal) sea la
adecuada, que se comunique con claridad y de forma correcta.

o Trabajo en equipo: debido al trabajo que se desempeiia, es importante que
los analistas puedan trabajar de forma adecuada con todo el equipo, brindar
y solicitar apoyo cuando se requiera.

o Liderazgo: que el colaborador se de a escuchar, tenga voz y que el equipo

lo siga, pueda delegar y tomar decisiones cuando se requiera.
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o Creatividad: que el colaborador aporte ideas, identifique problemas y
proponga soluciones.

o Habilidades sociales. que el colaborador tenga empatia por sus
comparieros, que cuide su apariencia, los nervios y sus emociones.

o Habilidades corporativas: que el colaborador se identifique con los valores,

la mision, visién y propaosito de la empresa.

Para llevar el control de esta informacion se realizo la siguiente matriz:

Tabla XL. Matriz de control para evaluacion de desempefio

Analista 1

Analista 2

Analista 3

Analista 4

Analista 5

Analista 6

Analista 7

Analista 8

Analista 9

Analista 10

Analista 11

Analista 12

Analista 13

Analista 14

Coordinador

Adicional, se realizaron las siguientes preguntas al personal:
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Continuaciéon de tabla XL.

Evalué lo siguiente en donde 5 es la nota mas alta:

Satisfaccion con el ambiente laboral
Relacién con comparieros

Relacion con jefe

Relacion con el analista emergente
Satisfaccion con la empresa
Satisfaccion con el salario
Satisfaccion con su horario de trabajo

Que haria que se sintiera mas comodo en el
trabajo:

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE DESEMPENO
1. La forma de comunicarse con su equipo (verbal y no verbal) es la

adecuada y de forma correcta

Evaluador 1 2 3 4 5

Si mismo

Superior

Pares

Subordinados

2. Considera que el colaborador trabaja en equipo

Evaluador 1 2 3 4 5

Si mismo

Superior

Pares

Subordinados
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Continuacion de tabla XL.

3. Demuestra liderazgo en su lugar de trabajo, puede delegar y tomar

decisiones

Evaluador 1 2 3 4 5

Si mismo

Superior

Pares

Subordinados

4. Aporta ideas, identifica problemas y propone soluciones

Evaluador 1 2 3 4 5

Si mismo

Superior

Pares

Subordinados

5. El colaborador tiene empatia por sus pares, cuida su apariencia, nervios

y emociones en su lugar de trabajo

Evaluador 1 2 3 4 5

Si mismo

Superior

Pares

Subordinados
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Continuaciéon de tabla XL.

6. La forma de comunicarse con su equipo (verbal y no verbal) es la

adecuada y de forma correcta

Evaluador 1 2 3 4 5

Si mismo

Superior

Pares

Subordinados

Evalué los siguientes aspectos del 1 al 5 en donde 5 es la nota mas alta.

Satisfaccion con el ambiente laboral
Relacién con comparfieros

Relacion con jefe

Relacién con el analista emergente
Satisfaccién con la empresa
Satisfaccion con el salario
Satisfaccion con su horario de trabajo

Que haria que se sintiera mas cémodo en
su puesto de trabajo:

Fuente: elaboracion propia
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Esta matriz fue utilizada con todos los analistas y el coordinador, luego de
esto fueron consolidados los resultados para asi obtener una nota final y proceder
con una retroalimentacion, para lo cual se enfocé en lo positivo y de esta manera
motivar al personal y los puntos negativos se tomaron como areas de

oportunidad.

Durante el proceso de evaluacion, fueron recibidos diversos comentarios
por parte de los analistas en donde indicaban que no cuentan con material de
apoyo o soporte, el cual puedan consultarlo para aclarar cualquier duda o que
respalde los procesos que realizan diariamente, por otro lado, el coordinador
indico que no cuenta con una herramienta que permita llevar el control de los
indicadores establecidos en el area y asi poder llevar el control del rendimiento
del personal, por lo que se procedid a trabajar en una propuesta de un manual
de procesos en donde se definieron los procedimientos a seguir para realizar las
actividades diarias, asi como un machote para llevar el control de los indicadores

del area. Para el calculo de los indicadores se establecié la siguiente informacion:

La actividad principal del area de monitoreo es la supervision de la flota de
entrega, esto se realiza por medio de llamadas directas al representante de
ventas. Las llamadas se realizan a partir de una alerta que es generada desde el
GPS que se encuentra instalado en cada unidad. Entre los indicadores mas
importantes del area se encuentran los tiempos de atencién de alarmas y el
volumen de alarmas atendidas, los tiempos definidos para la atencién de estas
estan definidas por un acuerdo de nivel de servicio con el cliente y estos se

muestran a continuacion:
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Tabla XLI. Tiempo actual para la atencion de alarmas

Tipo de Alarma Tiempo de atencion
(minutos)
Vehiculo detenido. 1,2
Exceso de velocidad. 1,2
Desconexion de bateria. 10
Activacion de boton de péanico. 10

Fuente: Onelink Solutions.

El area de monitoreo tiene establecido por medio un acuerdo de nivel de
servicio con el cliente los tiempos de espera en cola de cada una de las alarmas,
el tiempo en cola es el tiempo que permanece una alarma en espera para ser
atendida, y cada alarma tiene su propia cola de espera dependiendo del tipo de

alarma, estos se definen a continuacion:

Tabla XLII. Tiempo méaximo en cola actual de las alertas

Tipo de Alarma Tiempo En cola
(minutos)
Vehiculo detenido. 30,00
Exceso de velocidad. 1,00
Desconexién de bateria. 10,00
Activacion de boton de 0,50
panico.

Fuente: OneLink Solutions.

Estos tiempos se encuentran establecidos en el area y son los tiempos
objetivo que son exigidos por la gerencia los cuales se acordaron en el contrato
de servicio con el cliente, por lo cual es importante dar seguimiento al

cumplimiento de estos tiempos.

99



2.3.2.1. Volumen de alarmas atendidas

El indicador de volumen de alarmas atendidas refleja el total de alarmas que

atendio cada analista, lo que permite determinar a los mejores analistas, asi como

areas de oportunidad. Para el calculo de alarmas atendidas se propuso el

siguiente formato:

Figura 29. Volumen de alarmas atendidas

OneflLink ALARMAS ATENDIDAS

Atencion de alarmas de vehiculo detenido  Atencion de alarmas de Exceso de velocidad Atencion de alarmas de Boton de Panico

Atencion de alormas de Desconexion

piters Dias Alarmas Tiempo || Ponderacion ||  Alarmas Tiempo || Ponderacion ||  Alarmas Tiempe Ponderacion | Alarmas Tiempo | Ponderacion
= loborados | Atendidas promedio (0%) Atendidas | promedio (0%) Atendidas promedio O%) Atendidas promedio (0%)

Anzlista 1

Anzlista 2

Analista 3

Analista 4

Analista 5

Analista b

Analista 7

Analista 8

Analista §

Anzlista 10

Anzlista 11

Anzlista 12

Anzlista 13

Tiempo Tiempo Tiempo
Promedios Promedios Promedio:

Fuente: elaboracion propia

Tiempo
Promedios

En ese formato se reflejan el total y los tiempos promedio de atencion de

alertas de cada analista para las 4 principales alertas que son atendidas en el

area de monitoreo.

2.3.2.1.1. Dato teérico

El dato con el cual sera evaluado el volumen de llamadas de los analistas

sera el promedio de alarmas atendidas de toda el area de cada mes. Debido a

gue el volumen de alarmas no es constante, resulta mas significativo conocer el
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rendimiento de cada analista mes a mes para comparado con la media de todo

el equipo.

Y Total de alarmas atendidas en el mes

Valor teorico de alarmas por hora al mes = .
Total de analistas

Donde:

> Total de alarmas atendidas en el mes: total de alertas atendidas por todos los
agentes en un periodo de tiempo.
Total de analistas: total de agentes que conforman el area de monitoreo.

2.3.2.1.2. Dato real

El dato real es obtenido mediante el software de registro de llamadas DMS,
este software es utilizado para llevar el control de alarmas atendidas por el
personal. DMS almacena un histérico de tres meses y contiene el detalle de la
hora en que se emitid la alarma por el GPS, a qué hora fue recibida por el
servidor, a qué hora se asignd, que analista atendi6 la alarma, el tiempo de
llamada y la hora en que fue calificada, asi como las grabaciones de estas para

respaldo y evaluacion de la calidad de la llamada.

Para el indicador de volumen de llamadas se utilizara el total de alarmas
recibidas por cada analista y el total de alarmas que atendid, es decir, las alarmas
donde realizo una llamada. El indicador de alarmas atendidas sera presentado
en alarmas / hora, para el tiempo se utilizara el tiempo total de tiempo activo en

el mes.
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Figura 30. Formato para el tiempo activo

OnelLink ALARMAS ATENDIDAS POR HORA
Total de alarmas % de alarmas ) ) ) )

Analista 1
Analista 2
Analista 3
Analista 4
Analista 5
Analista b
Analista 7
Analista 8
Analista &
Analista 10
Analista 11
Analista 12
Analista 13

Fuente: elaboracion propia

2.3.2.1.3. Célculo

Para el célculo de este indicador, fueron realizados los siguientes pasos:

Mediante el software DMS se llevé a cabo un reporte con las alarmas
atendidas por cada analista y los tiempos de atenciéon de cada alarma este
reporte fue realizado para cada tipo de alarma (vehiculo detenido, exceso de
velocidad, desconexion de bateria, botdon de panico), adicional se descarga el

total de dias laborados por cada analista el cual refleja:

. Dias registrados: dias donde se conecto al sistema.
o Tiempo de registro: tiempo desde que se conecto al sistema, hasta que se

desconecto.
o Tiempo activo: tiempo registrado menos el tiempo que el agente estuvo

pausado.
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o Tiempo no hablando: tiempo donde el agente estuvo conectado, pero no
estuvo en llamada.
o Tiempo pausado: tiempo donde el agente permanecié en alguna de las

pausas.

En la figura 31 se muestra el reporte generado de DMS:

Figura 31. Reporte de tiempo activo generado de DMS

Agente Dias registrados Til-ampo Tierrlpo Tiempo no Tiempo
registrado activo hablande pausado

Analista 1 26 08:07:20 06:34:48 06:34:48 01:29:03
Analista 2 26 08:531:17 06:14:02 06:14:02 02:02:30
Analista 3 30 05:14:09 04:55:33 04:55:33 00:14:37
Analista 4 26 09:02:33 06:12:05 06:12:05 01:52:01
Analista 5 26 08:31:03 07:43:49 07:43:49 00:41:27
Analista 6 18 08:59:39 07:25:02 07:25:02 01:09:48
Analista 7 20 07:536:11 06:49:39 06:49:39 01:03:35
Analista 8 26 05:15:53 04:12:20 04:12:20 00:59:40
Analista 9 27 04:07:02 03:48:09 03:48:09 00:19:57
Analista 10 8 06:25:20 04:50:24 04:50:24 01:34:57
Analista 11 26 12:58:53 06:20:49 06:20:49 02:36:43

Fuente: DMS.

Utilizando el formato que se muestra en la figura 23; se tomo el total de
alarmas atendidas en el mes y se procede a dividirlo entre el tiempo activo
(tiempo que el agente permanece disponible para atender alertas) de cada

analista para asi obtener el indicador de alarmas por hora de cada analista.

Total de alarmas atendidas en el mes por agente

Indicador de alarmas atendidas por hora = - -
tiempo activo en horas por agente

2.3.2.2. Tiempo promedio para atender alarmas

El tiempo promedio para atender alarmas es el tiempo desde que se le
asigna una alarma a un agente, hasta que la califica y cierra, dando por concluido

el caso.

Tiempo promedio de atencion = Hora de cierre — Hora de asignacion
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El proceso de atencién de una alarma se resume en el siguiente diagrama:

Figura 32. Flujograma de atencién de alarmas

Flujograma Pagina lde 1l

Nombre del procedimiento: proceso de atencion de

Fecha:
alarmas. 23/08/2018

Elaborado por: Erick Velasquez Método: propuesto | versién: 1.0

Analista de monitoreo

Contacta RV
y

A y

Contesta { No contesta ]

Ubica unidad en
plataforma

v

Ubica unidad en el
CIP

v

Redacta correo

v

Envia correo

|

[ Tipifica alerta

Fuente: elaboracion propia.
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2.3.2.2.1. Dato tedérico

El dato tedrico sobre el cual es evaluado cada analista para la atencién de
alarmas esta establecido por un acuerdo entre cliente-proveedor, considerando

el personal y las unidades a monitorear, estos tiempos son:

Tabla XLIII. Tiempos tedricos de servicio
Tipo de alarma Tiempo teorico
Vehiculo detenido 1,20 minutos (1'12")
Exceso de velocidad 1,20 minutos (1'12")
Botdn de panico 8 minutos (8’)
Desconexién de bateria 8 minutos (8’)

Fuente: acuerdo de servicio entre cliente — proveedor.

2.3.2.2.2. Dato real

Para el dato del tiempo de atencidon de alarmas se utiliza la siguiente

formula:

Tiempo de atencién de alarma

= Hora de cierre de alerta — hora de asignacion de alerta.

Esta férmula es utilizada en la base de datos del histérico de llamadas para

luego calcular el tiempo promedio de atencion de alarmas:

Y. Tiempo de atencién de alarmas

Tiempo promedio de atencién de alarmas =
pop Y Total de alarmas atendidas
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2.3.2.2.3. Célculo

Teniendo los valores teoricos y reales, se procede a calcular el indicador de

tiempo de atencion de alarmas, el cual es realizado de la siguiente férmula:

Tiempo real — Tiempo Teérico

Indicador de atencién de alertas = 1 — - —
Tiempo Teorico

2.3.2.3. Puntualidad

Puntualidad se define como la virtud de coordinarse cronolégicamente para
cumplir una obligacion. Debido a las actividades que se realizan dentro del area,
es necesario contar con todo el personal en su turno completo, y de esta manera
evitar la acumulacion de alertas en el sistema lo que deriva en un incremento de
los tiempos de respuesta. La puntualidad se definié como un indicador, con el fin
de mostrar las llegadas tarde de cada analista de acuerdo con su hora de entrada

en todo el mes. La formula para calcular este indicador es:

Llegadas tarde

Indicador d tualidad = 1 —
ndicacor ¢e puntuatica Dias trabajados

2.3.2.4. Tiempo activo
La gestion del tiempo de los agentes es de los activos mas valiosos en este
tipo de empresas, el tiempo activo esta definido como el tiempo que permanece

el analista en su puesto de trabajo, listo para atender alertas. Para el calculo del

tiempo activo deben de ser considerados otros dos tipos de tiempos:
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o Tiempo de pausa: cada analista posee un limite de tiempo definido para
cada pausa durante su turno de trabajo, las pausas establecidas por turno

son:

o  Almuerzo: pausa utilizada para que el agente pueda ir almorzar.

o Bafio: pausa utilizada para que el agente pueda ir al bafio.

o Refaccion: pausa que posee el agente para ir a refaccionar.

o  Capacitacion: pausa que el agente posee para asistir a
capacitaciones.

o  Administrativo: pausa que el agente utiliza cuando su superior se lo

indica y es utilizado para diversas actividades.

o Tiempo de registro: es el tiempo desde que el analista se registra hasta que

se desconecta al finalizar su turno.

Entonces, el tiempo activo resulta de la resta del tiempo de registro (desde
gue el agente se conecta hasta que se desconecta) menos el tiempo de pausa
(tiempo autorizados para que el agente pueda salir del sistema vy realizar otras
actividades).

Tiempo activo real = tiempo de registro — tiempo de pausas

Este tiempo es comparado respecto al tiempo activo tedrico para asi evaluar

su cumplimiento.

Tiempo activo real

% cumplimiento tiempo activo = — . —
Tiempo activo tedrico
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2.3.2.5.

El dltimo turno del area tiene la responsabilidad de realizar un reporte final
llamado cierre de turno, el cual es enviado luego de que todas las unidades de
una flota ingresaron a su respectiva agencia, en este reporte se adjuntan las
horas de ingreso y salida de todas las unidades, el reporte de excesos de
velocidad registrados durante el dia y la confirmacidon de que todas las unidades

se encuentran en agencias o una observacion si alguna unidad no ingresara en

Su agencia por algun motivo.

Cada analista posee una pausa para la realizacion de estos reportes y el
tiempo acordado para su envio es un maximo de 10 minutos luego de que haya

ingresado la ultima unidad. A continuacion, se muestra el cuadro resumen del

Tiempo de envio de cierres

control de cierres que fue implementado en el area de monitoreo.

Figura 33. Formato para la estadistica de cierre de turno
ESTADISTICAS INDIVIDUALES
Analista Total de cierres QIS brom Lo
envio

Analista 1 118 0:08:40
Analista 2 117 0:06:35
Analista 3 116 0:07:42
Analista 4 115 0:04:50
Analista 5 115 0:12:45

ESTADISTICAS DEL MES

Total de cierres del mes

Tiempo promedio de envio

581

0:08:06

Fuente: elaboracion propia.
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La formula para el calculo del indicador de envi6 de cierre de turno es:

Tiempo real

Indicador Tiempo de envio de cierres de turno = — —
Tiempo teorico

Donde:

Tiempo real = hora de envio de cierre — hora de ingreso del ultimo camion.

Tiempo tedrico = tiempo maximo establecido para él envio del cierre.

2.3.2.6. Calidad de llamada

Debido al contacto que el analista de monitoreo tiene diariamente con el
personal de entrega, se trabajo junto con el departamento de aseguramiento de
la calidad (QA), para lo cual fueron llevadas una serie de capacitaciones con el

objetivo de mejorar el servicio, las cuales fueron:

o Cumplimiento del script.
o Ortografia y gramatica.
o Realizacion e importancia de procesos.

. Milla extra.

2.3.2.6.1. Script

Este proceso sera realizado por el coordinador del &rea. Un script consiste
en un guion basado en un proceso especificos, siendo una de las principales
herramientas de un agente para la realizacion de las llamadas, el cual debe de
ser sencillo, concreto, corto y que brinde la informacién necesaria. El contenido

a evaluar en cada llamada es:
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o Inicio:

o Nombre y saludo.

. Apertura:

o Identificar al piloto.

o Identificar la unidad

o Verificar que la unidad no tenga ningun inconveniente.
o Confirmar el lugar donde se encuentra la unidad.

o Despedida.

. . .,
Figura 34. Formato para el control de calidad de la atencion de alertas
I Llamadas Saludo X Identificar al | Identificar la Ubicar la unidad | Verificar que todo " Total de "
Team. Cubtue. Solutions Evaluadas Inicial Identificarse piloto unidad enun \.u.gar se encuentre en Despedida erores | Indicador
especifico orden. |
Analista 1 1 0 1.00
Analista 2 1 ] 1.00
Analista 3 1 0 1.00
Analista 4 1 0 1.00
Analista 5 1 ] 1.00
Analista 6 1 0 1.00
Analista 7 1 ] 1.00
Analista 8 1 0 1.00
Analista 9 1 0 1.00
Analista 10 1 ] 1.00
Analista 11 1 0 1.00
Analista 12 1 ] 1.00

Fuente: elaboracion propia

Para obtener la calificacion de este indicador, se procede a evaluar una
llamada de forma aleatoria por semana y verificar que haya cumplido con cada
uno de los aspectos. Si al revisar se encuentra que no cumplié con un aspecto,
se procede a colocarle una falta, luego de revisar el total de llamadas, se suman

las faltas y se obtiene el indicador mediante la siguiente formula:

) ) Total de errores
Indicador de calidad = 1 —

7 * llamadas evaluadas
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2.3.2.6.2. Tono de voz

Los aspectos por evaluar en el tono de voz de cada analista durante una

llamada son:

o Utilizar un tono de voz suave.

o Hablar con claridad.

o Ser amable, utilizando un lenguaje respetuoso.
o Sentir empatia con el piloto.

o No interrumpir al piloto.

o Utilizar un glosario adecuado de palabras.

o Cumplir con el contenido del script.

Esto sera evaluado en las llamadas revisadas para el indicador de calidad
y script, y si en dado caso no cumple con lo solicitado el coordinador procedera

a realimentar y fortalecer esta area.

2.3.2.6.3. Glosario

Glosario se define como una recopilacién de definiciones sobre un mismo
tema. Debido a que el servicio se les presta a diversos paises, es necesario
tropicalizar las palabras que se utilizan para que la comunicacion entre el
vendedor y el agente sea realizada de la mejor manera posible. Lo que se
evaluara con este indicador es que el agente utilice el vocabulario correcto

durante la llamada dependiendo del pais donde se generd la alerta
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2.3.2.6.4. Material de apoyo

Fue realizado un manual de procesos para que el agente puede consultarlo
y asi poder atender cualquier solicitud del cliente, funcionando como respaldo
para los procesos, el manual serd destinado a los analistas de monitoreo y al
personal que sea contratado en el futuro. Este se adjunta en el capitulo 4. y el

contenido es el siguiente.

) Proceso de envio de estatus.

o Proceso de atencion de alertas.

o Proceso de coordinacién de patrullas.

) Proceso de calculo de horas.

o Proceso de placas sin jornada laboral.

) Proceso de cambios diarios.

o Proceso de creacion de zonas.

o Proceso de actividades de apoyo de coordinacion.
) Proceso de cierres de turno.

o Proceso de reporte de excesos de velocidad.

2.3.2.6.5. Métrica

Se define métrica como los valores establecidos que seran tomados como
base para la medicién de un indicador, esto se utiliza para medir a cada analista

y la satisfaccion del cliente, entre las métricas a utilizar seran:

o Métrica de tiempo promedio de gestion de llamadas: esta métrica
representa el tiempo promedio que es necesario para atender cada llamada,
en el mismo se incluye: tiempo de espera, tiempo de conversacion y tiempo

de finalizacion. Esta enfocada en la eficiencia.

112



o Métrica de nivel de servicio: esta métrica define el porcentaje de llamadas

gue son contestadas dentro de un tiempo determinado.

o Indicadores de satisfaccion del cliente: esta métrica refleja el porcentaje de
pilotos que han recibido un correcto seguimiento y se sientes satisfechos

con el servicio prestado.

o Métrica de calidad: esta métrica define el total de llamadas que seran
evaluadas por agente en cada mes, en promedio seran entre cuatro y cinco

llamadas.

2.3.2.7. Incidencias

Se le denomina incidencia a una falta o fallo cometido al realizar cualquier

actividad dentro del area de trabajo, las incidencias pueden ser por:

. Conducta.

J Control de calidad.
o Desempefio.

. Puntualidad.

° Asistencia.

Para el control de las incidencias, el area maneja una matriz disciplinaria la
cual es aplicada dependiendo la gravedad de la incidencia, el tipo de sancion que

puede ser dada son:

° Llamada de atencion verbal.
° Llamada de atencién escrito.

o Suspension de 2 dias.
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o Suspension de 4 dias.
o Advertencia final.

o Despido.

Estas incidencias pueden ser dadas de forma individual o grupal. Las cuales

se detallan a continuacion.

2.3.2.7.1. Incidencias individuales

Las incidencias individuales son dadas cuando ocurre una falta dentro del
area de trabajo y toda la responsabilidad recae sobre una persona, dependiendo

de la gravedad es asignada el grado de sancion correspondiente.

2.3.2.7.2. Incidencias grupales

Estas incidencias se dan cuando un grupo conformado por dos o mas
personas comenten una falta en la realizacion de sus labores, por ejemplo, el no
enviar un estatus o seguimiento a una unidad o por el comportamiento

inadecuado dentro del rea de trabajo.

Para ambas incidencias, est4 bajo la responsabilidad del coordinador
detectar y determinar la gravedad de esta.

2.3.2.8. Indicador final

También llamado indicador resumen, redne la informacién importante de
cada uno de los indicadores para presentarlos como un solo indicador, esto
permite definir facilmente el rendimiento de cada analista en un periodo de tiempo

y darle seguimiento para mejorar su desempefio.
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2.3.2.8.1. Céalculo

El calculo del indicador resumen se define como:

Sumatoria de cada indicador

Indicador resumen =
Total de indicadores

Este indicador sera utilizado para:

o Pago del bono de productividad.
o Reconocimientos mensuales y trimestrales.
o Referencia del desempefio para aplicar a promociones internas.

o Referencia del desemperio para el incremento de sueldo anual.

2.3.2.9. Personal responsable

Se defini6 como personal responsable de la realizacién y seguimiento de
los indicadores al coordinador del area de monitoreo, debido a que es la persona

responsable de los analistas y entre sus funciones se encontraran:

o Realizacion del reporte de alarmas atendidas por cada analista.
o Control de las incidencias cometidas por cada analista.

o Control de los cambios de turno y llegadas tarde justificables.

o Realizacion de Feedback a cada analista.

o Calculo de cada uno de los indicadores.

. Anéalisis de informacion.
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2.3.2.10.

Procedimiento de feedback

Este proceso sera llevado en los primeros cinco dias de cada mes, tiene

como objetivo poder brindar los resultados del mes anterior, los aspectos fuertes

y los puntos de mejora en los cuales debe trabajar cada analista, el feedback sera

dado durante los primeros dias de cada mes para que asi el analista tenga opcion

de mejorar y no fallar en los mismos aspectos en el siguiente mes.

Tabla XLIV. Proceso de retroalimentacion
Nombre del procedimiento: proceso de retroalimentacion. Fecha:
10/09/2018
Elaborado por: Erick Velasquez Frecuencia: diaria Version: 1.0
Puesto Paso Actividad
1 Toma nota de los resultados de los indicadores
calculados en el mes para cada analista.
5 Procede a explicar los resultados de cada
indicador y si logro el objetivo.
) Toma nota de las observaciones, comentarios o
Coordinador de 3 ) ) )
. sugerencia que el analista realice.
monitoreo : :
Llenar el formato de retroalimentacion con las
4 fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de cada analista.
. Firma de ambas partes finalizando la
retroalimentacion.

Fuente: elaboracion propia.
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Como constancia de que fue dada una retroalimentacion al analista 'y con el
objetivo de que se comprometa a trabajar en sus puntos débiles, se utilizara el

siguiente formato:

Figura 35. Formato de retroalimentacion de desempefio

v

L —

Retroalimentacién de desempefio

Nombre: Cadigo:
Puesto: Departamento:
Encargado: Fecha:

Qué debe continuar haciendo: fortalezas

Qué debe dejar de hacer: areas de oportunidad

Plan de mejora: (guia: ¢qué hacer? ¢quién y cuando lo hara? ¢el resultado que se

espera?)

Apoyo adicional necesario: (¢, que necesitas de tu inmediato superior?)

Este documento es un registro de la reunion de retroalimentacion que se llevé a cabo. Al firmar el
empleado confirma que comprende la retroalimentacion recibida referente a sus fortalezas, areas de
mejora y planes de accion indicados por su jefe inmediato.

Firma del Empleado: Fecha:

Firma Jefe Inmediato Fecha

Fuente: elaboracion propia.
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2.3.2.11. Seguimiento y actualizacion

Se acordo junto con el coordinador de monitoreo una revision cada 2 meses
de los indicadores y evaluar si los datos teéricos son acordes a los nUmeros que

se manejan en el &rea. Los datos que seran evaluados seran:

o Tiempo definido de atencién de alarmas de vehiculo detenido.

o Tiempo definido de atencion de alarmas de excesos de velocidad.

. Tiempo definido de atencién de alarmas de desconexion de bateria.
. Tiempo definido de atencién de alarmas de botén de pénico.

o Tiempos de pausas.

o Aspecto por evaluar en la calidad del servicio.

o Script de llamada.

. Tiempo definido para él envid de cierres.

. Proceso de Feedback.

2.3.3. Indicadores del area de despacho dindmico

En el area de despacho dinamico se realiz6 la misma evaluacion de
desempefio que en el area de monitoreo, la cual fue de 270 grados logrando que

los analistas se evallen entre ellos, a sus coordinadores y viceversa.

Para la elaboracion de la evaluacién de desempefio se inici6 con los
colaboradores en donde se les pidi6 evaluar a sus compaferos y a los dos
coordinadores. Se procedio hablar con cada uno en forma privada, explicandoles

el proceso y las mejoras que esto traeria.
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La actividad consistié en que cada analista evaluaria del 1 al 5 una serie de
aspectos de todos sus comparieros y su supervisor, los aspectos a evaluar que

fueron acordados con los coordinadores y jefe del area son:

o Comunicacion: gue la manera de comunicarse (verbal y no verbal) sea la
adecuada, que se comunique con claridad y de forma correcta.

o Trabajo en equipo: debido al trabajo que se desempefia, es importante que
los analistas puedan trabajar de forma adecuada con todo el equipo, brindar
y solicitar apoyo cuando se requiera.

o Liderazgo: que el colaborador se dé a escuchar, tenga voz y que el equipo
lo siga, pueda delegar y tomar decisiones cuando se requiera.

o Creatividad: que el colaborador aporte ideas, identifique problemas y
proponga soluciones.

o Habilidades sociales. que el colaborador tenga empatia por sus
comparieros, que cuide su apariencia, los nervios y sus emociones.

o Habilidades corporativas: que el colaborador se identifique con los valores,

la misién, vision y proposito de la empresa.

Para llevar el control de esta informacion se realizé la siguiente matriz:

Tabla XLV. Matriz de control para evaluacion de desempefo

Analista 1
Analista 2
Analista 3
Analista 4
Analista 5
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Continuacion de la tabla XLV.

Analista 6

Analista 7

Analista 8

Analista 9

Analista 10

Analista 11

Analista 12

Analista 13

Analista 14

Analista 15

Analista 16

Analista 17

Analista 18

Analista 19

Analista 20

Analista 21

Analista 22

Analista 23

Coordinador 1

Coordinador 2

Adicional, se realizaron las siguientes preguntas al personal:

Evalué lo siguiente en donde 5 es la nota mas alta:

Satisfaccion con el ambiente laboral

Relacidn con compafieros

Relacidn con jefe

Relacidn con el analista emergente

Satisfaccion con la empresa

Satisfaccion con el salario

Satisfaccidn con su horario de trabajo
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Continuacioén de la tabla XLV.

Que haria que se sintiera mas comodo en el trabajo:

Las preguntas fueron realizadas con el siguiente cuestionario:

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE DESEMPENO

1. La forma de comunicarse con su equipo (verbal y no verbal) es la

adecuada y de forma correcta.

Evaluador 1 2 3 4 5

Si mismo

Superior

Pares

Subordinados

2. Considera que el colaborador trabaja en equipo

Evaluador 1 2 3 4 5

Si mismo

Superior

Pares

Subordinados
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Continuacion de la tabla XLV.

3. Demuestra liderazgo en su lugar de trabajo, puede delegar y tomar

decisiones.

Evaluador 1 2 3 4 5

Si mismo

Superior

Pares

Subordinados

4. Aporta ideas, identifica problemas y propone soluciones.

Evaluador 1 2 3 4 5

Si mismo

Superior

Pares

Subordinados

5. El colaborador tiene empatia por sus pares, cuida su apariencia, nervios

y emociones en su lugar de trabajo.

Evaluador 1 2 3 4 5

Si mismo

Superior

Pares

Subordinados
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Continuacion de la tabla XLV.

6. La forma de comunicarse con su equipo (verbal y no verbal) es la

adecuada y de forma correcta.

Evaluador 1 2 3 4 5

Si mismo

Superior

Pares

Subordinados

Evalué los siguientes aspectos del 1 al 5 en donde 5 es la nota mas alta.

Satisfaccion con el ambiente laboral
Relacién con comparfieros

Relacion con jefe

Relacién con el analista emergente
Satisfaccién con la empresa
Satisfaccion con el salario
Satisfaccion con su horario de trabajo

Que haria que se sintiera mas comodo en su
puesto de trabajo:

Fuente: elaboracion propia.
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Esta matriz fue utilizada con todos los analistas y los coordinadores, luego
de esto fueron consolidados los resultados para asi obtener una nota final y
proceder con una realimentacion. Para la realimentacidon se enfoco en lo positivo,
para animar al personal y los puntos negativos se tomaron como areas de

oportunidad.

En la realimentacion también fue fortalecido las métricas de los indicadores

principales del &rea, siendo estos:

2.3.3.1. Célculo de indicadores

Para el calculo de los indicadores del area de despacho dinamico, seran

usadas las siguientes formulas:

Y rutas realizadas en el mes

Indicador de rutas realizadas = - -
Promedio de rutas realizadas en el mes del area

Y. Tiempo de espera diario por agencia

Ti de espera =
1empo de esper Total de agencias realizadas

2.3.3.2. Rutas realizadas
Se define como el nimero de rutas que el despachador realiza dia a dia,
este valor se acumula en el mes y luego se compara con la media de cada turno
para evaluar su rendimiento. Este indicador permite visualizar el trabajo que

realizo cada analista en el mes, mientras mas alto sea es mejor.

Y rutas realizadas en el mes

Indicador de rutas realizadas = - -
Promedio de rutas realizadas en el mes del area
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2.3.3.3. Tiempo de espera en cola

Es el tiempo promedio que los avisos permanecieron en cola, antes de ser
asignados, por un acuerdo con el cliente, el tiempo en cola no puede sobrepasar
los 25 minutos, por lo que se propuso llevar un control semanal del tiempo de

espera acumulado utilizando el registro diario.

Y. Tiempo de espera diario por agencia

Tiempo de espera =
p P Total de agencias realizadas

2.3.3.4. Tiempo promedio de servicio

El tiempo promedio de servicio es el tiempo promedio que el despachador
tarda en realizar las agencias que le son asignadas, este tiempo inicia desde que
es enviado el aviso al despachador y finaliza cuando son cargados los reportes

a la carpeta correspondiente.

Los tiempos para realizar una agencia se dividen en dos:

o Tiempo de Ruteo: consiste en el proceso de crear las rutas de entrega para
el dia siguiente, en el mismo se detalla el nimero de clientes que visitara
cada camion a partir de las ventas realizadas y el orden en que debe de
visitarlos considerando las distancias, el trayecto, los horarios y

restricciones.

o Cargas: consiste en la forma como se debera de acomodar el producto en
las bahias de los camiones, esto con el objetivo de evitar posibles
accidentes por llevar mas peso de un lado y, por otro lado, busca evitar

dafios en el producto y facilitar la entrega de este.
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2.3.3.5. Personal responsable

El personal responsable de llevar a cabo estos indicadores seran los dos

coordinadores del area, quienes tendran entre sus responsabilidades:

o Control diario de las agencias realizadas.

o Control acumulado de agencias realizadas.

o Control acumulado de tiempos de espera.

o Control acumulado de tiempos de realizacion de despachos.
o Retroalimentacion a los despachadores.

o Realizacion de planes de mejora.

2.3.3.6. Seguimiento y actualizacion

Se sugirié realizar una evaluacién de desempefio semestral, para dar
seguimiento a la situacién de los analistas y la percepcion que tienen del area.
Por otro lado, se acord6 junto con los dos coordinadores del area de despacho
dindmico realizar una revision cada 2 meses de los indicadores y evaluar si los
datos son acordes a los valores establecidos con el cliente. A partir de esto, los
coordinadores deberan establecer un plan de mejora y la retroalimentacion
correcta para el personal.

2.3.4. Resultados esperados
Al implementar la propuesta, se espera lograr una motivacion en el personal
y que estén comprometidos con el area, debido a que tendran una herramienta

para poder brindar una realimentacién al personal y asi mejorar el ambiente

laboral, logrando trabajar sobre los puntos de oportunidad.

126



2.4. Costo de la propuesta

Los costos establecidos para cada una de las propuestas son:

2.4.1. Costo de la propuesta de la evaluacion de desempefio

Para la realizacion de la evaluacion de desempefio fue invertido el siguiente

tiempo:
Tabla XLVI. Horas de trabajo para la evaluacion de desempefio
Descripcion Horas

Realizacion de matriz de desempefio 2
Reunion con los coordinadores vy

analistas. 20
Consolidacion de informacion vy

estructuracién de la realimentacion. 10
Realimentacion a los analistas. 20
Seguimiento con los coordinadores. 2
Total, de tiempo invertido 54

Fuente: elaboracion propia.

Tomando como base un sueldo de Q7 000,00 que equivale a Q29,16 la
hora, el costo del curso fue de Q1 574,64 detallado de la siguiente manera:
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Tabla XLVII. Costo de la propuesta de evaluacion de desempefio

No. Descripcion Horas C(.)St(.) Costo total
unitario
1 (I;Qeahzacmln de matriz de 2 Q. 2916 |Q 58.32
esempefio
2 Reunion con los coordinadores y 20 Q. 2916 |Q 583 20
analistas. ’ ’ '
Consolidacién de informacion y
3 |estructuracién de la 10 Q. 29,16 |Q 291,60
realimentacion.
4 |Realimentacion a los analistas. 20 Q. 29,16 |Q 583,20
Seguimiento con los
5 coordinadores. 2 Q. 2916 1Q 58,32
Total de tiempo invertido 54 Q. 29,16 |Q 1574,64
Fuente: elaboracion propia.
2.4.2. Costo de la propuesta para el modelo de asignacion

Para la propuesta de implementacion de un modelo de teoria de colas para

la asignacion de agencias se propuso la contratacion de un nuevo despachador

quien sera el encargado de asignar los despachos al personal del area y cuidar

la calidad en la realizacién de los despachos permitiendo que los coordinadores

se enfoquen en mejoras y reporteria para la realizacion de la teoria de colas fue

invertido el siguiente tiempo:
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Tabla XLVIII. Horas de trabajo para la realizacion

Descripcion Horas de
trabajo

Analisis del histoérico de despachos para la realizacion 15
de la segmentacion.
Reunién con los coordinadores y analistas. 10
Segmentaciéon de despachos. 3
Orientacion al personal sobre la nueva asignacion 2
Realizacion de registro para el control de la nueva 5
asignacion.
Levantamiento de informacion con el nuevo sistema 36
Tabulacion de informacion. 4
Elaboracion de teoria de colas del sistema actual y el 15
propuesto
Andlisis y comparacion del sistema actual y propuesto 5
Explicacion del nuevo proceso propuesto a 5
coordinadores y jefe del area.
Realizacion de hojas de registro y control de 3
asignacion.
Total de tiempo invertido. 97

Fuente: elaboracion propia.

Tomando como base un sueldo de Q7 000,00 que equivale a Q29,16 la
hora, se multiplico por las 97 horas invertidas dando como resultado un costo de

Q2 828,52, esto se detalla a continuacion:

129



Tabla XLIX.

Costo de la propuesta para el modelo de teoria de colas

Costo

Numero Descripcion Horas Unitario Costo Total
Andlisis del histérico de
1 despachos para la realizacion de | 15 Q. 29,16 | Q. 437,40
la segmentacion.
5 Reunién con Ios' coordinadores y 10 Q. 29,16 | Q. 291,60
analistas.
3 Segmentacion de despachos. 3 Q. 29,16 | Q. 87,48
4 Orientacion al pgrsona! sobre la 2 Q. 2916 | Q. 5832
nueva asignacion
5 Realizacion de registro parg'el 5 Q. 2016 | Q 5832
control de la nueva asignacion.
6 Levantamiento de mformamon 36 Q. 2916 | Q.104976
con el nuevo sistema
7 Tabulacién de informacion. 4 Q. 29,16 | Q. 116,64
8 EIat_Joramon de teoria de colas 15 Q. 2916 | Q. 437,40
del sistema actual y el propuesto
9 A_naI|S|s y comparacion del 5 Q. 2916 | Q. 14580
sistema actual y propuesto
Explicacién del nuevo proceso
10 propuesto a coordinadores y jefe 2 Q. 29,16 | Q. 58,32
del area.
11 Realizacion de hOja..S de .r,eglstro 3 Q. 2916 | Q. 8748
y control de asignacion.
Total de tiempo invertido. 97 Q. 29,16 | Q. 2 828,52

Fuente: elaboracion propia.
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3. FASE DE INVESTIGACION, PLAN DE RECICLAJE EN EL
EDIFICIO ADMINISTRATIVO

La contaminacion proveniente de los desechos solidos en Guatemala se
encuentra estrechamente relacionada con la falta de cultura sobre el manejo
integrado de los mismos, a una legislacion inadecuada, asi como la ausencia de

una coordinacioén interinstitucional.

Es necesario inculcar una conciencia desde el hogar, muchas de las cosas
importantes que se aprenden en la vida se hacen en la nifiez, debido a la falta de
conciencia que se vive en una sociedad de consumo en la que los residuos que
se generan se han convertido en un grave problema para el medio ambiente,
debido a que estan inmersos en la cultura de usar y tirar ya que la poblacion
guatemalteca se despreocupa sobre la generacién de los desechos sdlidos, y
deja la responsabilidad completa de su manejo a la autoridad municipal
correspondiente, 0 a los responsables del servicios de limpieza de los edificios,

debido quizé a la falta de informacién, cultura ambiental y concientizacion.

El riesgo para la salud y el ambiente de un residuo o desecho sélido no
obedece Unicamente a sus caracteristicas fisicas, quimicas o bioldgicas, sino a
la cantidad que de este residuo se libere en el ambiente, de la forma de su manejo

y de la exposicion a los sectores vulnerables.
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Es por ello por lo que el presente proyecto, busca presentar una propuesta
de plan de reciclaje para ser utilizado en el edificio OneLink Solutions, con la
finalidad de indicarle a la administracion del edificio cual es el manejo correcto de
los desechos sélidos y asi mismo concientizar a todo el personal sobre la
necesidad de reciclar y cuidar del medio ambiente. Para determinar los aspectos
de mejora en el edificio administrativo se procedio a realizar un andlisis de las

instalaciones.

3.1. Diagnostico del edificio

A través del andlisis documental, la observacion y el diagnostico realizado
al disefio de cada uno de los niveles del edificio, se sostuvieron reuniones con la
administracion del edificio y con los coordinadores de las distintas cuentas de
call center que utilizan las instalaciones del edificio, con el objeto de hacer su
conocimiento la problematica que enfrenta el edificio por la falta de cultura sobre
el manejo de los desechos sélidos, logrando asi la elaboracion de un arbol de
problemas asi como un arbol de objetivos a alcanzar, esto con la finalidad de la
creacion de una plan de reciclaje acorde a la deficiencias y necesidades del

edificio administrativo.
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3.1.1. Arbol de problemas y de objetivos

A continuacion se muestra el arbol de problemas realizado como

diagnostico al edificio administrativo de OneLink Solutions.

Figura36.  Arbol de problemas
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3.1.2. Anédlisis del disefio de cada nivel del edificio

El edificio cuenta con 4 niveles y un sétano, adicional de dos areas de
parqueo, area recreativa y area verde. Cada nivel cuenta con bafios, sefializacion
de seguridad, extintores, basureros en cada oficina y ventilacion. La combinacién
de colores esta hecha para transmitir frescura y claridad en los ambientes y asi
mantener bajos niveles de estrés. En el s6tano se encuentra ubicado lo que es
el area de cafeteria. El edificio es utilizado por varias cuentas a las que se les

presta diversidad de servicios, entre las que se encuentran:

o Telus.
. CBC.
o FritoLay.

o Burger King.
o Volaris.

o Dollar City.
o Claro.

° Entre otras.

3.1.3. Recurso humano que labora en cada nivel

Como se indica en el punto anterior, el edificio cuenta con 4 niveles y un
sétano, de los cuales dos son utilizados para el trainee del personal de nuevo
ingreso del call center Telus (primer y segundo nivel), por lo cual existe una
rotacion constante del personal. En el edificio laboran en promedio 300 personas,

este numero puede variar dependiendo del personal que se encuentre en trainee.
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3.1.4. Proceso de retiro de residuos

La administracion del edificio contacté a Amigos por la Naturaleza, una
empresa dedicada a la educacion ambiental y el manejo de desechos solidos
reciclables secos, con el objetivo de implementar un plan de reciclaje en las
instalaciones del edifico administrativo. Amigos por la Naturaleza dond
recipientes para la recoleccion y separacion de los residuos, separandolos en dos
grupos: papel (hojas de papel impresas, periddicos, revistas, carton, cajas de
cereal, guias telefénicas, carton de huevo, sobres blancos y de color, cuadernos,
entre otros) y plastico, metal, vidrio (botellas, envases plasticos y de vidrio, latas
de gaseosos y conservas, tapas plasticas, empaques de tetrabrik y de metal,

entre otros).

En cada nivel fueron colocados recipientes dependiendo de las actividades

gue se realizan.

Este proyecto fue implementado por unos meses hasta que se realizaron
remodelaciones en el edificio, almacenando estos recipientes en la bodega
ubicada en el s6tano. A mediados del mes de septiembre de 2016 se retomo el
plan de reciclaje, colocando nuevamente los recipientes en cada nivel, pero se
ha observado que estos no se utilizan de la manera correcta, ya que son
depositados cualquier tipo de desechos dentro de los recipientes, afectando la
separaciéon y contaminando el resto de los desechos soélidos. Por otro lado, estos
recipientes no cuentan con tapadera siendo poco higiénicos e inadecuados para

colocarlos en cada nivel.

Derivado del diagnéstico realizado en el edificio administrativo se determiné
gue no cuentan con un adecuado manejo de los desechos soélidos, por lo que se

pretende a través de un plan de reciclaje, fomentar el manejo de los desechos
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sélidos, creando una cultura de reciclaje en el personal que labora en el edificio
y que esto se replique en cada uno de los hogares, como contribucion al proceso
de reciclaje, debido a que éste se inicia con la separacion selectiva de los
residuos en origen, es decir, en nuestras casas. Este sencillo gesto, convertido
en costumbre tras el habito, es esencial para que el reciclaje funcione. Como
hasta ahora nuestra actuacion frente a los residuos ha sido depositarlos en la
misma bolsa de basura y para un mismo contenedor de recogida, la
sensibilizacion y concienciacion sobre los beneficios del reciclaje, asi como la
informacion y formacién de cédmo proceder a separar nuestros residuos, son
herramientas bésicas para invertir actitudes y formar una cultura hacia el

reciclaje.
3.1.5. Andlisis de los materiales a reciclar
Los materiales utilizados en el edificio son: papel de cartén, plastico,

hojalata, vidrio, desechos electronicos, desechos organicos y desechos no

reciclables.

Figura 38. Materiales por reciclar
RECICLADO

Papel y carton Vidrio Metal Plastico

Papel Vidrio Envases

e L esg
wvecuperedore selzccionadora

blanca  prensa  cartén metal  plastico  tetra-bri

fakricapapd abrica ervasesi ™ civersos
1

papel
reciclado

Fuente: Inforeciclaje. Materiales a reciclar. www.inforeciclaje.com. Consulta: marzo de 2018.
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3.1.5.1. Papel

El papel y cartdon es un material 100 % reciclable, por lo que todo el papel
gue se recoge separadamente se recicla. El papel que se ha identificado dentro

del edificio es el siguiente:

o Hojas de papel blanco.

o Hojas de papel de color.

o Hojas impresas.

o Carton.

o Cajas de cereal.

o Guias telefonicas.

o Sobres blancos y de color.
o Cuadernos.

o Formularios.

. Revistas.

3.1.5.2. Vidrio

El vidrio es un material 100 % reciclable, el cual no sufre en un deterioro
de su calidad por el proceso de reciclaje. Una botella retornable de vidrio puede
ser utilizada entre 17 y 35 veces antes de ser desechado, esto provoca una baja
considerable en los costos de energia para los productores de vidrio. Dentro del

edificio se identificd que es utilizado lo siguiente:
o Frascos de salsas y condimentos

o Botes de productos alimenticios

o Frascos de productos de limpieza.

138



3.1.5.3. Plastico

El plastico utilizado en el edificio que es posible reciclar es el siguiente:
Frascos de todo tipo, botellas de agua pura y gaseosa, envases de detergente o
desinfectantes para limpieza, tapas de todo tipo, bolsas de alimentos como leche,

arroz entre otros.

3.1.5.4. Hojalata

Latas, tapas de botellas de bebidas, grapas, tubos de pasta de dientes,
aluminio, entre otros, son los productos identificados que pueden ser reciclados

como hojalata.

3.1.5.5. Electrénico

Debido a las actividades que se enfoca la empresa, existe una gran
cantidad de desechos electrénicos que se producen dentro del edificio, entre los

cuales se puede mencionar:

o Computadoras.
o Notebooks.

. Laptops.

o Monitores.

o Teclados.

. Mouses.

o Modems.

o Switches.

. Impresoras.

° Celulares.
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o Teléfonos de planta.
. Faxes.

o Headset.

o Bocinas.

. Calculadoras.

3.1.5.6. Desechos orgéanicos

El reciclaje de residuos organicos es importante a fin de reducir el impacto
ambiental que tiene la emision de gases. Estos desechos pueden ser de origen
doméstico, comercial o industrial. Dentro de la empresa se registro los siguientes

desechos organicos:

o Restos de alimentos.

o Hojas.

o Semillas.

o Sobrantes de carne y huesos
o Madera.

o Céscaras de huevos.

o Restos de comida, vegetales, café, frutas.
3.1.5.7. Otros
Dentro de esta clasificacion, es necesario colocar todos los residuos que

no se encuentran en las clasificaciones anteriores como el cemento, piedras,

arcilla, hierro, entre otros.
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3.1.6. Recipientes

Para una correcta separacion es necesario utilizar los contenedores que
van acorde al ambiente, esto depende si seran utilizados en entornos urbanos,

rurales, hogares, escuelas, colegios, empresas o0 centros comerciales.

3.1.6.1. Tipos de recipientes

Cada contenedor debe ir debidamente identificado, hecho del material y el
color de acuerdo con el tipo de desecho para el que sera utilizado, los colores

estandarizados son:

o Amarillo: envases.

e Azul: papel y cartén.
o Verde: vidrio.

o Gris: organico.

o Rojo: desechos peligrosos.
3.1.6.2. Cantidad de recipientes
Se establecié que la cantidad necesaria para el edificio son de 15
recipientes, estos seran utilizados para la separacion de residuos en cada nivel,

ubicando 3 recipientes por cada nivel y 5 contenedores de mayor tamafio para el

almacenaje de los desechos antes de ser transportados a la recicladora.
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3.2. Propuesta de plan de reciclaje

En Guatemala los desechos son tratados de manera indiscriminada,
ocasionado con este comportamiento, grandes dafios al medio ambiente y
pérdidas econdmicas. En primer lugar, porque al arrojarlos en cualquier sitio
impacta negativamente al ambiente y deteriora la salud publica. En segundo
lugar, porque la mayoria de los desechos que llegan diariamente a los basureros,

tienen un valor econémico, y son susceptibles de reutilizacién o reciclaje.

Cada afo son generados millones de toneladas de desechos sdlidos en el
pais. Segun datos de la gremial de recicladores, solo la ciudad capital genera la
mitad de esos desechos los cuales son depositados en el basurero de la zona 3,
el vertedero del kilbmetro 22 en Villa Nueva y diversos basureros clandestinos.
En los dltimos afios, la cantidad de desechos ha aumentado en gran manera,
diariamente son depositados en los vertederos de la ciudad capital mas de 2 mil
500 toneladas de basura y a pesar de que aproximadamente el 80 por ciento es
reciclable, solo se recupera el 5 por ciento debido a la deficiente recoleccion.
Estos datos han ido en aumento ya que se estima que en afio 2000 los desechos
per cépita era de 0,13 kg/habitante al dia, y en la actualidad supera los 0,75

kg/habitante diarios.

Esto provoca que los basureros se tengan que expandir a otras areas y que
el nimero de vertederos clandestinos aumenten, causando serios dafios al medio

ambiente.

Derivado de lo anterior surge la presente propuesta, sobre la
implementacion de un plan de reciclaje en las instalaciones del edificio
administrativo de OneLink Solutions, con la finalidad de dar un paso en apoyo al

medio ambiente, empezando por hacer una correcta separacion de desechos en
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las instalaciones del edificio, creando una cultura verde basada en las 3R,
Reducir, Reutilizar y Reciclar.

A continuacion, se presenta el plan de reciclaje entregado a la

administracion del edificio.
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Figura 39. Propuesta de plan de reciclaje

Propuesta de plan de reciclaje
Edificio administrativo de Onelink Solutions
Ejercicio profesional supervisado

PLAN DE RECICLAJE PARA EL EDIFICIO ADMINISTRATIVO DE
ONELINK SOLUTIONS.

Erick Alexander Velasquez de Ledn

Guatemala, mayo de 2018
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Continuacién de figura 39.

1. Antecedentes

A principios de afio la administracion del edificio contacté a Amigos
por la Naturaleza, una empresa dedicada a la educaciéon ambiental y el
manejo de desechos solidos reciclables secos, con el objetivo de
implementar un plan de reciclaje en las instalaciones del edifico
administrativo. Esto se llevo a cabo un mes después, en donde Amigos por
la Naturaleza dond recipientes para la recoleccién y separacion de los
residuos, separandolos en dos grupos: papel (hojas de papel impresas,
periddicos, revistas, carton, cajas de cereal, guias telefénicas, cartén de
huevo, sobres blancos y de color, cuadernos, entre otros) y plastico, metal
y vidrio (botellas, envases plasticos y de vidrio, latas de gaseosos y

conservas, tapas plasticas, empaques de tetrabrik y de metal, entre otros.)

En cada nivel fueron colocados recipientes dependiendo de las

actividades que se realizan, estos se resumen a continuacion:

Tabla I. Cantidad de recipientes por nivel
NIVEL RECIPIENTES OBSERVACIONES
Sétano 2 Papel y plastico
Primero 2 Papel y plastico
Segundo 2 Papel y plastico
Tercer 1 Papel
Cuarto 1 Papel

Fuente: elaboracion propia

Este proyecto fue implementado por unos meses hasta que se realizaron

remodelaciones en el edificio, almacenando estos recipientes en la bodega
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ubicada en el s6tano. A mediados del mes de septiembre se retomo el plan de
reciclaje, colocando nuevamente los recipientes en cada nivel, pero se ha
observado que estos no se utilizan de la manera correcta, ya que son depositados
cualquier tipo de desechos dentro de los recipientes, afectando la separacion y
contaminando el resto de los desechos sdlidos. Por otro lado, estos recipientes
no cuentan con tapadera siendo poco higiénicos e inadecuados para colocarlos

en cada nivel.

2. Justificacion

Es imposible obviar el impacto de los grandes problemas ambientales
causados por la forma de producir y consumir. El sector industrial es uno
de los que afecta en mayor medida. Cualquier industria, por pequefa que
sea su estructura, utiliza recursos naturales en su proceso; genera cantidad
de residuos y contribuye a la contaminacion del aire, agua y suelo. Por otro
lado, es obvio que el desarrollo de cualquier sociedad depende,

fundamentalmente, de la riqueza que genera el sector industrial.

La empresa juega un papel importante en fomentar el desarrollo
sostenible, en relacion con el mejoramiento de la calidad de vida de la
poblacion actual y de las generaciones futuras y, al mismo tiempo, con la

preservacion de nuestra base de recursos y el ambiente.

Derivado del diagndstico realizado en el edificio administrativo se
determind que no cuentan con un adecuado manejo de los desechos

sélidos, por lo que se pretende a través de un plan de reciclaje, fomentar
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el manejo de los desechos solidos, creando una cultura de reciclaje en el
personal que labora en el edificio y que esto se replique en cada uno de los
hogares, como contribucién al proceso de reciclaje, ya que éste se inicia
con la separacion selectiva de los residuos en origen, es decir, en las casas.
Este sencillo gesto, convertido en costumbre tras el habito, es esencial para
que el reciclaje funcione. Como hasta ahora nuestra actuacion frente a los
residuos ha sido depositarlos en la misma bolsa de basura y para un mismo
contenedor de recogida, la sensibilizacién y concienciacion sobre los
beneficios del reciclaje, asi como la informacién y formaciéon de como
proceder a separar nuestros residuos, son herramientas basicas para

invertir actitudes y formar una cultura hacia el reciclaje.

3. Alcances y limitaciones

A continuacién, se muestra el alcance y limitaciones del plan de

reciclaje presentado a la administracion del edificio de OneLink Solutions.

3.1. Alcances

El plan de reciclaje sera propuesto en las instalaciones del edificio

administrativo OneLink Solutions.

3.2. Limitaciones

o Falta de educacion ambiental: escasa referencia del reciclaje como
parte de la educacién ambiental dentro del ambito educativo formal,
esto es provocado por las dificultades que muestra al llevarlo a la
practica en donde algunos centros educativos presentan actividades
de reciclaje sin embargo el o los productos utilizados son nuevos,

cuando deberian usarse productos reciclados lo que provoca una
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distorsion en el pensamiento, debido a que no hay coherencia entre la

esencia de la accion y el modelo presentado.

Falta de una cultura en apoyo al medio ambiente, la carencia de
conciencia y conocimientos sobre el tema, ademés de la resistencia a
cambios éticos y de actitud; todos ineludibles para enderezar una
perspectiva sustentable esto sera un problema por trabajar debido a
gue es importarte hacer una correcta separacion de los desechos
debido a que como seres humanos somos resistentes al cambio, por
lo que es necesario crear conciencia al personal del dafio que se hace

diariamente al medio ambiente.

Falta de presupuesto, lo que afectaria la aplicacién del plan al no
contar con el apoyo para la adquisicion de adecuados recipientes para

la separacion de desechos y la divulgacion de la cultura de reciclaje.

Objetivos

A continuacién, se muestran el objetivo general y los objetivos

especificos propuestos.

41. General

Disefar un plan de reciclaje en el edificio administrativo, proponiendo

una cultura verde basado en los principios de reducir, reutilizar y reciclar.
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4.2. Especifico

o Establecer una conciencia ambiental que haga despertar el interés por
mejorar los problemas de los residuos sdlidos y el deterioro ambiental
del planeta.

o Formular un plan para el manejo de los residuos sélidos en el edificio
administrativo, que contribuya a la creacién de una cultura de reciclaje
y la reduccién de la contaminacion ambiental.

o Desarrollar en el personal del edificio una cultura institucional
comprometida con la proteccién del medio ambiente a través de la
concientizacién y promocion activa de estrategias para el manejo de
desechos solidos.

o Aportar mediante el disefio y desarrollo del plan de reciclaje de
desechos sdlidos, a la conservacion y mejoramiento del medio
ambiente en beneficio del planeta y de la calidad de vida de quienes

lo habitamos.

5. Reciclaje

Antes de entrar a detalle en el plan de reciclaje, es importante hacer
mencion de los puntos basicos y conceptos del reciclaje, los cuales se

muestran a continuacion.
5.1. Aplicacion del reciclaje
El reciclaje es la actividad de recuperar los desechos sélidos al fin de

reintegrarlos al ciclo econdémico, reutilizandolos o aprovechandolos como

materia prima para nuevos productos, con lo que podemos lograr varios

149



Continuacién de figura 39.

como

beneficios econdmicos, ecoldgicos y sociales. También se podria definir

la obtencibn de materias primas a partir de desechos,

introduciéndolos de nuevo en el ciclo de vida y se produce ante la
perspectiva del agotamiento de recursos naturales, macroeconémico y para
eliminar de forma eficaz los desechos. Algunos beneficios de la actividad

de reciclaje serian:

En muchos paises, la relacion entre los precios de los materiales
reciclables y la mano de obra es tal que el reciclaje es
econdmicamente rentable.

Con el reciclaje, se pueden recuperar materiales y, por consecuencia,
economizar materia prima, energia y agua necesarias para la
produccién de nuevos materiales y bajar la contaminacién ambiental.
El sector de reciclaje coadyuva a crear fuentes de trabajo para aquella
mano de obra no calificada.

El reciclaje permite a la industria conseguirse materia prima
secundaria a bajo precio y aumentar su competitividad.

Con el reciclaje se disminuye la cantidad de los desechos que se
disponen en los botaderos o rellenos sanitarios. Por consecuencia, se
reducen los costos el impacto ambiental que genera la disposicién

final.

5.2. Regla de las tres erres, reducir, reutilizar, reciclar

La regla de las tres erres, también conocida como las tres erres de la

ecologia o simplemente 3R, es una propuesta sobre habitos de consumo
popularizada por la organizacion ecologista Greenpeace, que pretende

desarrollar habitos generales responsables como el consumo responsable.
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5.2.1. Reducir

Si se reduce el problema, se disminuye el impacto en el medio
ambiente. Los problemas de concientizacion habria que solucionarlos
empezando por esta erre. La reduccion puede realizarse en 2 niveles:
reduccion del consumo de bienes o de energia, estos se detallan a

continuacion:

o Reducir o eliminar la cantidad de materiales destinados a un uso Unico
(por ejemplo, los embalajes).

o Adaptar los aparatos en funcion de sus necesidades (por ejemplo,
poner lavadoras y lavavajillas llenos y no a media carga).

o Reducir pérdidas energéticas o de recursos: de agua, desconexion de
aparatos eléctricos sin uso conectados, conduccidén eficiente,

desconectar transformadores, entre otros.

5.2.2. Reutilizar

Segunda erre mas importante, igualmente debido a que también
reduce impacto en el medio ambiente, indirectamente. Esta se basa en
reutilizar un objeto para darle una segunda vida util. Todos los materiales o
bienes pueden tener mas de una vida Util, bien sea reparandolos para un

MisSMOo uso O con imaginacion para un uso diferente.
5.2.3. Reciclar

Esta es la erre mas popular debido a que el usar envases de

materiales En si reciclar es el conjunto de operaciones de recogida y
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tratamiento de residuos que permiten reintroducirlos en un ciclo de vida,
pero el reciclaje no solo se limita a los plasticos, ya que se pueden reciclar
buena parte de los articulos de uso diario, metales, papel, madera, entre
otros.

El reciclaje, crea plazas trabajo y beneficios adicionales a quienes

estan involucrados ademas de beneficiar al medio ambiente.

5.3. Cadena de reciclado

La cadena de reciclado posee varios eslabones como:

o Origen: que puede ser doméstico o industrial.

o Recuperacion: que puede ser realizada por empresas publicas o
privadas. Consiste Unicamente en la recoleccion y transporte de los
residuos hacia el siguiente eslabdn de la cadena.

o Plantas de transferencia: se trata de un eslabén voluntario o que no
siempre se usa. Aqui se mezclan los residuos para realizar
transportes mayores a menor costo (usando contenedores mas
grandes o compactadores mas potentes).

o Plantas de clasificacion (o separacidon): donde se clasifican los
residuos y se separan los materiales valiosos.

o Reciclador final (o planta de valoracién): donde finalmente los
residuos se reciclan (papeleras, plastiqueros, entre otros), se
almacenan (vertederos) o se usan para produccién de energia

(cementeras, biogas, entre otros).
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5.4. Cdodigo de colores

Para la separacion en origen doméstico se usan contenedores de
distintos colores ubicados en entornos urbanos o rurales, como hogares,
escuelas, colegios, empresas, centros comerciales los colores que se usan

son:

o Contenedor amarillo (envases): en éste se deben depositar todo tipo
de envases ligeros como los envases de plasticos (botellas, bolsas,
bandejas, entre otros), de latas (bebidas, conservas, entre otros)

o Contenedor azul (papel y cartén): en este contenedor se deben
depositar los envases de cartdn (cajas, bandejas, entre otros), asi
como los periddicos, revistas, papeles de envolver, propaganda, entre
otros. Es aconsejable plegar las cajas de manera que ocupen el
minimo espacio dentro del contenedor.

o Contenedor verde (vidrio): en este contenedor se depositan envases
de vidrio.

o Contenedor gris (organico): en €l se depositan el resto de los residuos
gue no tienen cabida en los grupos anteriores, fundamentalmente
materia biodegradable.

o Contenedor rojo (desechos peligrosos): como celulares, insecticidas,
pilas o baterias, aceite comestible o de autos, jeringas, latas de

aerosol, entre otros.
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Figura 1. Colores del reciclaje.

Plastico y Papel  Hospitalarios
envases infecciosos
metalicos

Fuente: Inforeciclaje. Colores de reciclaje. www.inforeciclaje.com/colores-del-

reciclaje.php. Consulta: febrero de 2018.
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6. Fases del plan de reciclaje

El plan de reciclaje esta basado en tres principios. Reducir, reutilizar
y reciclar, la cual es una propuesta sobre los habitos de consumo y para
trabajarlo se hara en dos fases:

o Fase de reciclaje.

. Fase de concientizacion.

6.1. Fase de reciclaje

Esta fase estara enfocada en la propuesta de separacion de residuos,
instalando adecuados recipientes en cada nivel denominados puntos

verdes y sefializandolos adecuadamente. Los puntos por trabajar son:

Separacion.
° Recoleccion.
° Almacenamiento.

. Transporte.

6.1.1. Separacion:

Luego de analizar las actividades de cada nivel se propone la
siguiente separacion en donde se toma en cuenta el espacio que ocupan

los recipientes, la cantidad y el tipo de desechos:
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Figura 2. Separacion de recipientes.

Recipiente Recipiente Azul
Amarillo ePapel bond
*PET ePapel Periodico

elatas eCarton
eEnvases Plasticos eGuias Telefonicas
eEnvases de vidrio

Fuente: elaboracion propia.

6.1.2. Recoleccion

Para este paso se define al personal responsable de recolectar el
contenido de cada recipiente el cual sera el personal de servicio y
mantenimiento del edificio. Este tendra a su cargo velar por el buen estado
y limpieza exterior de los recipientes y el transportar su contenido hacia la

bodega para su posterior traslado.

6.1.3. Almacenamiento

Este es el paso posterior a la recoleccion, tomando en cuenta que la
empresa encargada del transporte de los residuos pasa una vez por
semana, surge la necesidad de separar los residuos en recipientes
adecuados de mayor
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tamafio y con tapadera, esto para evitar la existencia de plagas. Los

recipientes propuestos son:

Figura 3. Recipientes a utilizar.

Fuente: Ultra Plast Guatemala.

Figura4. Recipientes que seran proporcionados por E-Waste

Fuente: E-waste Guatemala
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6.1.4. Transporte

Las empresas encargadas para la recoleccion de los residuos
electronicos y solidos para luego transportarlos para un posterior proceso
son las siguientes:

o Amigos por la naturaleza, la cual es una empresa dedicada a la
educacion ambiental y el manejo de desechos sdlidos reciclables
secos

o E-Waste de Guatemala, la cual es una empresa no lucrativa dedicada
a la preservacion del medio ambiente a través del manejo de
desechos electronicos.

Ambas empresas tienen programado pasar por los desechos una vez

a la semana.

6.2. Fase de concientizacién

Para hacer conciencia en el personal sobre la importancia de la
correcta separacion de residuos se propondra un dia especifico para la
realizacion de diversas actividades, la propuesta inicial es el martes el cual
sera llamado Martes Verde. En este dia se proponen las siguientes

acciones:

6.2.1. Boletin semanal

Se incluira dentro del boletin semanal una seccién verde la cual
contendra la informacion relevante sobre las actividades realizadas en el
transcurso de la semana en apoyo al planeta. Adicional se agregaran notas
sobre el medio ambiente, actividades programadas para el martes verde y

personas destacadas.
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6.2.2. Martes verde

Para los martes verdes se proponen las siguientes actividades:

Uso del color verde en la vestimenta.

Menu Verde en la cafeteria, la cual podria ser una ensalada.
Reconocimiento a la persona verde quien es la persona que con su
iniciativa e innovacion haya propuesto una idea para hacer del edificio
un lugar mas amigable con el medio ambiente.

Centro de acopio, para que el personal pueda llevar sus materiales
reciclables a la empresa. De esta manera se incentivara el habito del
reciclaje en los hogares ya que uno de los mayores problemas a la
hora de reciclar es llevar los residuos a su lugar correspondiente para
continuar con el proceso.

Propuesta de diversos temas para que el personal se identifica con la

cultura verde, como, por ejemplo:

o  Ahoraen One Link, los martes son verdes. jTodos por el planeta!

o Es IncreYble® ser verde.

o Porque todos los dias, son dias del planeta. jApoya la cultura
verde!

o Porque ser IncreYble® también es ser verde.

Propuesta de un concurso para encontrar el logo de la cultura verde,
la cual sera una convocatoria lanzada por medio del boletin semanal
en donde cada IncreYble® puede realizar su propio disefio y al

ganador se le dara un reconocimiento.
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o Motivar el uso de los puntos verdes los cuales se componen por los
recipientes para la correcta separacion de residuos, estos estaran en
cada nivel y el objetivo es que todo el personal pueda llegar y colocar
cada residuo en su lugar correspondiente.

o Creacion de un mural verde, situado en algun lugar del edificio, en
este se emplearan materiales reciclables para que cada IncreYble

pueda sembrar su propia planta y darle su cuidado respectivo.

Figura 5. Jardines Verticales.

Fuente: Burritomood. Jardines verticales. Http://www.burritomood.com/single-
post/2015/06/04/Hablando-de-jardines-verticales. Consulta: febrero de 2018.
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6.3. Acciones y medios para la realizacion del proyecto

o Analizar el personal que se encuentra en cada nivel del edifico.

o Analizar el tipo de separacion mas conveniente de acuerdo con las
necesidades que se detecten (papel, vidrio, plastico. hojalata, metal,
electrénicos, desechos organicos, entre otros)

o Analizar los materiales que pueden ser reciclados.

o Evaluar si es permitido el consumo de alimentos en cada nivel, con el
fin de determinar la separacion adecuada en cada uno de estos.

o Definir el personal encargado de reunir, separar y almacenar el
contenido de cada uno de los depdsitos por nivel.

o Proponer a la administracion la compra de los recipientes adecuados
para almacenar los distintos residuos.

o Definir a la empresa encargada de recolectar los residuos a reciclar.

o Establecer la periodicidad con que seran recolectados los residuos
para reciclaje.

o Realizar cotizaciones para establecer el costo del proyecto

o Elaborar una campafia de concientizacion para el personal sobre la

importancia del reciclaje y la correcta clasificacion de los residuos.

6.4. Resultados

o El edificio administrativo contara con una adecuada separacion de los
desechos solidos.

o Mejora en el clima organizacional al incluir a todo el personal dentro
de un proyecto y hacer que cada uno sea una pieza fundamental y
gue sus acciones aportan al medio ambiente.

o Creacion de una cultura verde en apoyo al planeta.
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Continuacién de figura 39.

6.5.

Costo

El costo para la elaboracion del presente plan es el siguiente:

Tabla Il. Costo del plan de reciclaje
. COSTO COSTO
TIPO DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Asesoria 1 Q. 0,00 | Q. 0,00
HUMANO Personal administ_ra’givoy 0 Q. 0,00 | Q. 0,00
de mantenimiento
adicional
Recipientes para la 15 Q. 41,75 | Q. 626,00
separacion de residuos
en cada nivel
Impresiones para la 5 Q. 80,00 | Q. 400,00
identificacion de cada
recipiente (m2).
Mé;I—SITCRgAL Contenedores de mayor 5 Q. 56,85 | Q. 284,25
tamafio para el
almacenaje
Bolsas de basura negras 1 Q. 90,00 | Q. 90,00
para la recoleccion de
residuos (cientos por
semana)
Curso impartido  por 1 Q. 0,00 | Q. 0,00
. amigos de la naturaleza
CAPACITACION Curso impartido por E- 1 Q. 0,00 | Q. 0,00
Waste Guatemala
Resumen
Humano Q 0,00
Material / fisico Q. 1400,50
Capacitacién Q. 0,00
Informatico Q 0,00
Total Q 1 400,50

Fuente: elaboracion propia.

162




Continuacién de figura 39.

6.5.1. Cotizacién

Figura 6. Cotizacion de recipientes.

#), Ultraplast® PRO FORMA

NUMERD: 10
FECHA: 13-Oct-16
FACTURACION: Onelink Solution
CONTACTO!
TELEFOND CORRELATIVO 18
DIRECCION CORRED  evick, alexS0@gmall.com
PRECIO
CIF PR
REF. | CANTIDAD PRODUCTO PRECIO UNIT @ TOTAL G
15 bote vaiven 400 [F] ENERE 626.25
s bore de 105 inos £} 5685 | 0 284.25
TOTAL [F] 050
FORMA DE PAGD. EFECTIVO.TARJETA CREDITO DEBITO . DEPOSITO MONETARIO
FECHADE ENTREGA: AL CONFIRMAR PEDIDD
VALIDEZ:
OBSERVACIONES: CONFIRMAR PEDIDO ANTES DE REALIZAR DEROSITO Nota no se acepta cheque
CUENTA GOd-BO5052-8 BANCD INGLISTRIAL
L TRAFLAST. 5.8
TEL. 2312-0182
ULTRAPLAST CEL
FIRMA Y SELLO DE PROVEEDOR FIRMA ¥ SELLO DE ACEPTADD

MIGUEL TRUJILLO

Téemine: 2 s wilida por & disz 3 partic . Un
p s g

Fuente: TRUJILLO, Miguel. Proveedor UltraPlast

Figura 7. Recipientes para separacion.

Fuente: Megaplast.

Fuente: elaboracion propia
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4. FASE DE DOCENCIA, PLAN DE CAPACITACION

La capacitacion es una accion planificada de caracter estratégico aplicado
de manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o
desarrolla conocimientos y habilidades especificas relativas a sus puestos de
trabajo, y modifican sus actitudes frente a aspectos de la organizacion, el puesto

o el ambiente laboral.

Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales
para lograr el éxito institucional, estos aspectos, ademas constituyen dos fuerzas
internas de gran importancia para que la empresa alcance elevados niveles de
competitividad. La esencia de una fuerza laboral motivada esta en la calidad del
trato que recibe en sus relaciones individuales que tienen con los servidores, en
la confianza, respeto y consideracion que sus jefes inmediatos les prodiguen

diariamente.

Es por ello que el presente proyecto busca mejorar el ambiente laboral y la
medida en que éste facilita o inhibe el cumplimiento del trabajo de cada persona,
presentando un plan de capacitacion como propuesta, detallandose los aspectos
del proceso de ensefianza-aprendizaje dirigido a los analistas del departamento
logistico, tales premisas conducen automaticamente a enfocar inevitablemente el
tema de la capacitacion como uno de los elementos vertebrales para mantener,
modificar o cambiar las actitudes y comportamientos de las personas dentro de

la empresa.
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4.1. Diagnostico de necesidades de capacitacion

La deteccion de necesidades de capacitacion constituye el proceso de
investigacion que permite establecer la diferencia entre la situacion laboral
existente y la norma o patron del desempefio laboral establecido como

requerimiento del cargo.

Por lo tanto, es importante sefialar que una necesidad de formacion es la
diferencia entre el nivel de eficiencia actual y el deseado. La deteccion de
necesidades del personal del departamento logistico ha permitido obtener
informacion referente en qué se les debe formar, cuando se requiere que sean
formados y ademas cuales necesidades organizacionales e individuales seran
satisfechas. Dicha informacion ha permitido programar la formacion de manera
util y eficaz tanto para el personal como para la empresa.

El diagnéstico de las necesidades de capacitacion se ha efectuado

utilizando las siguientes técnicas de recoleccién de informacion:

° Observacion.
. Encuestas.

° Entrevistas

A continuacion se detalla cada una de ellas:

o Observacion: instrumento que permite percibir lo que ocurre en el entorno
laboral. Ofrece las ventajas de obtener la informacién tal cual ocurre, es
independiente del deseo de informar, ya que solicita menos la cooperacion
activa por parte de los sujetos. En el area de monitoreo se pudo observar

gue existe un area de oportunidad para reforzar los conocimientos sobre el
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area y la empresa, esto es debido a que no existe una adecuada
capacitacion para el personal de nuevo ingreso en donde el personal
antiguo ha sido el encargado de explicar el funcionamiento del area al
personal recién contratado y tampoco se realizan capacitaciones de
refuerzo para el personal actual sobre la correcta realizacion de las

actividades diarias.

Encuesta con los analistas del &rea de despacho dinamico: en la encuesta
realizada, se le solicité al personal que indicara si ha sido capacitado y que
temas le gustaria reforzar. El personal se mostré abierto con el tema de
capacitaciones, donde la mayor parte del personal del area aseveré que el
tema que mas se le dificulta es el uso de Excel, el cual es un programa de
suma importancia en cada area, asi mismo el personal indico que les
gustaria aprender a utilizar a profundidad los distintos softwares utilizados
dentro del &rea y el uso de Excel avanzado para poder hacer propuestas y
mejorar los procesos. La encuesta trabajada consto de 16 preguntas (véase
apéndice 1). Al tabular los resultados se logré encontrar los puntos de
oportunidad para mejorar el rendimiento del personal, un dato importante es

que el 73 % mostro disponibilidad para recibir capacitaciones.

Entrevistas con cada coordinador del area y el jefe del departamento: esto
permitid obtener informacion verbal de los actores, relacionada con las
debilidades formativas en el desarrollo del trabajo, ya que al entrevistar a
cada coordinador del area y al jefe del departamento, indicaron que hay
varios puntos de oportunidad para capacitar al personal, pero por falta de

tiempo no se han podido realizar, entre los temas sugeridos se encuentran:
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Tabla L. Areas para fortalecer

MONITOREO DESPACHO DINAMICO

Excel Excel avanzado

Refuerzo del uso de las
. Software Roadnet
plataformas de monitoreo.

Informacién de la empresa. Sistema informatico SAP

Redaccién de correos.

Script para las llamadas

Fuente: elaboracion propia.

o Diagrama causa y efecto

Se entrevistd a los analistas, coordinadores y jefe del area. El jefe del area
indico que uno de los temas que mas le preocupan es que se han incrementado
los errores en la atencién de alertas en el area de monitoreo, por lo que se
procedi6 a realizar un diagrama de causa y efecto el cual se puede observar en
la figura 30, este se desarroll6 para determinar cual es la causa raiz que provoca
el mayor nimero de errores en la atencion de alertas y de esta manera proponer
una capacitacion. La causa raiz fue encontrada en el método utilizado, debido a
gue se identificé que el area de monitoreo no ha fortalecido los procesos a seguir
para realizar las diferentes actividades diarias y no cuenta con ninglin material de

apoyo que le permita al personal consultarlos en caso surja alguna duda.
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Figura 40. Diagrama de causa y efecto de los errores en los procesos

No estan establecidos Equipo de computo
Los procesos a seguir En mal estado ” El
No contar con material
>
E E de apoyo.
. Falta de mantenimiento
Falta de material de apoyo al equipo de computo » Causas que
EI - \ Y X provocan errores
A E B A en la atencion de
Horarios mal asignados > .
. Calor o frio en el > alertas.
No es medido el puesto de trabajo
desempeno del »

Personal no capacitado ¥ persoast

Contaminacion »

Impacto

auditiva Bajo Alto

Facil 1 2
Dificil 3 4

Correccion

Fuente: elaboracion propia.

Esta informacién fue obtenida al observar los distintos procesos en el
departamento logistico y al realizar las entrevistas con los analistas,

coordinadores y jefe del area.

o Propuesta de programacion de capacitaciones

Derivado de lo anterior, se realizaron dos propuestas de plan de
capacitaciones. Primero se realiz6 una propuesta para fortalecer los temas
importantes de la operacién, estos temas los debe de dominar todo el personal y
busca reducir la cantidad de errores derivado de no conocer los procesos,
constara de 6 modulos y tendra una duraciéon de 3 horas y media; también sera

utilizado para capacitar al personal de nuevo ingreso.

Por otro lado, se realizé una propuesta de un plan de capacitacion para
fortalecer el uso de Excel, debido a que es la herramienta mas utilizada en el area
y es empleada por todo el personal para realizar diversas actividades ya que toda

la informacion se maneja en bases de datos en Excel. La capacitacion estara
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dividida en cuatro médulos: basico, intermedio, avanzado y manejo de formulas
y funciones de Excel. Las capacitaciones seran impartidas en forma virtual por el

instituto técnico de capacitaciones INTECAP.

4.2. Plan de capacitacién

A continuacion, se detallan los planes de capacitacion propuestos para el

departamento logistico.

o Capacitacion para el personal de nuevo ingreso y fortalecimiento de

conocimientos para los analistas de monitoreo.

Para realizar esta capacitacion fue necesario recopilar la informacion de las
actividades que se realizan en el area de monitoreo y establecer detalladamente
los pasos correctos para la realizacion de estas. Esta informacion fue recopilada

en conjunto con el apoyo del coordinador del area y el personal operativo.

o Objetivo de la capacitacion: instruir a los analistas de monitoreo para que
posean los conocimientos necesarios sobre el funcionamiento del &rea y asi

reducir los errores en los procesos.

o Instructor: el instructor sera el epesista encargado del proyecto.

o Beneficiarios: esta capacitacion va dirigira al personal operativo, es decir los
analistas que realizan las tareas de forma diaria quien son lo que tienen
contacto directo con el cliente. Esta capacitacién debera de ser dada a todos
los analistas del area de monitoreo; sin embargo, se debe de tomar en
cuenta que esta capacitacion no puede ser brindada a todo al personal al

mismo tiempo debido a que no se pueden detener las operaciones por lo
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que se deberan de realizar distintos horarios y de esta manera atender a los
analistas por grupos hasta abarcar la totalidad de estos.

Metodologia: el personal sera dividido en grupos dependiendo de los
horarios, sera enviada una convocatoria en donde se detallara la hora, lugar
y fecha de la capacitacion. El tiempo de la capacitacion sera de 3 horas y
30 minutos en donde seran tratados distintos temas de forma tedrica y
practica.

Contenido de la capacitacion:

o  Generalidades del area y la empresa.
o Plataforma.

o  Tipos de alertas.

o  Cierre de turno y estatus.

o Patrullas.

o Reporteria.
A continuacion, se detalle el contenido de cada modulo de capacitacion.

Generalidades del area y la empresa.
o Mision y vision.

o Propasito.

o Historia.

o  Servicios.

o  Valores.

o Organigrama.

Plataformas.

o Disatel.

. Estructura.
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Verificacion de flota.
Herramientas de reporteria.
Creacion de zonas.

Reglas.

Geotab.

Estructura.

Verificacion de flota.
Herramientas de reporteria.
Creacion de zonas.

Reglas.

Satgeo.

Estructura.

Verificacion de flota.
Herramientas de reporteria.
Creacion de zonas.

Reglas.

Golan

Verificacion de patrullas.
Estructura.

Herramientas de reporteria.
Creacion de zonas.

Reglas.

Tipo de alertas.

o

Detenciones 60 minutos.

Objetivo.
Partes de una alerta.
Proceso de seguimiento.

Forma de tipificacion.

Elaboracion de correo.
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. Destinatarios.

. Estructura del correo.

. Redaccion.

. Patrullas.

Excesos de velocidad.

. Objetivo.

. Partes de una alerta.

. Proceso de seguimiento.
. Forma de tipificacion.

. Elaboracién de correo.

. Destinatarios.

. Estructura del correo.

. Redaccion.

. Patrullas.

Desconexion de bateria.

. Objetivo.

. Partes de una alerta.

. Proceso de seguimiento.
. Forma de tipificacion.

. Elaboracion de correo.

. Destinatarios.

. Estructura del correo.

. Redaccion.

. Patrullas.

Botones de panico.

. Objetivo.

. Partes de una alerta.

. Proceso de seguimiento.

. Forma de tipificacion.
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. Elaboracién de correo.

. Destinatarios.

. Estructura del correo.

. Redaccion.

. Patrullas.

Posible accidente.

. Objetivo.

. Forma de alerta en el correo.
. Proceso de seguimiento.

. Llenado de formulario.

. Elaboracion de correo.

. Destinatarios.

. Estructura del correo.

. Redaccion.

. Patrullas.

Limites de calle.

. Objetivo.

. Parte de una alerta.

. Criterio del limite de calle.

. Llenado de formulario.
Creacion y seguimiento de ticket 45 minutos.
. Objetivo.

. Creacion y partes del ticket.
. Proceso de seguimiento.

. Forma de tipificacion.

. Elaboracion de correo.

. Destinatarios.

. Estructura del correo.

= Redaccion.
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Patrullas.
Finalizacion del ticket.

Cierres y estatus.
Turno AM.

O

Estatus de salida.

Objetivo.

Estructura del formato.

Forma de visualizar las flotas.
Horarios del estatus de salida.

Envio del estatus.

Turno PM.

Estatus de entrada.

Objetivo.

Estructura del formato.

Forma de visualizar las flotas.
Horarios del estatus de entrada.

Envio del estatus.

Manejo nocturno.

Objetivo.

Estructura del formato.

Forma de visualizar las flotas.
Horarios del estatus de entrada.

Envio del estatus.

Cierre de Turno.

Objetivo.

Elaboracion del cierre.
Estructura del formato.
Proceso de horas de cierre.
Verificacion de jornadas.
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Patrullas.

Kilometrajes.
Cuadre de cierre de turno con manejo nocturno.
Control de cierre de turno.

Envio del cierre de turno.

o  Objetivo.

o) Territorio.

Zonas rojas.
Zonas de riesgo.
Agencias.

Bases.

o Horarios.

o Estructura y uso de la bitacora.

o Coordinacion.

o Utilizacion de los radios.

Terminologia con los patrulleros motorizados.

o Entregas de consignas.

o Envi6 de correo.

Destinatarios.
Estructura del correo.
Redaccion.

Reporteria.

o Reporte de excesos de velocidad.

Objetivo.
Periodos de envib.

Destinatarios.

o  Reporte de conducta de manejo.

Objetivo.

Periodos de envib.
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. Destinatarios.
o Informes de recorrido.
. Objetivo.
. Periodos de envio.
. Destinatarios.
o Reporte de inactivas.
. Objetivo.
. Periodos de envio.
. Destinatarios.
o Reporte de ralenti.

o Reporte de combustible.
Al finalizar cada capacitacion se realiz6 una prueba a los analistas para
evaluar el contenido dado y la capacidad del instructor para impartr la

capacitacion.

o Programacion de la capacitacion:

Tabla LI. Cronograma de capacitaciones
No. Tema Mobiliario y equipo Tiempo
1 Generalidades del areay la empresa | Cafionera, computadora 30
2 Plataforma Cafonera, computadora 45'
3 Tipo de Alertas Cafionera, computadora 45'
4 Descanso Descanso 15
5 Cierre de turno y estatus Canonera, computadora 30
6 Patrullas Cafonera, computadora 30'
7 Reporteria Canonera, computadora 30
Total

Fuente: elaboracion propia.
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Fueron dadas 3 capacitaciones en horarios y dias distintos para asi cubrir

a todos los analistas sin afectar las operaciones, los horarios fueron:

Tabla LII. Horarios de capacitaciones
No. Personas Hora inicio Hora final
1 4 09:00 12:45
2 6 14:00 17:45
3 4 11:00 14:45

Fuente: elaboracion propia.

En el diagrama de causa y efecto se detecté que otro factor que afecta la
atencion de alertas es que no existe ningin material que los analistas puedan
consultar como apoyo para realizar los procesos, debido a esto fue realizado un
manual de procedimientos del area de monitoreo en donde se detallan las
actividades importantes del area y que fueron dadas en la capacitacién para que

asi el personal lo pueda consultar en cualquier momento y apoyarse en él.

A continuacion, se muestra el manual de procedimientos utilizado en el area

de monitoreo.
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Figura 41. Manual de normas y procedimientos

MANUAL DE NORMAS Y

PROCEDIMIENTOS

Guatemala, julio 2018
Version 1.0
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Continuacion de figura 41.

OnefLink

Team. Culture. Solutions.

OneLink Solutions Guatemala, S.A.
_Departamento Logistico
Area de monitoreo de GPS

MANUAL DE NORMAS Y

PROCEDIMIENTOS

Guatemala, julio 2018
Versién 1.0
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Continuacion de figura 41.

Manual de Procedimientos

INDICE

Introduccion
Campo de aplicacion
Objetivos
Simbologia
Listado de procesos
Proceso de envit de Estatus
Proceso de atencién de alertas
Proceso de Coordinacién de Patrullas
Proceso de calculo de horas
Proceso de placas sin jornada laboral
Proceso de cambios diarios
Proceso de creacién de zonas
Proceso de actividades de apoyo de coordinacién
Proceso de cierres de turno
Proceso de reporie de excesos de velocidad
Glosario
Control de cambios de procesos
Anexos
Control de cambios instructivos
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Continuacion de figura 41.

Introduccion

El siguiente documento esta orientado a establecer los procesos y procedimientos
establecidos en el Area de monitoreo de OneLink Solutions Guatemala, S.A., con el fin de
proporcionar un manual de normas y procedimientos, que servira como soporte a los diferentes
requerimientos solicitados por la Gerencia y Coordinacidn del area.

Este manual estd destinado a todos aquellos Analistas de monitoreo, Jefes vy
Coordinadores, como a quienes ingresen en un futuro al area, como una herramienta de
adiestramiento, consulta, apoyo y control de los procedimientos que se desarrollan en area.

Es importante destacar que los procedimientos documentados en el presente manual, estan
estrictamente validados por los responsables de desarrollar cada proceso y subproceso.

De acuerdo con las exigencias del area, el manual contiene los elementos fundamentales
que permiten identificar cada proceso y la funcionalidad del mismo, para desarrollar con
eficiencia todos los procedimientos del Area.

A continuacidon, se presentan el Contenido del Manual de Normas y Procedimientos
divididos en secciones.
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Continuacion de figura 41.

L Manual de Procedimientos i

indice
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Continuacion de figura 41.

Pagina 1 de

79

Campo de Aplicacion
El presente manual constituye una guia general para la elaboracion de procedimientos, el
cual contiene de manera explicita las responsabilidades y Ia forma estandarizada de realizar las
actividades y tareas de un Analista de monitoreo.

Objetivos del Manual
Objetivo General:
El presente manual tiene como fin, establecer los lineamientos adecuados para la

estandarizacion de procesos que el analista del Area de monitoreo realiza como parte de sus
actividades o tareas del puesto y servir de base para control interno del area.

Objetivos Especificos:
1. Fijar un criterio (nico para la ejecucion de tareas que forman parte del desarrollo del
puesto de analista de monitoreo.
2. Establecer de forma clara el grado de responsabilidad que debe de tener un analista de

monitoreo.

3. Establecer mecanismos para lograr fluidez y eficiencia en los procesos vy desarrollo de
tareas.

4 Servir como una herramienta de control para la evaluacion de eficiencia y calidad de la
realizacion de los procesos establecidos.

Normas Generales del Manual

1. El presente documento fue realizado apegado a las reglas y normas del Area de
maonitoreo.

2. El presente manual es de uso estrictamente del Area de monitoreo.

3. El presente manual sera de estricto cumplimiento una vez aprobadoe por las autcridades
correspondientes.

4 Este documento y los instructivos que se incluyen debera ser revisado y actualizado de
manera continua conforme lo exijan los cambios dentro del Area de monitoreo.

5. Cualguier modificacion al presente manual debera ser solicitada a la Jefatura vy

Coordinacion del Area de monitoreo.

indice
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Continuacion de figura 41.

= = Pagina 2 de
: Manual de Procedimientos 979
- r
Simbologia
Significado iPara que se utiliza?
Inicio / Fin indica el inicio y el final del

diagrama de flujo.

Simbolo de proceso, representa la
realizacion de una operacibn o

Operacién / Actividad actividad  relativas 2 un

procedimiento

Representa cualquier tipo de

documento que entra, se utilice,

Documento se genere o salga del
orocedimients.
Datos Indica la salida y entraga de

datos.

Indica el depésito permanente ce
Almacenamiento / Archivo | un documento o informacidn
dentro de un archivo.

o Indica un punto dentro del flujo en
Decisiéon que son posibles varios caminos
Si/No alternativos.
Significado éPara que se utiliza?
Conecta los simbolos sefalando el
Lineas de flujo orden en que se deben realizar

las distintas operaciones,

Conector dentro de pagina.
Representa la continuidad del
diagrama dentro de I3 misma
Conector pédgina. Enleza dos pasos no
consecutivos en  una misma
pagina.

Representa la continuidad del
diagrama en otra pagina.
Conector de pagina Representa una conexién o enlace
con otra hoja diferente en la gue

continua el diagrama de flujo.

al o [+§<IQ00 0
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Continuacion de figura 41.

Pagina 3 de

79

Lista de procesos

Proceso

Proceso de envio estatus de salida y entrada de unidades
para Guatemala y Panama.

Proceso de envio estatus de salida y entrada de unidades
2 para, Honduras, Repliblica Dominicana, Puerto Rico y Costa
Rica.

Proceso de envio estatus de salida y entrada de unidades

3 para El Salvador.

4 Proceso de Estatus de Unidades Inactivas.

5 Proceso de Estatus de Unidades en Ruta.

6 F‘r_oceso de Atencion de alertas de Detenciones de 60
minutos.

7 Proceso de Atencion de alertas de Exceso de Velocidad.

CMF-01-017

CMF-02-017

CMF-03-017

CMF-04-017

CMF-05-017

CMF-06-017

CMF-07-017
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Continuacion de figura 41.

- Pagina 3 de
Manual de Procedimientos 9 -
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Version: 1.0 ia- Diari .

. Frecue!lma. Diaria . CODIGO: CMF-01-
MNombre del Procedimiento: Procese de envio estalus de salida y enfrada de 017
unidades para Guatemala y Panama

Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/07/2013

Definicion:

Los estatus son informes de control gue se entregan a GeDis y Gerentes Divisionales sobre
las unidades gue se encuentran afuera y dentro de agencia a determinadas horas. Los estatus
que se enviaran seran los siguientes: Estatus de salida, estatus de entrada y estatus de unidades
en ruta.

Objetivo:

Establecer el proceso adecuado para &l envio de estatus de unidades gue se encuentran
fuera o dentro de sucursal.

Responsable: Analista de monitoreo.

Observaciones:
» Este proceso aplica para Guatemala y Panama.
+ FEltema se desarrolla detalladamenie en el instructivo.

Normas:

+ El estatus de salida se envia a partir de las 6.00 a.m. cada media hora hasta las &.00
a.m.

El estatus de entrada se envia a las 6:00 p.m. y 6:30 p.m.

El estatus se debe enviar puntualmente.

Se deberd enviar a los destinatarios correspondientes.

Verificar en el.cuadre de estatus que las formulas-no sean alteradas.

Procedimiento:

Puesto Paso Actividad
Ingresa a plataforma (GEOTAB O DISATEL).
2 Selecciona el CIP visualizar.

Contabilizan las unidades que estan en sucursal.

Analista de 4 Actualiza en el machote la hora de estatus y el total de
monitoreo unidades gue se encuentran en sucursal.

5 Se adjunta imagen de estatus a correo.

6 Se envia el correo a los destinatarios correspondientes.
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unidades para Guatemala y Panama.

MNombre del Procedimiento: Proceso de envio estatus de salida y enfrada de

CODIGO: CMF-01-
017

Emite: Central de monitoreo -

Autorizacidon:

Fecha: 01/07/2018

FLUJOGRAMA

Ingresa a Plataforma

Selecciona CIP

o

Contabiliza unidades

v

‘ Actualizar machote

Preparar comeo

R

‘ Envia comeo ‘

!

Fin

Team. Cu

lutions.
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Nombre del Procedimiento: Proceso de envio de estatus de salida y entrada de CDDlG%a;MF 02

unidades para Honduras, Repiiblica Dominicana, Puerto Rico y Costa Rica.

Emite: Central de monitoreo - Autorizacion. Fecha: 01/07/2018
Definicion:

Los estatus son informes de control que se entregan a GeDis y Gerentes Divisionales sobre
las unidades que se encuentran afuera y dentro de agencia a determinadas horas. Los estatus
que se enviaran seran los siguientes: Estatus de salida, estatus de entrada y estatus de unidades
£n ruta.

Objetivo:

Establecer el proceso adecuado para el envio de estatus de unidades que se encuentran
fuera o dentro de sucursal.

Responsable: Analista de monitoreo.

Observaciones:
+ Este proceso aplica para Honduras, Replblica Dominicana, Puerto Rico y Costa Rica.

+ FEltema se desarrolla detalladamente en el instructivo.

Mormas:

+ El estatus de salida se envia a partir de las 6:00 a.m. cada media hora hasta las 8:00
a.m.

El estatus de entrada se envia a las 6:00 p.m. y 5:30 p.m.

El estatus se debe enviar puntualmente.

Se debera enviar a los destinatarios correspondientes.

Verificar en ehcuadro de estatus gque |as formulas no sean alteradas:

Procedimiento:

Puesto Paso Actividad
1 Ingresa a plataforma (GEOTAB o SATGEO).
2 Genera reporie de salidas de Sucursal de las unidades.

Contabilizan a través del reporte las unidades que estan

3
i a fuera o dentro de sucursal.
Analista de
i Actualiza en el machote la hora de estatus y el total de
monitoreo 4
unidades que se encuentran en sucursal.
5 Adjunta imagen de estatus a correo.

Envia el correo a los destinatarios
correspondientes.
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CODIGO: CMF-03-
017

Emite: Central de monitoreo - Autorizacion:

Fecha: 01/07/201&

FLUJOGRAMA

Ingresa a Plataforma

E
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Preparar comeo
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i ™
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Fin
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Mombre del Procedimiento: Proceso de envio estatus de salida y entrada de CODIGO: CMF-05
. ) ] o7

unidades para El Salvador.

Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/07/2018

Definicion:

Los estatus son informes de control gue se entregan a GeDis y Gerentes Divisionales sobre
las unidades que se encuentran afuera y dentro de agencia a determinadas horas. Los estatus
que se enviaran seran los siguientes: Estatus de salida, estatus de entrada y estatus de unidades
en ruta.

Objetivo:

Establecer el proceso adecuado para €l envio de estatus de unidades gue se encuentran
fuera o dentro de sucursal.

Responsable: Analista de monitoreo.

Observaciones:
+ Este proceso aplica para El Salvador.
+ FEltema se desarrolla detalladamente en el instructivo.

Mormas:

+ El estatus de salida se envia a partir de las 6:00 a.m. cada media hora hasta las §:00
am.

El estatus de entrada se envia a las 6:00 p.m. y 6:30 p.m.

El estatus se debe enviar puntualmenite.

Se deberd enviar a los destinatarios correspondientes.

Verificar en-el cuadro de estatus que las formulas-no sean alteradas.

Procedimiento:

Puesto Paso Actividad
1 Ingresa a plataforma GEOTAB
Genera reporte de salidas de Sucursal de las unidades
3 Contabilizan a través del reporte las unidades que estan a
fuera o dentro de sucursal.
Analista de Actualiza en el machote 1a hora de estatus y el total de
monitoreo 4 unidades que se encuentran en sucursal por canales de
distribucidn.
5 Adjunta imagen de estatus a correo.
G Envia el correo a los destinatarios correspondientes.
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Nombre del Procedimiento: Proceso de envio estatus de salida y entrada de CODIG%.T? ME 03
unidades para El Salvador.
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: | o ha: 01/07/2018
FLUJOGRAMA
lf:/ Inicio )
" 7

Ingresa a Plataforma

Genera Reporte de
horas

Contabiliza unidades

4

(Actualizar machote, |
separando ias

unidades por canal
de distnbucion
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Nombre del Procedimiento: Proceso de estatus de unidades inactivas 017
- . Autorizacion: [P
Emite: Central de monitoreo - o - Fecha: 01/07/2013
Definicion:

Actividad que se refiere al monitoreo de unidades cuyo GPS no transmite comectamente. Lo
anterior debido a que las unidades se encuentran detenidas en la agencia o en reparacion
(taller), es decir, cuando 12 unidad no ha salido a ruta o bien Ia unidad salid, pero el GPS
presenta problemas con la transmision.

Objetivo: Establecer el proceso para generar €l estatus de |as unidades gue no transmiten.

Responsables: Analista de monitoreo y Analista emergente.
Observaciones:
+ Este proceso aplica en los paises de monitoreo activo.
« Eltema de “generacion de reportes de inactivas™ se desarrolla detalladamente en el
instructivo.
Normas:
+ Realizarlo en los horarios establecidos.
+ Mo colocar datos erréneos ni ficticios.
+« |nformar al analista encargado de enviar el estatus, cuando se haya terminado de
realizar el proceso con las unidades asignadas.

Procedimiento:

Puesto Paso Actividad
1 Abrir el archivo de unidades inactivas, ubicado en
OneDrive.
> Ubicar las unidades asignadas a cada analista de
monitoreo.
3 Revisar las unidades en plataforma
corespondienie,
3.1 Si transmite, dirijase al paso No. 7.
3.2 Mo transmite, dirijase al paso No. 4.
4 Revisar asignacion de la unidad
4.1 5i tiene asignacion, continuar con el paso No_ 5
Analista 4.2 Mo tiene asignacion, continuar con el paso No. 6
de ] Llamar al RV.
monitoreo 51 Si contesta, consultar su ubicacion continuar con
i el paso No. 7
52 Mo contesta, continuar con el paso No. 6
6 Contactar a GeDis.
6.1 Si contesta, conseguir asignacion.
6.1.1 En ruta, seguir paso 7.
612 Si GeDis indica (En Agepcia, En Taller, Perdida
U Total v Sin Placa) dirijase al paso 7
6.2 Mo coniesta, continuar con gl paso No. 7
7 Actualizar informacién en archivo del Estatus.
8 IMonitorear la unidad en los horarios establecidos.
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CODIGO: CMF-04-017

Emite: Central de monitoreo -

Autorizacion: |\ . 04/07/2018
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.

‘ En ruta ‘

asignacion
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unidad no salié por
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CODIGO: CMF-05-017

Nombre del Procedimiento: Proceso de Estatus de Unidades en Ruta.

Emite: Central de monitoreo - Autorizacion:  |Fecha: 01/07/2018

Definicion:

Este estatus es un informe de control de las unidades que se encuentran fuera de agencia
después de las 19:00 horas, en donde, se detalla si se ha establecido o no comunicacién con el
Rv encargado (con excepcion de algunos paises), la ubicacion de la unidad en ese momento y
el motivo por el cual la unidad se demora en ingresar a agencia (en el caso de contactar al RV).
Objetivo:

Establecer el proceso adecuado para el envio de estatus de unidades que después de las 19:00
horas todavia se encuentran fuera de |a sucursal.

Responsable: Analisia de monitoreo.
Observacion:

Este estatus se empezaré a elaborar a partir de las 17:00 p.m. horaric local de cada pais, d
continuacién, se detallan los siguientes casos:

. En el caso de Puerto Rico y Repuiblica Dominicana, 17:00 p.m. (hora Guatemala)
. Para el caso de Panama 18:00 p.m. (hora Guatemala)

. Para Guatemala, El Salvador, Honduras y Costa Rica 19:00 p.m. (hora local de
cada pais).

Se enviara cada media hora hasta gque el total de unidades de cada flota ingresen a su respectiva
sucursal.

Este estatus servira como base para elaborar el reporte de manejo nocturno.

. El tema se desarrolla detalladamente en el instructivo.

Normas:
. Se debe verificar que todas las unidades que se encuentren en ruta después de
las 19:00 horas, se incluyan en el estatus.
. Por ningun motivo se deben incluir en el estatus, unidades que ya ingresaron a
sucursal.
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CODIGO: CMF-05-017

Nombre del Procedimiento: Proceso de Estatus de Unidades en Ruta.

Emite: Central de monitoreo -

Autorizacion: | Fecha: 01/07/2018

Procedimiento:

Actividad
Ingresa a Plataforma.

Refleja la flota a monitorear.

Visualiza unidades gue no han ingresado a sucursal.

Abre el documento en One Drive.

Contacta a Rv.

Indaga la razén de la demora y confirmar ubicacion.

Ubica la unidad en el archivo de One Drive.

Actualiza el archivo de One Drive con los datos
obtenidos.

Filtra las unidades que después de las 19.00 horas
aln se encuentran en ruta.

Copia resumen de |as unidades que ingresaron
tarde, al final del archivo (esta informacion se
utilizara en el reporte de manegjo noctumo enviado al
dia siguiente a Ventas y Safety).

Adjunta imagen de estatus a correo.

Puesto Paso

1
2
3
4
5
&
7

Analista de ]

monitoreo
9
10
11
12

Envia el correo a los destinatarios correspondientes.
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CODIGO: CMF-05-
017

Emite: Central de monitoreo -

Autorizacion:

Fecha: 01/07/2018
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Version: 1.0 | Frecuencia: Diaria : . CMELNE.

Nombre del Procedimiento: Proceso de Atencion de alertas de detenciones de CDDIG%;MF 06

60 minutos.

Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/07/20138
Definicion:

Alerta gue se activa cada vez gue una unidad permanece en el mismo lugar por mas de 60
minutos. Existen dos tipos de alertas de detencién:

. Alerta por movimiento: La alerta se activa cada vez que el camion se enciende para
moverse del lugar donde estuvo detenido por mas de 60 minutos. Estas alertas se
monitorean actualmente.

. Alerta por tiempo: La alerta se activa cuando la unidad permanece en £l mismo
lugar por mas de 60 minutos.

Objetivo:

Establecer el proceso adecuado para la atencion de alertas de detenciones de 60 minutos con
el fin de verificar el estado del Rv y su unidad durante el desarrcllo de su ruta.

Responsable: Analista de monitoreo.

Observacion:

. La tipificacidn de alertas de este proceso se desarrolla detalladamente en el
instructivo.
Normas:
. Se debe seguir el protocolo establecido en este proceso.
. Se debe enviar correo encaso de que el Rv noconteste.
. Se debe verificar que el correo esté redactado con 1os datos correctos.
. Se debe verificar gque los destinatarios sean los que corresponden al caso.
. Tipificar la alerta de la manera adecuada.

Procedimiento:

Puesto Paso Actividad
1 Contacta a Rv.
1.1 Si contesta, preguntar estado actual. Continuar en paso No. 7
1.2 Mo contesta, continuar en paso No. 2

Ubica unidad en plataforma correspondiente (GEOTAB o

Analista de DISATEL) 0 en Google Maps a través del enlace de DMS.
monitoreo 3 Ubica la unidad en el documento de CIP correspondiente para
obtener datos de Rv.
5] Redacta correo con apoyo de machote.
7 Tipifica alerta.
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Mombre del Procedimiento: Proceso de Atencion de alertas de detenciones de CDDIG{J]? MF-06-
60 minutos.
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: |\ £ o 0110772018
FLUJOGRAMA
I’/;- Inicio H\\I
\H__% i ,/'
Contacta RV
h 4 h 4
Contesta ‘ ‘ Mo contesta

Ubica unidad en
mapa o plataforma

:

Ubica unidad en el
ciP

i

:

Redacta Correo

:

‘ Envia Correo ‘

Tipifica alerta
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79
Version: 1.0 |Frecuencia: Diaria : . CME-07-
Nombre del Procedimiento: Proceso de Atencidn de alertas de Exceso de CDDlG%;MF o
Velocidad.
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/07720158
Definicion:

La activacion de esta alerta ocurre cada vez gque la unidad sobrepasa el limite de velocidad
establecido de 70km/h y 80km/h (para el case de Guatemala) por la organizacion.

Existen dos tipos de excesos:

. Incidentes: Se producen cuando un exXoeso es menor a un minuto, por ejemplo,
cuando el RV rebasa a otro vehiculo Y luego baja la velocidad al limite permitido.
. Eventos: Se produce cuando el RV excede |la velocidad por mas de un minuto. Es

decir, pasa los 70 Km/h (con excepcion de Guatemala en donde el limite es de 80 km/h),
puede ir aumentando y por mas de un minuto se mantiene arriba del limite, y hasta tiempo
después, baja del limite de los 70 km/h (80 km/h para el caso de Guatemala).

Objetivo:

Establecer el proceso adecuado para la atencién de alertas con el fin de informar el limite de
velocidad establecido por las autoridades correspondientes.

Responsable: Analista de monitoreo.

Observacion:

. La tipificacion de alertas de este proceso se desarrolla detalladamente en el
instructivo.
Normas:
. Se debe seguir el protocolo establecido en este proceso.
. En caso de reincidencia se enviara correo 10 minutos después del dltimo correo
enviado.
. Se debe enviar correo en caso de que el Rv conteste o no conteste.
. Se debe verificar que el correo esté redactado con los datos correctos.
. Se debe verificar que los destinatarios sean los que corresponden al caso.
. Tipificar la alerta de la manera adecuada.
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Version: 1.0 | Frecuencia: Diaria - . CME-NT-
Nombre del Procedimiento: Proceso de Atencidn de alertas de Exceso de CDDIG%_},MF v
Velocidad.

Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/07/2013

Procedimiento:

1

Puesto Paso Actividad

Contacta al RV

11

Si contesta, indicar el limite permitido solicitando que reduzca
velocidad.

1.1.1

Si el Rv indica que el velocimetro esta en mal estado.

1.1.11

Agrega a base de datos comrespondiente, continuar con el paso No. 2

Mo indica el Rv que el velocimetro esta en mal estado continuar en el
paso Mo. 2

Mo Contesta, continuar en el paso No. 2

Ubica unidad en plataforma correspondiente (GEOTAB o DISATEL) o en
Google Maps a través del enlace de DMS.

Ubica la unidad en el documento de CIP correspondiente para obtener
datos de Ry

Redacta el comreo con el apoyo del machote.

Envia correo

Tipifica alerta.
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017

79

Velocidad.
Emite: Central de monitoreo -

Autorizacion:

Fecha: 01/07/2018
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Mombre del Procedimiento: Proceso de Atencion de alertas de Excesos de limite CODIG% -EMF ve

de calle

Emite: Central de monitoreo - Autorizacion. Fecha: 01/07720158
Definicion:

La activacion de esta alerta ocurre cada vez que la unidad sobrepasa el limite de velocidad
establecido por la organizacidn en cada calle y carretera. Actualmente se toman en cuenta los
siguientes limites de calle:
. Autopista Vias rapidas 80 km/h
Carreteras Principales 60 km/h
Carreteras Secundarias 50 km/h
Terraceria y caminos complicados 40 km/h
Escuelas, hospitales, municipalidades, parques 30 km/h

. o & @

Objetivo: Establecer el proceso adecuado para la atencion de alertas con el fin de informar el
limite de velocidad establecido por las autoridades correspondientes.

Responsables: Analista de monitoreo

Observaciones:

. La tipificacion de alertas de este proceso se desarrolla detalladamente en el
instructivo.

Normas:
. Se debe verificar en plataforma el limite de velocidad de calle establecido y verificar
sl es el comecto.
. Se debe llenar el formulario correspondiente para dejar registro de los excesos
atendidos,asi como de los-limites que se encuentran registrados incorrectamente en
plataforma.
. En caso de que el limite consultado en plataforma es el correcto y la unidad sobre
pasa el mismo, se debe llamar al Rv encargado de la unidad para notificar el exceso y el
limite permitido.
. Mo se puede corregir o alterar ningan limite establecido en la plataforma, por
solicitud de Fernando Matheu.
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a.lomtlzlre del Procedimiento: Proceso de Atencidn de alertas de Excesos de limite| CODIGO: CMF-08-017
e calle
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/07/2018
1 Verifica limite de calle establecido en plataforma.
2 Si el limite de platafonﬂa es correcto, llamar a Ry para
notificar el exceso.
3 Mo es correcto el limite de plataforma.
Analista de 41 La unidad excede el limite establecido, aundque el limite
monitoreo ' en plataforma sea incorrecto.
4.2 Se llama a Rv.
5 La unidad no excede el limite establecido.
5.1 Se llena formulario de excesos de limite de calle.
2] Se tipifica alerta.
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de calle

Nombre del Procedimiento: Proceso de Atencion de alertas de Excesos de limite

CODIGO: CMF-08-
017

Emite: Central de monitoreo - Autorizacion:

Fecha: 01/07/2018

FLUJOGRAMA
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Incorrecto.
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‘ Tipifica alerta ‘
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Nombre del Procedimiento: Proceso de Atencidn de alertas de Desconexidon de CDDIG%?MF 0s

bateria.

Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/07720158
Definicion:

La activacion de esta alerta ocurre cuando se registra una baja de voltaje en la fuente de
alimentacion del GPS (bateria del camidn), es decir cuando la energia recibida por el GPS es
igual o inferior a los 9 Voltios.

Esto puede ocurrr en los siguientes casos:

. Problemas relacicnados con la unidad: Ya sea porque la bateria de la unidad se
encuentre en mal estado o bien porgue existe un mal contacto en el cableado.
. Incidentes de seguridad: Es decir, por robo de 1a bateria durante el desarrollo de |3

ruta del RV o bien durante el secuestro de la unidad para evitar que la unidad sea ubicada
inmediatamente, ya que el GPS deja de trasmitir.

Objetivo:

Establecer el proceso adecuado para proporcionar el apoyo correspondiente ante la activacion
de una alerta de desconexién de bateria.

Responsable: Analista de monitoreo.

Observacion:

- La tipiﬁcacic’m de alertas de este proceso se desamolla detalladamente en el
instructivo.

Normas:
L Se debe verificar en la plataforma correspondiente si la unidad se encuentra en

movimiento o si transmitiendo correctamente, ya gue estos son algunos de los
indicadores que brindan informacion del estado de unidad, esto debido a que si el
problema con la bateria es grave la unidad se encontraria detenida y/o sin transmision
actualizada de su ubicacion.

. Crear un ticket no mayor a 20 minutos para dar seguimiento en el caso de que el
RV vy GeDis no contesten.
. La persona que reciba el ticket debera estrictamente dar el seguimiento

correspondiente a los casos en los que el RV presente algun tipo de inconveniente con
la unidad, aun si ya resolvié el mismao.

. Se debe verificar que el correo esté redactado con los datos correctos,
. Se debe verificar gue los destinatarios sean los que corresponden al caso.
. Tipificar |a alerta de la manera adecuada.
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de bateria.

Nombre del Procedimiento. Proceso de Alencion de alerias de Desconexiones| CODIGO: CMF-09-017

Emite: Central de monitoreo -

Autorizadion: | o cha 01/07/2018

Procedimiento:

Puesto

Analista de
monitoreo

Paso Actividad
1 Contacta al RV.
1.1 Si contesta, pregunta estado actual.
111 Si tiene problemas con la unidad, recopila informacion.
o Continuar paso No. 2
1.1.1.1 Redacta correo informativo, finaliza proceso.
11.2 Mo tiene problemas con la unidad, se finaliza el caso
1.2 No contesta, continuar paso No. 2
2 Informa a GeDis.
3 Ubica unidad en plataforma correspondiente (GEOTAB o
DISATEL) 0 en Google Maps a traves del enlace de DMS.
4 Ubica la unidad en el documento de CIP correspondiente para
obtener datos de Rv.
5 Redacta el correo con la informacion del casc con apoyo de
machote.
G Envia correo
T Tipifica alerta.
8 Daelseguimiento correspondiente al caso por teléfono y correo

hasta finalizar el caso.
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CODIGO: CMF-09-

Nombre del Procedimiento: Proceso de Atencidn de alertas de Desconexiones
de bateria.

07

L % —l

Mo fiene problemas Tiene problemas

Envia correo
informativo

l

Informa GeDis

l

Ubica unidad en
plataforma

Ubica unidad en CIP

|

Redacta Correo

|

Envia Correo

:

‘ Tipifica Alerta ‘

Da seguimiento al
caso

Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: | 1o 011072018
FLUJOGRAMA
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l Contacta Rv

‘ No contesta ‘
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Nombre del Procedimiento: Proceso de Atencidn de alertas de Posible Accidente. CODIGO: CMP-10-017
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/07/2018

Definicion:

Alerta que indica la existencia de un posible accidente a traves de factores como: Frenado
Brusco, Giro Brusco y Aceleracién Brusca.

Objetivo:

Establecer el mecanismo adecuado para proporcionar el apoyo ante la activaciéon de un posible
accidente.

Responsable: Analista de monitoreo.

Observaciones:

. Ante la confirmacion de un incidente o accidente vial se puede proceder a
coordinar |a aseguradora si el caso asi lo requiere.

* Este fipo de alertas son recibidas en el cormeo.

. Bitacora de incidentes: Documento que permite llevar el control de los incidentes

ocurridos en el dia, dejando constancia de los defalles importantes. Esta se trabaja en
linea a traves de One Drive.
. En caso de que el Rv y GeDis no contesten se enviara comreo (nicamente a
GeDis, si al dar seguimiento se confirma el incidente o accidente vial se copia €l correo
a Flota, Safety y Divisional.

Normas:
. Verificar si la-unidad seencuentraen movimiento, de-ser el caso, se llama al ry
para corroborar que todo se-encuentre bien.
* Verificar en el recorrido de la unidad, si la detencién es inmediata es posible que
el caso sea real.
. Se debe estrictamente dar el seguimiento correspondiente a los casos en los que
el Rv presente algdn tipo de inconveniente con la unidad.
. El correo se debe de enviar Unicamente al GeDis cuando no se tenga 1a certeza
de que el caso sea real.
. Si el caso es real se informa a las personas correspondientes.
. Se debe verificar que el correo esté redactado con los datos correctos.
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- CODIGO: CMF-10-017
Nombre del Procedimiento: Proceso de Atencidn de alertas de Posible Accidente.
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion Fecha: 01/07/2018
Procedimiento:
Puesto Paso Actividad

1 Ubica unidad en plataforma correspondiente (GEOTAR), para
verificar si esta en movimiento o detenida.
2 Busca recorrido de la unidad para verificar |as reincidencias de
Ia alerta.

q Ubica la unidad en el documento de CIP correspondiente para
obtener datos de Rv

4 Contacta a Rv

4.1 3i contesta, verifica estado actual.

491 Si confirma accidente o incidente vial. Continuar en el paso No.
o 5

412 Mo confirma accidente o incidente vial, se finaliza el caso no es
o necesario enviar correo para notificar.

12 Mo contesta, verificar si 1a unidad esta en movimiento o
' detenida y el recorrido de la unidad.
421 Si es probable el accidente, continua paso MNo. 5
Analista de P ' p
monitoreo

4292 Mo es probable el accidente, finaliza el caso, no es necesario
- enviar correo para notificar.

5 Informa a GeDis de |a situacion
5.1 Si contesta, informa y envia correo.
5.2 Mo contesta, envia correo Gnicamente a GeDis.
6 Envia correo con la informacién del caso con el apoyo de
machote.
7 Da el seguimiento correspondiente al caso por teléfono v

correo hasta finalizar el caso.

8 Actualiza bitacora de incidentes con los detalles del caso.
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Emite: Central de monitoreo - Autorizacion.

Fecha: 01/07/2018
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Mombre del Procedimiento: Proceso de Atencion de alertas de Botones de| CODIGO: CMF-11-017
Panico.

Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/07/2018

Definicion:

Alerta que indica una situacion de riesgo o emergencia, ante la cual se debe reaccionar
inmediatamente y brindar el apoyo comespondiente.

. Botones de panico Disatel: se encuentran ubicados a un costado del pedal de
aceleracion.
. Botones de panico Geotab: se encuentran ubicados en la parte inferior del tablero.

Para que este se active el Rv debe presionarlo de 5 a 10 segundos.

Objetivo:

Establecer el mecanismo adecuado para proporcionar el apoyo ante la activacion del botdn de
panico, a través de protocolos de seguridad establecidos.

Observaciones:

. Los posibles casos reales para este proceso son: asalto, intento de asalto,
extorcion, secuestro de unidad y atague armado, en estos casos se procede a coordinar
patrulla, si el Jefe de Seguridad asi lo indica.

. Los posibles casos falsos para este proceso son: unidad en agencia, botdon de
pénico en mal estado, activacién por error, unidad en taller.

. Bitacora de incidentes: Documento que permite llevar el control de los incidentes
ocurrides en el dia, dejando constancia de los detalles importantes. Esta se trabaja en
linea a través de una hermmamienta llamada Onelrive, donde Se pueden ingresar y
manipular datos simultaneamente.

. La tipificacion de alertas de este proceso se desarrolla detalladamente en el
instructivo.
Normas:
. Seguir los protocolos de seguridad establecidos.
. Se debe crear un ticket y anclar el correo para darle seguimiento al caso.
. Se debe estrictamente dar €l seguimiento correspondiente a los casos en los que
el Rv presente algan tipo de inconveniente con la unidad.
. Se debe verificar que el correo esté redactado con los datos correctos.
. Se debe verificar gue los destinatarios sean los que comresponden al caso.
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Mombre del Procedimiento: Proceso de Atencidn de alertas de Botones de CODIG%—EMF "

Emite: Central de monitoreo -

Autorizacion: | Focha: 01/0712018

Procedimiento:

Puesto Paso Actividad
Ubica unidad en plataforma correspondiente (GEOTAB
1 0 DISATEL) 0 en Google Maps a través del enlace de
DS,
2 Ubica la unidad en el documento de CIP
comespondiente para obtener datos de Rv.
3 Contacta a Rv
3.1 Si contesta, verificar estado actual.
311 Si tiene algln tipo de incidente, recopila informacion y
o continua con el paso No. 4
3.1.2 Mo sufrid ningun incidente.
Analista de
monitoreo 3.1.2.1 Se tipifica alerta y finaliza caso.

3.2 No contesta, continuar en el paso No. 4

4 Redacia el correo con la informacion del caso con

apoyo de machote.
Liama al Jefe de seguridad corporativa indicando 1a
5 situacion y pregunta de qué forma se procede ante el
CAaso.
6 Liama al GeDis-e indicarle los 'detalles de la
situacion.

7 Tipifica alerta.

8 Da seguimiento al caso hasta que finalice

9 Actualiza bitacora de incidentes con los detalles del

Caso.
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Fecha: 01/07/2018
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Nombre del Procedimiento: Proceso de coordinacion de patrullas. 017
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion. Fecha: 01/07/2018

Definicion:

Actividad que se refiere a la coordinacion de apoyo de seguridad para las unidades que lo
solicitan, por diferentes motivos, ya sea porque tuvieron algin tipo de incidentes de seguridad
(asaltos, ataque armado, vehiculo sospechoso, entre otros.) se encuentran en alguna zona roja

0 sector de riesgo o bien porque personas sospechosas o vehiculos sospechosos se encuentra
cerca del sector de ruta.

Objetivo:

Establecer el proceso adecuado para elaborar la coordinacidén de apoyo de patrullas
motorizadas.

Responsable: Analista de monitoreo

Observaciones:
Las patrullas motorizadas brindaran el apoyo correspondiente en los siguientes casos:

. 5i la unidad tuvo algan tipo de incidente o se encuentran personas o vehiculos
sospechosos en el lugar, se brindara apoyo durante 2 horas.

. Si la unidad solicita apoyo porgue ingresarda a una zona de riesgo, pero no ha
tenido ningun tipo de incidente, se brindara el mismo durante 30 minutos.
. En algunos casos se evaluara la duracion del apoyo y de ser necesario se dejara
el apoyo durante tiempo mas prolongado.

Normas:
. Se debera llenar sin falta la bitacora de coordinaciones para dejar registro de las

mismas. Este reporte se envia semanalmente a Seqguridad corporativa.

. Se debe llenar un formulario de consignas el cual le servira al analista que se
encarga cubrir las coordinaciones, mientras el analista a cargo hace uso de sus tiempos
de pausa (almuerzo, refaccion, bafio).

. Se debe estar pendiente de las rutas de las patrullas asignadas y retirarlas cuando
el tiempo correspondiente de apoyo en cada caso se haya cumplido.
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Nombre del Procedimiento: Proceso de coordinacion de patrullas. mr

Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/07/2018

Procedimiento:

Puesto Actividad
Recibe solicitud de apoyo del GeDis o0 Rv.
Estructura cormreo de solicitud.

Envia correo de solicitud a Sequridad corporativa.
Envia datos de solicitud al analista encargado de
coordinacion.

Recibe datos de lIa solicitud de apovo.

Ubica unidad{es) y/o sector en donde se solicita el
apoyo en |la plataforma correspondiente o mapas que
sean de utilidad.

Llama a encargado de patrulla motorizada para brindar
T datos de la unidad{es) y/o sector en donde se requiers

el apoyo.
& Actualiza bitacora de coordinaciones.
Analista de 9 Verifica que la patrulla se dirija rapidamente al lugar.
monitoreo 9.1 Si la patrulla encuentra Ia unidad o sector en €] que
) requiere el apovo.
Mo encuentra la unidad o sector en él se requiere el
apovo.
Da seguimiento, indicando el rutas alternas o nueva
921 ubicacion de la unidad {en el caso de que se
movilizara), hasta que encuentre la misma.
Notifica al analista que lleva el caso y envid 1a solicitud
11 de apoyo, que &l mismo se encusntra en el lugar
indicado.
Actualiza correo indicando |a presencia del apoyo en el
sector indicado.
Retira unidad del sector cuando el tiempo de apoyo
correspondiente se haya cumplido.

'u
< I (31 N (1T £
Q

9.2

12

13
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Nombre del Procedimiento: Proceso de coordinacion de patrullas.

017

Emite: Central de monitoreo -

Autorizacion:

Fecha: 01/07/2018
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Nombre del Procedimiento: Proceso de calculo de horas am. y p.m 017
Emite: Central de monitoreo - Autortzacion: Fecha: 01/07/2018

Definicidn: Proceso que permite calcular la jornada laboral de los Rv tomando en cuenta
la hora de salida de sucursal y la hora de ingreso a la misma.

Objetivo: Establecer el proceso adecuado para calcular correctamente |a jornada laboral de los
pilotos (RV) a cargo de las unidades.

Responsables: Analista de monitoreo

Observaciones:

Las horas de salida de agencia de las unidades en su mayoria deberan comresponder al rango
de horas de 3:00 a.m. a 11:00 a.m. Asi también las horas de ingreso después de las 19:00 p.m.
Por lo que las horas que estén fueran de este rango se deberan revisar y verificar gue las horas
reportadas sean realmente Ias horas de ingreso y egreso.

La jornada laboral no puede ser menor de 4 horas, ya que estas pueden corresponder a
movimientos dentro de agencia, traslados de agencia a foranea o viceversa, salidas a
gasolineras o drift (desfase o salto) del GPS. Asi también jornadas mayores a 12 horas, ya que
el reporte de horas de salidas pudo haber generado un dato errdneo.

Existen algunas actividades gue el encargado de realizar horas también debe efectuar, entre las
que se puede mencionar:

= Actualizacidn de placas sin jornada laboral: dentro del proceso de horas se
incluye la actualizacion de las placas que un dia anterior no reportaron jornada laboral,
por lo gue se genera un listado de las mismas y se procede a buscarlas, este
documento-se-encuentra en Onebrive y-se debe-revisar a peticién del personal de
WorkForece para actualizario.
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Nombre del Procedimiento: Proceso de calculo de horas am. y p.m 017
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion. Fecha: 01/0772018

+«  Actualizacion de unidades sin transmitir: se refiere a la actualizacion de las
unidades que, por diversas razones, el GPS deja de transmitir por lo cual se procede

a buscar cada una para verificar la cantidad de dias exactos gue ha dejado de
transmitir.

«  Actualizacidn de datos: el analista también debera actualizar las bases de datos
con los cambios que solicite en resto del equipo (Ver proceso de cambios diarios).

. El tema se desarrolla detalladamente en el instructivo.

Normas:

. Atender inmediatamente la solicitud del personal de WorkForce de Ia lista de las
placas sin jornada laboral, realizar actualizacién en One Drive y en los archivos de Excel
del dia anterior.

. El proceso sera realizado Unicamente por las personas designadas por el
Coordinador.

. Seguir el proceso establecido.

Procedimiento:
Paso Actividad
Genera reporte de salidas de sucursal en
GEOTAB, DISATEL o SATGEO (segln sea el
Caso).

Genera las Macros correspondientes.
Unifican archivos (para el caso de Guatemala)
Caopia placas de la-base de datos de GIF y
traslada al reporte generado.

Traslada datos de horas generadas por la macro
de nuevo a la base de datos de CIP
Revisa unidades que no reportaron horas de
salida en |a plataforma correspondiente.
Actualiza horas verificadas en la base de datos
de CIP
8 Actualiza las unidades que NO transmiten hace

varios dias (Wer obsernvacion)
9 Actualiza placas sin jornada laboral

-

Analista
de
monitoreo

o P - ]
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Version: 1.0 | Frecuencia: Diaria CODIGO: CMF-14-
Nombre del Procedimiento: Proceso de Placas Sin Jornada Laboral 017
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/072018

Definicion:

Proceso que consiste en buscar las horas de salida e ingreso a la sucursal de las unidades que
el dia anterior no reportaron horas de jornada laboral, sin embargo, si reportan kilometraje, es
decir gque salieron de sucursal. Existen diferentes casos en los que sucede esto, entre los que
se puede mencionar:

« Cuando la unidad sale de Foranea hacia la agencia y/o viceversa

. Cuando la unidad sale de agencia y regresa a la misma.

«  Cuando la unidad se moviliza de una agencia hacia otra.
Mota: Los casos anteriores se pueden dar después de la hora en la que se generd el reporte
de =salidas o entradas de sucursal, siendo esta la razon de que no tengan horas de jornada

laboral.

« Cuando se dan saltos o desfases del GPS, es decir, que reporta movimientos de
la unidad cuando esta se encuentra en el mismo lugar.

Objetivo:

Establecer el proceso adecuado para calcular correctamente las horas de salida y entrada a
sucursal de las unidades que un dia anterior reportaron kilometraje.

Responsables: Encargado de WorkForce vy Analista de monitoreo
Normas:

. Se debe generar correctamente el recorrido de la unidad

. Werificar que la hora de salida e ingreso de las unidades sean las correctas

. Atender inmediatamente Ia solicitud del perscnal de WorkForce de revision de la
lista de las placas sin jornada laboral, realizar actualizacion en OneDrive y en los
archivos de Excel del dia anterior, ya gque esta informacion es utilizada para la
elaboracién de reportes, a los cuales se les debe de dar prioridad para no atrasar el
envio de los mismos.
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Nombre del Procedimiento: Proceso de Placas Sin Jornada Laboral 07
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/07/2013
Procedimiento:
Puesto Paso Actividad
WorkForce 1 Gene'ra _Ilsta de placas ;ln_ jornada laboral.
2 Envia lista de placas sin jornada laboral.
3 Recibe lista de placas sin jormada laboral.
4 Revisa lista de placas sin jornada laboral en OneDrive.
] Busca recorrido del dia anterior de cada unidad.
6 Actualiza horas de salida y entrada en archivo de
Analista de OneDrive con base en cada uno de los recorrnidos.
monitoreo ) ) )
7 Actualiza hora de salida y entrada de las unidades en la
base de datos de CIP de Excel del dia anterior.
8 Envia archivo actualizado.
9 Recibe archivo actualizado.
WorkForce
10 Revisa archivo actualizado.
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Nombre del Procedimiento: Proceso de cambios diarios. 07
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/0772015

Definicion:

Actividad que consiste en actualizar los datos de asignacion de 1as unidades tales como, datos
de Rv, datos de GeDis, rutas, placas, traslado de unidades, canal de distribucién a cargo de la
flota. Para lo cual el analista debera conseguir los datos de asignacidn de las unidades y
realizar los cambios en los documentos originales correspondientes cuando los tenga a su
cargo o bien enviar los datos del cambio al analista encargado ese dia.

Los cambios se realizan en el documento de CIP, asi como también en |a base de datos de
DS,

Objetivo: Establecer el proceso adecuado para actualizar las bases de datos de CIP y DMS.
Responsables: Analista de monitoreo

Observaciones:

El analista realizara cambios en los siguientes casos:

. Cuando al Rv le asignan una unidad distinta a la que le aparece asignada en la

base de datos de los CIP.

. Alcorroborar gue los datos de DMS no coinciden conlos datos de 1a base del

CIP.

. Cuando en la base de datos del CIP no aparece la asignacion de esa unidad.

. El tema de cambios en DMS se desarrolla detalladamente en el instructivo.
Normas:

«  Se deben ingresar los datos correctamente a las bases de datos de los CIP y
DMS.

*  Se debe estar al pendiente de los cambios solicitados por el resto del equipo.

. El analista debe conseguir los datos de las unidades que tengan asignacion
desactualizada.

. El proceso sera realizado Unicamente por las personas designadas por el
Coordinador.
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Procedimiento:
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NMombre del Procedimiento: Proceso de cambios diarios. 017
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: | £ ha- 01/07/2018
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Nombre del Procedimiento: Proceso para la creacion de zonas

CODIGO: CMF-16-
017

Emite: Central de monitoreo -

Autorizacion:

Fecha: 01/07/2018

Definicion:

eventos gue se crean pertinentes.

Responsables: Analista de monitoreo

Observaciones:

Normas:

areas consideradas como de alto riesgo.

mapa).
necesarnos.
departamento.

Procedimiento:

Actividad que se refiere a la delimitacidn geografica de una zona que refleja la ruta de una
unidad por dia o semana, asi como también el area de cada sucursal, con el objetivo de detectar
una entrada o salida de una unidad de dicho espacio para poder desencadenar las acciones o

Objetivo: Establecer el proceso adecuado de creacion de zonas para controlar la ubicacion y
movimiento de los vehiculos en areas geograficas especificas.

« Eltema se desarrolla detalladamente en el instructivo (Satgeo, Geotab, Disatel).

- La zona se crea Unicamente en la zona de entraga o reparto de producto o bien en

= Se debe consultar al Coordinador o bien al Analista Emergente la forma de
personalizacion de la zona (color, tipo, grupo al que pertenece, y su visualizacion en el

= Delimitar de la mejor forma la zona, es decir abarcar los puntos que sean

. Para personalizacion de la zona utilizar la codificacion establecida por el

Puesto Paso Actividad
1 Ubica la unidad en la plataforma correspondiente.
2 enera el histdrico del dia 0 semana a comparar.
3 Compara la ruta diaria o0 semanal de las unidades en minimo
. tres semanas diferentes.
Analista de Selecciona de las semanas comparadas, |a ruta mas
monitoreo 4 frecuente como base.
5 Traza la zona alrededor de |a ruta seleccionada como base.
6 Guarda la zona identificando la unidad y dia’semana gue se
realizd.
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Nombre del Procedimiento: Proceso para la elaboracidn de Informes de CDDE%;MF1
Recormrido.
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/07/2018

Definicion:
Informe gue indica el trayecto de una unidad durante cierto pericdo de tiempo donde se reflejan
los detalles importantes del desarrollo de su ruta, tales como, conducta de manejo, entradas y

salidas de Geo cercas, detenciones, entre otros.

Objetivo: Establecer el proceso adecuado para elaborar informes de recorrido.
Responsables: Analista de monitoreo y Analista emergente
Observaciones:

+ Eltema se desamolla detalladamente en el instructivo.
Normas:

. Seguir el protocolo establecido por seguridad corporativa.

. No mencionar €] nombre del encargado de seguridad corporativa en los correos
enviados.

. Las caracteristicas del informe seran definidas por el coordinador.

. Para enviar el informe de recormrido se solicita autorizacién a coordinacion.

Procedimientos:

Puesto Paso Actividad
1 Envia |3 solicitud de requerimiento de recorrido a quien
interese a través del correo.
2 Recibe la solicitud con los datos requeridos.
3 Envia solicitud a sequridad corporativa.
4 Revisa solicitud de informe.
5 Aprueba solicitud de informe
5] Envia solicitud de informe aprobada
7 Recibe aprobacion de solicitud de informe.
Analista de 8 Ubica unidad en plataforma.
monitoreo 9 Genera recorrido en la plataforma de las fechas
solicitadas.
10 Redacta informe de recorrido con la estructura
establecida (WVer modelo de informe).
11 Envia informe de recorrido para revision
12 Revisa informe de recorrido.
13 Aprueba informe de recorrido.
14 Envia informe de recorrido.
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Mombre del Procedimiento: Proceso para la elaboracidn de Informes de CGDIGE{EMF i
Recorrido.

Emite: Central de monitoreo -

Autorizacion: | co o 01/07/2018
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MNombre del Procedimiento: Proceso para la elaboracién de reportes de manejo 017
nociurno.
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/07/2018

Definicion:

Reporte que refleja el total de unidades que ingresan a la sucursal después de las 7:00 p.m.
durante el mes, asi como también £l resumen del dia anterior. Se elabora tomando en cuenta
los datos generados por los estatus de unidades en ruta.

Objetivo: Establecer el proceso adecuado para la elaboracion de reportes de manejo nocturno.

Responsables: Analista de monitoreo

Observaciones:
. El tema se desarrolla detalladamente en el instructivo.
Normas:

+ Se debe verificar que el correo esté redactado con los datos correctos.
+ Se debe verificar gue los destinatarios sean los gue corresponden al caso.
+ Debe cuadrar las unidades que estan fuera de las 7 p.m. con el cierre de turno.

Procedimiento:

Puesto Paso Actividad

1 Verifica en el estatus de unidades en ruta el total de camiones gque
ingresaron después de las 19:00 horas durante el dia anterior.

Actualizar el archivo consolidade del mes, con el total de unidades

que ingresaron después de las 19:00 horas durante el mes.
Envia correo con los destinatarios correspondientes.

2 gue ingresaron después de las 19:00 horas durante dia anterior.

3 Estructura commeo con el apoyo de machote.

4 Adjunta al correo, la imagen del resumen de las unidades que
Analista de ingresaron después de las 19:00 horas el dia anterior.
monitoreo 5 Adjunta al correo, el archivo consolidado con el total de unidades

6
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Mombre del Procedimiento: Proceso de elaboracion Reporte de Conducta de CODIG%—EMF 19
Manejo.
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 10/05/2018
Definicion:

Reporte que refleja estadisticamente, los parametros infringidos de conducta de manegjo de un
piloto durante transcurso de su ruta en donde se abarca aspectos tales como, aceleraciones
bruscas, frenados bruscos, giros bruscos, cinturén de seguridad y vehiculo en reversa. Estos
repories se deben enviar actualizados diariamente a las autoridades correspondientes.
Objetivo: Establecer el proceso adecuado para elaborar reportes de conducta de manegjo.
Responsables: Actividades de apoyo a coordinacion.
Observaciones:

*  FEl reporie se elabora por cada pais, con excepcion de Costa Rica.

. El tema se desarrolla detalladamente en el instructivo.

Normas:

- El reporte debe ser enviado por la noche, al ingresar todas las unidades o bien a
primera hora del dia siguiente.

- Verificar que la informacién generada en las plataformas y las generada por las
macros sea la correcta.

- Verificar que los destinatarios sean l0s correspondientes al caso.
- Se debe constatar gque los datos del asunto y cuerpo del comeo sean los comectos.

«  \erificar que se adjunten los archivos e imagenes correspondientes.
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Version: 1.0 | Frecuencia: Diaria : - CME_19
Nombre del Procedimiento: Proceso de elaboracion Reporte de Conducta de CDDIGPI'?J“]F -
Manejo. B
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion. Fecha: 10/05/20138
Procedimiento:
Puesto Paso Actividad
1 Ingresa ala platafurma de Geotab.
2 Genera reporte de conducta de rnanejo dela plataforma.
K] Despliega Data de reporte de conducta.
4 Abre el archivo de Excel "Conductas de Manejo"
correspondiente a cada pais.
5 Desplieqga Data del archivo de Excel *Conductas de Manejo™
6 Actualiza el archivo de Excel “Conductas de Manejo” con |a
informacién del TEDDI"IE: generado anteriormente.
7 Genera Macro correspondiente al pais que se trabaja.
a8 Selecciona fecha requerida.
Analista de
monitoreo 2] Ordena la base en orden descendente.
10 Estructura correo con apoyo del machote.
11 Walidar que la informacion sea la comrecta
12 Adjunta imagen con'los primeros 20 datos de archivo Excel.
13 Adjunta al correo €l archivo actualizado Excel “Conductas de
Manejo®™.
14 Envia correo a los destinatarios CDTFESpOﬂdiEﬂTES.
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Nombre del Procedimiento: Proceso de elaboracion de Reporte de unidades CDDIGOM;:MF2G
suplentes.
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/07/2013
Definicion:

Reporte que permite llevar un mejor control de 1as unidades suplentes de Guatemala (unidades
que estan a disposicion de cualquier sucursal en el caso de que alguna otra unidad tenga
desperfectos mecanicos o cualquier otro inconveniente), en donde se detalla el total de
kilometraje acumulado por cada unidad durante una semana, los datos de asignacién de las
mismas y la sucursal donde las unidades ingresarcn al inicio y final de la semana (lunes y
sabado).

Objetivo: Establecer el proceso adecuado para la correcta elaboracion del repeorte de unidades
suplentes.

Responsables: Analista y Analista Emergente.

El tema se desarrolla detalladamente en el instructivo.

Normas:
*  El Reporte se debe elaborar el dia sabado para luego enviarlo a revision con el
Coordinador.
- El Reporte se debe enviar sin falta semanalmente cada lunes.
= \erificar que los destinatarios sean los correspondientes al caso.
=  Sedebe constatar que los datos del asunto y cuerpo del correo sean os correctos.
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Version: 1.0 _ | Frecuencia: !:E‘IEH'IH . CODIGO: CMFE-20-
Nombre del Procedimiento: Proceso de elaboracién de Reporte de unidades 017
suplentes
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion. Fecha: 01/07/2018

Procedimiento:

Puesto Paso Actividad
1 Ingresa al archivo de CIP en Excel.
5 Actualiza datos de asignacion de Ias unidades suplentes, de
acuerdo a los archivos de CIP.
3 Revisa el recorrido de cada unidad para verificar la sucursal
Analista de en donde egresa el dia lunes e ingresa el dia sabado.
mohitoreo 4 Ingresa a plataforma correspondiente.
5 Genera reporte de kilometraje de las unidades.
6 Actualiza datos de kilometraje en el reporte.
7 Envia reporte a revision.
& Recibe reporte de unidades suplentes.
9 Revisa Reporte de unidades suplentes.
9.1 i hay correcciones, procede a realizarlas.
Coordinador 911 Retroalimentacion al analista que realizo informe.
92 Mohay comecciones, continua con el paso No.10
10 Estructura comreo con datos correspondientes.
11 Envia correo de reportes a destinatarios correspondientes.
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Nombre del Procedimiento: Proceso de elaboracién de Reporte de unidades CODIG% ],'?MF 20
suplentes.
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/07/2018
Flujograma
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Nombre del Procedimiento: Proceso de Cierre de Tumo 07
Emite: Central de monitoreo - Autorizacion: Fecha: 01/07/2018

Definicion:
Reporte que contiene las horas de salida y entrada de sucursal de todas las unidades. Se trabaja
por regién y en el area metropelitana por CIP. En el cuerpo del correo se incluye un breve
resumen de 1as unidades que salieron e ingresaron mas tarde de agencia, asi como los eventos
mas importantes ocurridos en el dia. Este reporte es enviado luego del ingreso de todas las
unidades a su respectiva agencia.

Objetivo: Establecer el proceso adecuado para la correcta elaboracion de cierres de tumo.
Responsables: Analista de monitoreo.

Observaciones:

Se debe verificar el Kilometraje de Ias unidades, tomar en cuenta e siguiente criterio:
. Las unidades que tengan menos de 3 km de recorrido, no salieron a ruta.
. Las unidades que tengan mas de 3 km de recorrido, salieron a ruta.

Tomando en cuenta lo anterior se debe verificar 1as horas de jornada laboral, y que el recorrdo
de |la unidad sea coherente con el horario, es decir se tiene que verificar las horas de aquellas
unidades que tengan recorrido en kilometraje pero que por alguna razdn no tienen hora de salida
yio entrada.

+ Eltema se desarrolla detalladamente en el instructivo.

Normas:
«  Se debe venficar que todas las unidades hayan ingresado a sucursal.
. Verificar el total de horas de la jornada laboral y revisar las que sean inusuales
(las que tengan menos de 5 horas).
. Validar que todas las unidades tengan hora de salida e ingreso, de lo contrario
justificarlo.
+  Adjuntar el archivo de entradas y salidas en el correo de cierre de turno.
«  Verificar gue el correo lleve todos los datos y componentes correspondientes.
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Version: 1.0

|Frecuencia: Diaria CODIGO: CMF-21-

Mombre del Procedimiento: Proceso de Ciemre de Turmo 017

Emite: Central de monitoreo -

AUOMZACION: | £ ha 01/07/2018

Procedimiento

Puesto

Analista de
monitoreo

Paso

Actividad
Ingresa a la plataforma.

Visualiza la flota comrespondiente.

Verifica que todas las unidades havan ingresado a sucursal.

Genera reporte de horas de entrada a sucursal

Corre macro en el reporte de horas

Actualiza el archivo de horas de entradas y salidas con las
horas de ingreso.

Generar reporte de Kilometraje de unidades.

Actualiza archivo de CIP con los Kilometrajes.

Werifica que la informacion sea correcta.

Estructura correo

o |alelw|~N| o |o)e|w(]=

Adjunta archivo con &l calculo de horas de entrada ¥ salida
de sucursal.

-
i)

Adjunta imagen de estatus de cierre.

Y
(5]

Adjunta resumen de las unidades salieron y entraron mas
tarde.

3
=

Envia correo a los destinatarios correspondientes.
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Nombre del Procedimiento: Proceso de Cierre de Tumo
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PROCESO DE REPORTE DE
EXCESOS DE VELOCIDAD

Monitoreo

Guatemala, julio 2018
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Nombre del Procedimiento: Proceso de Reporte de Excesos de Velocidad 017
Lo . Autorizacion: e
Emite: Central de monitoreo - = Fecha: 011/07F2018

Definicion:
Reporte que refleja los excesos de velocidad registrados en el dia y el acumulado del mes. Este
reporte se elabora por pais y se trabaja para todo CARICAM.

Objetivo: Establecer un proceso adecuado para la elaboracion del reporte de Excesos de
Velocidad.

Responsables: Analista de monitoreo.

Observaciones:
+ Eltema se desarrolla detalladamente en el instructivo.

Normas:
. El reporte debe ser enviado por la mafiana a primera hora de martes a sabado
debido a que se envia informacién del dia anterior, con excepcién del dia sabado se
de generar nuevamente los reportes de excesos al ingresar todas 1as unidades, para
concluir con 1os reportes de la semana.
«  Verificar que los destinatarios sean los comespondientes al caso.
=  Sedebe constatar que los datos del asunto y cuerpo del comreo sean los comectos.
. Verificar que se adjunten los archivos e imagenes correspondientes.

Procedimiento
Puesto Paso Actividad
Ingresa a Plataforma Correspondiente.

Genera reportes.
Abre el Archivo de excesos comespondiente a cada pais.
Genera Data a través de [as macros comespondientes.
Filtra el dia correspondiente.

Ordena la base en orden descendenie.

Valida que toda la informacion este correcta.

Co |~ | @ |n|d|ta| b=

Analista de
monitoreo

Estructura correo con apoyo del machote.

9 Adjunta imagen con los datos actualizados.

Adjunta al correo el archivo actualizado de Excel "EXcesos de

10 Velocidad - (pais correspondiente)”.

11 Valida gue toda la informacion este correcta.

12 Envia correo a los destinatarios correspondientes.
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Glosario

Aceleraciones Bruscas

Alerta que indica los cambios de velocidad bruscos Y de forma repentina. El conductor seria
arrojado hacia atras en su asiento v la carga podria cambiar de lugar.

Bitacora
Generalmente de caracter personal, con una estructura cronoldgica que se actualiza

regularmente y que se suele dedicar a tratar un tema concreto. El objetive es llevar un registro de las
actividades que se realizan vy tener respaldo de las mismas.

CAMN
Centroamérica Norte.

Incluye Guatemala, Salvador v Honduras. Paises a los que se les presta servicio de monitoreo.

Canal de distribucidn
Es el medio por el cual el Mixing Center reparte sus diferentes productos a través de los 3 canales
(DTS, WHS y OT) para que sean adquiridos los consumidores.

CARICAM
Centroamérica y Caribe.

Incluye Guatemala, Salvador, Honduras, Costa Rica, Panama, Puerto Rico v Repiblica Dominicana. Paises
a los que se les presta servicio de monitoreo.

Centroamérica Sur
Centroamérica Sur.
Incluye Panama y Costa Rica. Paises a los que se les presta servicio de monitoreo.

Cinturén de Seguridad
Alerta gque se activa cuando el conductor no lleva puesto el cinturdon de seguridad vy transita a mas de 10 km/h.
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cIP

Centro de Intercambio de Producto.

Término que se utiliza para identificar la sucursal o agencia a la cual pertenece cada unidad,
cuenta con oficinas, una bodega y pargueo, en ellos se relnen todas |as unidades para cargar
producto.

Desvios de rutas
Hace referencia cuando por algin motivo o razén una unidad toma otra ruta que habitualmente

no es la que transita a diario.

Directorio General
Archivo de Excel que contieng el nombre, nimero de teléfono, correo v cargo de todos los contactos del drea
y de (flota, safety, ventas, seguridad).

DMS
Plataforma utilizada para almacenar informacion del area y permite la atencidn de alertas através
de enlaces generados por la misma.

DTS

Canal de Distribucién a Detalle.

Unidades de 3 toneladas, distribuyen tiendas, colegios, escuelas, entre otros.

Flota

Area encargada de velar por el buen estado y la programacion de servicios de todas las unidades

que realizan la tarea de entrega.

Foranea
Procede de otro lugar, cuando una unidad no se almacena en la agencia o sucursal, se convierte
en un lugar foraneo.

Frenados bruscos

Alerta que se produce luego de un cambio negativo v repentino en la velocidad. El conductor
seria arrojado hacia adelante, hacia el volante y cualquier carga del vehiculo se desplazaria hacia
la parte delantera. Los objetos sueltos en el asiento serian arrojados al suelo.
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GeDis
Gerente de Distrito.
Persona encargada de un grupo de unidades gque pertenecen a una agencia o sucursal

(supervisores de los Representantes de Wentas).

Geo cerca

Area creada en un mapa que se utiliza para definir si la unidad se encuentra dentro o fuera de la
misma. Esta se utiliza para definir el drea de |as agencias o sucursales y obtener las horas de
salida y entrada.

Gerente Divisional
Persona a la cual le reportan los GeDis. Tiene a su cargo un grupo de agencias de una region
0 de un canal y le reporta al gerente general de ventas.

Headset

Herramienta utilizada para realizar las llamadas desde el call center de DMS. También se le
denomina "Diadema”. Esta compuesta por auriculares y micrdfono lo que permite cancelar el
sonido exterior y tener una mejor comunicacion.

Lightshot
Programa que s utiliza para realizar los recortes a las imAgenes necesarias para realizar las

tareas en el area de monitoreo.

Machote
Es una plantilla, que se utiliza para designar un formato.

Mixing Center
“Fabrica de Produccion”.

Se encarga de abastecer producto a todos los distritos / CIP'S. Ejemplo: En Guatemala se
encuentra ubicado en la Calzada San Juan.

One Drive
Herramienta que permite a varias personas trabajar simultaneamente el mismo archivo a traves
de una plataforma de internet.
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oT
Venta programada.

Distribuyen a grandes comercios como Wal-hMart o La Torre.

Plataforma
Es la herramienta que se utiliza para el manegjo del GPS en la central de monitoreo, actualmente
s& manegjan 3 plataformas la cuales son: MY GEOTAB, DISATEL y SATGEQO.

Ralenti
Esto se da cuando un vehiculo se encuentra detenido con el motor encendido. El GPS lo mide a
partir del voltaje, hay vehiculos de 12 y de 24 Volteos.

Recorrido
Hace referencia al trayecto de una unidad durante el dia, mes o afio.

RV
Representante de Ventas.

Es la abreviatura que se le brinda al piloto, el cual es encargado de vender y repartir el producto.

Safety

Grupo encargado de la integridad fisica de las flotas y representantes de ventas.

Seguridad Corporativa
Personas designadas para resolver todo tema de seguridad, en dado caso se vea involucrado
algln tema de conflicto con el RV o la unidad.

Softphone
Es el software que por medio del Call Center de DMS utiliza para realizar llamadas a otros
telefonos, el que utilizamos actualmente se llama 3CXPhone.

Unidad
Nombre que se le da al camion con el que se distribuye el producto.
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Unidades inactivas

Unidades en las cuales el GPS no esta transmitiendo correctamente. Esto puede ser porgue |a
unidad se encuentra detenida en agencia o taller por varios dias o por problemas en el GPS el
cual debe ser tratado con el proveedor.

WHS

Distribucion a Mavoreo.

Unidades grandes, de unas 8-10 toneladas, distribuyen a gasolineras, Depdsitos o la Terminal
de abastos para las unidades de Guatemala.

Zona o ruta
Se define como el drea donde los representantes de ventas generalmente reparten productos a

sus diferentes clientes.

indice
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Lista de instructivos
Instructivo Cadigo
1 Instructivo de 3CXPhon CMF-1-01-017
2 Instructivo Acceso a DMS CMF-1-02-017
3 Instructivo Actualizacién de Datos DMS CMF-1-03-017
4 Instructive de Cierres de Tumo CMF-1-04-017
5 Instructive de como Tipificar Alertas CMF-1-05-017
5 Instructivo Estatus de Unidades en Ruta CMF-1-08-017
7 Instructivo de Estatus CMF-1-07-017
8 Instructive de Informe de Recorrido CMF-1-08-017
9 Instructive de Reporte de Conducta de Manejo CMF-1-09-017
10 Instructivo de Reportes de Excesos de Velocidad CMF-1-10-017
11 Instructivo de Reporte de Horas CMF-I1-11-017
12 Instructivoe de Reporte de Manejo Nocturno CMF-1-12-017
13 Instructivo de Reporte de unidades Inactivas CMF-1-13-017
14 Instructive de Reporte de Unidades Suplentes CMF-1-14-017
15 Instructivo de DISATEL CMF-I-15-017
16 Instructivo de GEOTADB CMF-1-16-017
17 Instructive de SATGEO CMF-1-17-017
Indice
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o Capacitacion de Excel:

La capacitacion esta enfocada en la mejora del uso de la herramienta de
Excel, esta estara compuesta por cuatro modulos, basico, intermedio, avanzado
y manejo de férmulas y funciones de Excel. Sera dirigido a todo el personal

operativo de las areas de monitoreo y despacho dinamico.

Microsoft Office Excel es una herramienta muy eficaz y ampliamente usada
gue ayuda a los usuarios a analizar informacién para tomar decisiones con mas
fundamentos. Es un software que permite realizar calculos simples o complejos

en una planilla de calculos (tabla de doble entrada) y luego graficarlos.

o Obijetivos del plan de capacitacion:

o  Comprender los conceptos de una planilla de célculos.

o  Aprender a crear y modificar una hoja de datos, aplicar funciones
comunes, desarrollar férmulas simples, proteger la planilla de célculos
y sus datos.

o  Aplicar la planilla de calculo para resolver situaciones especificas.

o  Aplicar la herramienta a cualquier tipo de organizacion.

o Preparar al personal de la empresa para la ejecucion eficiente de sus
responsabilidades que asuman en sus respectivos puestos de trabajo.

o Brindar oportunidades de desarrollo personal a todo el personal del
departamento logistico incrementando su potencial y asi contribuir a
elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y rendimiento
colectivo.

o Modificar actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo
satisfactorio, incrementando la motivacion de los analistas apoyando

la continuidad y el desarrollo laboral.
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e Curso completo de Excel se conforma por:

o Modulo de Excel basico
o Modulo de Excel intermedio
o Moédulo de Excel avanzado

o Manejo de férmulas y funciones de Excel

Cada madulo tendra una duracion de dos semanas, sera impartido de forma

virtual por parte del instituto técnico de capacitaciones INTECAP

El contenido de la capacitacion de Excel sera el siguiente:

. Modulo I: Excel basico

o  Descripcion

Microsoft Excel 2010 proporciona comandos que se pueden usar
facilmente para crear y modificar libros con rapidez. La interfaz de usuario de
Excel 2010 incluye la cinta de opciones y la vista Backstage de Microsoft Office,
gue incorporan los diversos comandos gue se necesitan a la hora de trabajar con
libros. Se pueden realizar célculos simples y complejos en las hojas de céalculo
gracias a la amplia gama de funciones que Excel 2010 proporciona. También es

posible crear formulas propias para realizar calculos complejos.

o Objetivo general

Al término de este curso el participante podra crear hojas de calculo, darles
formato e insertar ilustraciones y gréaficos en Excel 2010.

o Requisitos minimos
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16 afos en adelante tercero bésico aprobado Los trabajadores
de la informacion que asisten a este curso deben tener
experiencia con Microsoft Windows.

Deben estar familiarizados con las tareas basicas, como abrir un
archivo, dar formato a texto y guardar un archivo.

Disponer de correo electronico

Conexion a Internet.

Tener instalado el Excel 2010 en la computadora en donde va a

realizar las practicas

Duracion

1 semana.

Plan de estudios modular

o

Iniciando con Excel.

Interfaz de Excel 2010.

Uso del mouse en la hoja de célculo.
Guardar un libro.

Abrir un libro.

Uso de plantillas predeterminadas.

Opcidn de cerrar.

Trabajo con celdas.

Introduccion de valores en una hoja de calculo.
Escritura directa de datos.
Insertar, eliminar y ocultar filas, columnas y hojas.

Personalizacion de hojas de célculo.

Copiar y mover celdas.
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A través del menu edicion.

A través del menu emergente.

A través de arrastrar datos dentro de la hoja.
Pegado especial.

Pegar vinculos.

Pegar valores, formatos, comentarios.

Aplicar formato a celdas.

Alineacion.
Formato numero.
Formato fuente.
Bordes.

Tramas.

Autoformato.

Asistente para graficos.

Tipos de graficos.
Seleccion de valores a graficar.
Insertar grafico.

Personalizar grafico.

Férmulas.

Estructura.
Operadores.
Uso de paréntesis.

Barra de férmulas.

Configuracion de pagina e imprimir.

Configurando una hoja.
Pagina.

Margenes.

Encabezado y pie de péagina.

Hoja.
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. Vista preliminar.

. Opciones de impresion.

. Mdodulo II: Excel intermedio

o Descripcion

Microsoft Excel 2010 ofrece varias caracteristicas que puede utilizar para
trabajar eficazmente con los datos de un libro. Por ejemplo, puede filtrar los datos
de una hoja de calculo y decidir ver inicamente los datos que necesita. También
puede utilizar diversas opciones de ordenacion para organizar los datos.
Ademas, Excel 2010 le ayuda a agrupar los datos calculando totales parciales o
subtotales de grupos de celdas, dentro de un rango de celdas determinado.
Puede utilizar la herramienta de validacion de datos de Excel 2010 para

garantizar la exactitud de los datos que se escriben en una hoja de calculo.

o  Objetivo general

Cuando finalice este curso el participante podra filtrar y resumir los datos

de Excel 2010 con funciones de nivel intermedio.

o Requisitos minimos

. 16 afos en adelante tercero basico aprobado Los trabajadores
de la informacion que asisten a este curso deben tener
experiencia con Microsoft Windows.

. Manejo de Excel basico

. Deben estar familiarizados con las tareas basicas, como abrir un

archivo, dar formato a texto y guardar un archivo.
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. Disponer de correo electrénico
. Conexion a Internet.
. Tener instalado el Excel 2010 en la computadora en donde va a

realizar las practicas

o Duraciéon

= 2 semanas.

Plan de estudios modular
o  Opciones de base de datos.
. Ordenar datos.
. Subtotales.
. Autofiltros.
. Filtros avanzados.
. Exportar datos (archivos de texto).
. Importar datos.
. Quitar duplicados.
. Esquemas (agrupar y desagrupar rangos).
. Texto en columnas.
o  Comentarios.
. Insertar y editar comentarios.
. Eliminar comentario.
. Mostar u ocultar comentarios.
o Funciones basicas.
. Estructura de una funcion.
. Funciones de autosuma.
. Rangos.

. Asignar nombre a rangos.
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o  Formato.
. Formatos personalizados.
. Formato condicional.
. Validacion de datos.
o Insertar objetos.
. Cuadros de texto.
. Imagenes.
. Hipervinculos.
. Tablas.
. Mini graficos.
o Proteccion de una hoja o libro.
. Proteger una hoja de calculo.
. Proteger libro de trabajo.
. Organizacion de los libros abiertos.
. Division de ventanas.

. Inmovilizaciéon de filas y columnas.

. Moédulo Ill: Excel avanzado

o  Descripcion

El curso proporciona el mecanismo de utilizacion de herramientas no

convencionales de Excel 2010.

o  Objetivo general

Proporcionar herramientas avanzadas especificas de Excel 2010

o Requisitos minimos
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. 16 afios en adelante tercero bésico aprobado Los trabajadores
de la informaciébn que asisten a este curso deben tener
experiencia con Microsoft Windows.

. Manejo de Excel basico e intermedio.

. Disponer de correo electrénico

. Conexion a Internet.

. Tener instalado el Excel 2010 en la computadora en donde va a

realizar las practicas

o Duraciéon

= 2 semanas.

Plan de estudios modular

o  Tablas dinamicas.
. Filtros de tablas dinamicas.
. Estructura de una tabla dinamica.
. Redisefar una tabla dinamica.
. Gréficos dinamicos.

o  Funciones logicas.

. Si.

. Y.

. 0.

. Sumar. Si.

. Contar. Si.

. Promedio. Si.
. Si. error.

o Consolidacion de datos.
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. Uso de diferentes funciones en la consolidacion de datos.
. Agregar o eliminar rangos de datos.
o Escenario.
. Crear, mostrar y modificar un escenario.
. Combinar, eliminar escenarios.
. Aplicaciones de los escenarios.

o Buscar objetivo (Solver).

. Instalar Solver.
. Identificar celdas clave en la hoja de calculo.
. Agregar, cambiar, eliminar restricciones.
o Macros.
. Introducir macros.
. grabar y ejecutar una macro.
. personalizar macros.
. trabajar con macros.

o Médulo IV: manejo de formulas y funciones de Excel

o Descripcion

Formulas béasicas funciones escenarios

o  Objetivo general

Al finalizar el evento el participante estara en la capacidad de utilizar y

aplicar formulas y funciones en Excel 2010

o Requisitos minimos
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16 afios en adelante tercero basico aprobado Los trabajadores
de la informacion que asisten a este curso deben tener
experiencia con Microsoft Windows.

Manejo de Excel basico, intermedio y avanzado.

Disponer de correo electrénico

Conexion a internet.

Tener instalado el Excel 2010 en la computadora en donde va a

realizar las practicas

o Duraciéon

2 semanas.

Plan de estudios modular

o Férmulas.

Estructura.

Operadores.

Uso de paréntesis.
Referencias absoluta y relativa.

Vincular datos entre hojas, con férmulas.

o Funciones de fecha.

Dia, mes, afo.
DiaSem.

Hoy, ahora.
Dias. 360.

Fecha.

o Funciones de texto.

Concatenar.
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Largo.
Espacios.

Nompropio, mayus, minusc.

Izquierda, derecha, extrae.

Funciones de base de datos.

Bdcontar.
Bdsuma.
Bdmin.
Bdmax.
Bdextraer.

Bdpromedio.

Anidar funciones.

Programacion de la capacitacion:

Tabla LIll.  Cronograma de capacitacién de Excel
No. Tema Mobiliario y equipo Tiempo

Excel basico Equipo de computo 1 semana
Excel intermedio Equipo de computo 2 semanas
Excel avanzad Equipo de computo 2 semanas
Manejo de féormulas y funciones .

Equipo de computo 2 semanas
en Excel

Fuente: elaboracion propia.

275




4.3. Evaluacion de la capacitacién

. Evaluacion del plan de capacitacion sobre los temas del area

Fue proporcionado a los 14 analistas una encuesta sobre la capacitacion
brindada para evaluar si el contenido y la forma como se impartio el contenido

fue el adecuado.

o ¢ El instructor evidencio dominio del tema?
V (79 %) F (21 %)

o ¢El instructor estimula la participacion de los asistentes, generando un
ambiente calido y motivante?
V (64 %) F (36 %)

o  ¢El instructor demuestra habilidades de comunicacion, explicando con
claridad y ayudando a comprender?
V (79 %) F (21 %)

o  ¢Elinstructor atendié adecuadamente las preguntas de los participantes?
V (100 %) F (0 %)

o ¢El instructor demuestra cdmo aplicar los contenidos en el puesto de
trabajo?

V(93%) F(7%)

o ¢, Considera util el contenido de la capacitacion?
V (100 %) F (0 %)
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o ¢ Le gustaria recibir mas capacitaciones y refuerzos de este tipo?
V (100 %) F (0 %)

o ¢, Considera que el contenido impartido aplica en su trabajo?
V (86 %) F (14 %)

o ¢, Considera que esta capacitacion le ayudara a realizar mejor sus labores
diarias?
V (93 %) F (7 %)

La capacitacion permitié reforzar distintos temas del area de monitoreo
logrando que los analistas conocieran todo el proceso y las actividades que se
realizan diariamente. La gran mayoria indico que esta capacitacion sera de ayuda
para desempefiar de una mejor manera sus labores y todos se mostraron de

acuerdo con gue el contenido dado fue el correcto.

o Evaluacion del plan de capacitacion de Excel

La evaluacion es un proceso que debe realizarse en distintos momentos,
desde el inicio del Plan de Capacitacion, durante y al finalizar dicho plan. Es un
proceso sisteméatico para valorar la efectividad y la eficiencia de los esfuerzos de
la capacitacién. Se proporcionara unicamente certificados de aprobacion cuando
el participante cumpla con la aprobacion en un 80 % y la asistencia en 70 % de
aprovechamiento, por parte de INTECAP. Sera necesario elaborar un informe del
avance del plan de capacitacion para controlar el personal que ha cumplido con

los requisitos minimos para poder aprobar el curso
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4.4. Costos de la propuesta

La propuesta se llevara a cabo con el apoyo del instituto técnico de
capacitaciones INTECAP. Cada curso tiene un costo de Q120,00 para el publico
en general, pero con el cédigo patronal de la empresa es aplicado un 50 % de
descuento. La propuesta es capacitar a todo el personal para que se encuentren

al mismo nivel, por lo que el costo de la propuesta se resume como:

Tabla LIV. Costos por capacitacion de Excel
INGRESOS Personal a Capacitar Costo / Curso Total
Excel Basico 61 Q 60,00 Q 3 660,00
Excel Intermedio 61 Q 60,00 Q 3 660,00
Excel Avanzado 61 Q 60,00 Q 3 660,00
Manejo de Formulas y funciones 61 Q 60,00 Q 3 660,00
Total 244 Q 240,00 Q 14 640,00

Fuente: elaboracion propia.

Estos costos seran proporcionados por cada persona y dependera de los
cursos que deseen llevar. Por otro lado, se tiene la capacitacion que sera
brindada al personal del area de monitoreo y a continuacién se adjuntan los

costos de la propuesta para capacitar sobre temas del area al personal:

Tabla LV. Costos de capacitacion de temas del area

INGRESOS Cantidad Costo / Curso Total
Material de apoyo impreso 14 Q 2,00 Q 28,00
Lapiceros 14 Q 1,00 Q 14,00
Instructor 1 Q 600,00 Q 600,00
Cafonera 1 Q 0,00 Q 0,00
Computadora 1 Q 0,00 Q 0,00
Software Varios Q 0,00 Q 0,00
Total Q 642,00

Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Actualmente el departamento logistico no posee un sistema establecido
de evaluaciéon de desempefio, debido a que no cuentan con los parametros
adecuados y los indicadores para determinar el rendimiento del personal
con base a los objetivos del area, por lo que fue llevado a cabo una
evaluacion de 270 grados para tener una perspectiva del desempefio del

personal y de esta manera pueda brindar el seguimiento correspondiente.

Al analizar el método actual de asignacion de avisos al personal del area
de despacho dinamico se determiné que existe un alto factor de utilizacion,
cercano a la saturaciéon de 91,23 % con un tiempo de espera promedio en

cola de 22,43 minutos al trabajar con 23 servidores.

Se propuso la implementacion del modelo MMK a partir de una
segmentacion de despachos a pequefios, medianos y grandes con base
al nimero de rutas estudiado con el historico de 8 meses. Con este método
los tiempos de espera en cola se ven y el factor de utilizacion permanece
aproximadamente en 60 % lo cual no representa un alto tiempo de ocio y
permite tener una holgura en caso se tenga baja de personal por diversos

motivos.

Fueron propuestos una serie de indicadores para cada area, con base a
los objetivos establecidos por la gerencia y el cliente, y fue realizada una
evaluacion de desempefio de 270 grados para que el personal conociera

sus fortalezas y area de oportunidad.
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El sistema de colas de despachos para el area de despacho dinamico fue
realizado a partir de los datos histéricos de las agencias, con esta
informacion se procedi6 a implementar un modelo MMK en 3
segmentaciones que funcionaran como sistemas independientes en
donde cada uno contara con varios servidores y una fila de espera, la cual

se adapta a la metodologia de trabajo del area.

Se disefi6 un plan de reciclaje en el edificio, debido a que se identificé que
no cuentan con un adecuado manejo de los desechos sélidos, con el fin
de fomentar el manejo adecuado y reutilizacion de los desechos sdlidos,
creando una cultura de reciclaje en el personal que labora en el edificio y

gue esto se repligue en cada uno de los hogares.

Se elaboré un plan de capacitacion, detallandose los aspectos del proceso
de ensefianza-aprendizaje dirigido a los analistas del departamento
logistico, dicho plan consta de dos partes, la primera se enfoca en el
fortalecimiento de diversos temas de importancia del area para lo cual se
desarroll6 un manual de procedimientos. La segunda parte consistié en la
mejora del uso del programa de Excel, debido a que es la herramienta mas
utilizada en el area y es empleada por todo el personal para realizar
diversas actividades ya que toda la informacién se maneja en bases de
datos en este programa. La capacitacion estara dividida en cuatro
modulos, basico, intermedio, avanzado y manejo de féormulas y funciones

de Excel.
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RECOMENDACIONES

La administracion del edificio OneLink Solutions; implemente el Plan de
Reciclaje, asi como darlo a conocer a todo el personal que labora en él,
con el fin de indicarles cual es el manejo correcto de los desechos solidos
y asi mismo concientizarlos sobre la necesidad de reciclar y cuidar del

medio ambiente.

El jefe del departamento logistico; lleve cabo la implementacion de un plan
de capacitacion sobre el programa de Excel debido a que serd de gran
utilidad para el personal del departamento logistico ya que es la
herramienta mas utilizada en el area y es empleada por todo el personal

para realizar diversas actividades.

Los coordinadores de cada area; den seguimiento a los indicadores
propuestos para el departamento logistico, debido a que seran de ayuda
para brindar una correcta retroalimentacién al personal y de esta manera

mejorar la productividad de cada area.

Los coordinadores del area de despacho dinamico; utilicen el modelo
propuesto de asignaciéon de despachos con el objetivo de facilitar la
asignacion de avisos, reducir los tiempos de espera de las agencias y

asignar el trabajo de forma equilibrada a los analistas.
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APENDICE

Apéndice 1. Fase de docencia

Plan de capacitacion.

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE MECANICA INDUSTRIAL
PROGRAMA DE EPS

ENCUESTA

Como parte del Ejercicio Profesional Supervisado, se realiza la presente encuesta con la
finalidad de conocer al personal que labora en el area de despacho dinamico de la empresa
OneLink Solutions.

Instrucciones: Favor de responder las preguntas que a continuacién se le presentan:

1. ¢Cuéanto tiempo ha laborado en el &rea de despacho dindmico?

0-12Meses__ 1-2Afios __ 3-5afios __ 6 0 Mas Afos

2. ¢Al momento de ingresar a laborar en el area de despacho dinamico, recibié induccion
sobre sus atribuciones o responsabilidades a desempefar?

Sl NO
3. SuJornada Laboral es:

Full Time Part Time

4. ¢ Cudl es su horario laboral?

5. ¢Existe algun sistema para la asignacién de despachos o avisos en el area?

Sl NO

6. Sisu respuesta es positiva, indique cual es el sistema para la asignacion de despacho o
avisos en el area o quien es el responsable de dicha asignacion:
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Continuacién del apéndice 1.

7. ¢Cuantos despachos o avisos realizan aproximadamente en un dia?
0-4 5-7_ 8-10_ 11-14__  150Méas__
8. ¢Cuantas rutas realiza aproximadamente en un dia?
0-20__ 21-50__ 51-70__ 71-100__ Méasde 100 __
9. ¢Cuanto tiempo se lleva aproximadamente para realizar un despacho o aviso?
Pequefio _______ Minutos
Mediano _______ Minutos
Grande _______ Minutos
10. ¢Del total de despachos que son realizados en el area, cuantos considera que puede
realizar?
0-20__ 21-50__ 51-80___  81-110__ Méasde110__
11. ¢Ha observado si existen atrasos al asignar un despacho o aviso?
S NO_
12. Si su respuesta ha sido positiva, ¢ porque considera usted que se dan los atrasos?
13. ¢ Cudl considera usted que es la solucion para evitar los atrasos en la asignacion de
despachos o avisos?
14. Indigue alguna sugerencia para mejorar el desempefio del area de despacho dinamico:
15. Le gustaria recibir capacitaciones constantes:
S NO__
16. Si su respuesta es positiva, indicar sobre que te temas le gustaria recibir capacitaciones:

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Fase de docencia
Plan de capacitacion.

Resultados de la encuesta presentada al Personal

del area de Despacho dinamico.

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA DE MECAMICA INDUSTRIAL
PROGRAMA DEEPS

Comao parte del Ejercicio Profesional Supervisado, se realiza |a presente encuesta con |a finalidad de conocer al personal que
labora en el area de despacho dinamico de |a empresa Onelink Selution.

PREGUNTAS

1.- iCuanto tiempo ha laborada en el drea de despacho dinamico?

1121314151617 815:110;11:12113:14115:167117:18119:20121:22123:24, 251261 Total

0-12 Meze=s XX Hixi X X X x Xix 10
1-2 Afios x XX 3
3-5 Afios X X XX x X X X 9
&aMas Afios X X X X 4
26

2.- Al momentode ingresar 3 laborar en el drea de despacho dindmica, recibic induccidn sobre sus atribuciones o responsabilidades s desempefiar?

1:2/3:415:1617:819110/11:12{13114115:16{17:18{19:20}21:22}23:24{25:26} Total

5l XKiX i i X X X i i XX X N NN X XXX XX XX 26
NO o
26

3.- Zulornada Laboral es:

1i2:314:516:718:9110:11112113114115!16:17!18:19}20:21}22:23{24:25{26: Total

Full Time XX XiX XX X XX X X XX 13
Part time X XX XixXiX X X X X X XX 13
26

4.- ¢Cual es suhoraric laboral?

1112 2145607 B 9 110:110121131 143151161171 18119, 201211221231 241 251260 Total
17:00 a 20:30 Hrs. X 1
17:00223:00Hrs. 1 X X 2
18:00 a2 21:30 Hrs. X X 2
18:00 a G0:00 Hri X X X X X X KX XX 10
18:00 a 01:00 Hrs. X 1
18:30a 22:00 Hrs. X X 2
19:00 a 22:30 Hrs. LR X X X X Xix

5.- iExiste alglin sistema para |a asignacion de despachos o avisos en el area?

1121314151673 !9110:011112:113114115116:17;18:191 2012112223124/ 25i26! Total

5 HiX i X XX N X! XX KiX i X X X NN XX X XXX 23
NO X X X 3
26
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Continuacion del apéndice 2.

6.- Si su respuesta es positiva, indique cual es el sistema para la asignacion de despacho o avisos en el drea o quien es

1 Apunte en Excel y Asignar por VPM
2 Jose Marroquin y Byron Marroquin
3 VPN
4 Savion y Responsable Supervisores
5 BPM
6 Jose Marroquin y Byron Marroquin
7 BPM
8 BPM
9 Los coordinadores
10
11 Los coordinadores Asignan Oralmente las agencias
12 De acuerdo a la experiencia se van asignando cada sala de venta por despachor
13 los coordinadores del area, en un excel
14 por medio de BPM, asignacion en excel
15 Los coordinadores a traves de formatos de excel y Savion.
16 Los coordinadores del area y se utiliza excel y Savion
17 Aun en construccion y ser aprobado por el jefe del area.
18 Coordinadores de despacho dinamico.
19 La asignacion es por orden, conforme van ingresando al correo y se le asigna al despachador que este desocupado.
20 Coordinadores de despacho dinamico.
21
22 BPM
23
24 Coordinadores
25 Por medio de correo electronico y se trabajan por medio de BPM
26 Responsable de la asignacion, es el jefe inmediato mediante las agencias notifiquen, asi como asignan a compafieros
dependiendo la disponibilidad
7.- ¢Cuantos despachos o avisos realiza aproximadamente en un dia?
1{2{3{4:5/6:{7,8,9{10{11{12;13{14:15/16:17/18:19{20,21{22:23/24:25{26, Total
Oad X XiX X X 5 19%
5a7 X X X X| X X X X X XX 11 42%
8a10 X X X X X X X 7 27%
11a14 X X X 3 12%
15 0 mas 0 0%
26 100%
8.- ¢Cuantas rutas realiza aproximadamente en un dia?
112i{3{4{5/6i{7{89{10i{11{12{13{14:15/16;17{1819{20:21{22;23{24:25{26; Total
0az20 X X X X 4
21a50 X X X 3
51a70 X X X X XX 6
713100 X X 2
mas de 100 X X X XiX X X X X X X 11
26
9.- ¢Cuanto tiempo se lleva aproximadamente para realizar un despacho o aviso?
< Minutos > 1121{3i4{5/6{7{8/91{10{11/12{13{14/15/16{17{18/19{20{21}22{23}24{25!26} Promedio
Pequefio 10/ 5{10;20| 7 {10{10; 7 {10;5{12;5 |3 {5{15/10{10; 5 |10{10{ 5 7 {10{15 15 9.24
Mediano 15:10{15;40 20;20;20:25{20;15{30;12 15;15{30 25{30;25 20{20;15 20{20,25 30{25 21.42
Grande 40{30;20{90{30/30;30{40;30,{60;50{45;35{50;50|{50;50{45;30{40;30{30;35/40 45, 41.00
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Continuacion del apéndice 2.

10.- ¢ Del total de despachos que son realizados en el area, cuantos considera que puede realizar?

1/2{3i4{5i{6/7{8]9110{11{12/13{14{15/16{17i18{19/20|21{22{23/24{25{26| Total

0a20 XiX XXX X X X XiX 10
21a50 X X 2
51a80 XX XX X 5
81a110 X X X X X X 6

mas de 110 X X X 3
26

11.- ¢Ha observado si existen atrasos al asignar un despacho o aviso?

1:.2:3!4!5/6,71{8!9:!10{11!12:13:14!15/16/17{18{19:20{21!22!23:24!25!26| Total

N X X X X XiXiX{X X X XiX X 13
NO Xi X X XiX X X X X X XiXiX 13
26

12.- Sisu respuesta ha sido positiva, ¢ porque considera usted que se dan los atrasos?

1 Falta De Control de los Despachadores desocupados.
2 Lentitud del Sistema, Caida del Sistema, Atrasos del lado de Ia bodega
3
4
5 Descuidado que es uno
6 Falta de Automatizacion a las asignaciones
1
8
9 Porque no existe una forma adecuada en la asignacion de agencias.
10 Comunicacidn, Falta de un sistema eficaz.
11 Tarde respuesta de las agencias.
12 Puede ser debido a la poca experiencia o informacion realizando un despacho que no se realiza continuamente o a menudo.
13 Porque los avisos de entrada tienen una hora pico, a veces puede ser Ia lentitud del servidor, o existen agencias en cola que no cualquier despachador puede realizar.
14
15 Por el uso del sistema Sawvion, en ocasiones Ia herramienta falla y las instancias se suspenden.
16 Porque no se esta atento a quienes no tienen agencias.
17 Avisos de las agencias variados, no tienen una hora fija, provocando que hayan horas que avisan juntos, sobrepasando la disponiblidad de los despachadores.
18 Cuando la agencia no avisa a tiempo o tienen problemas con ciertos clientes.

19
20
21 Falta de Documentacion
22
13.- ¢Cual considera usted que es la solucion para evitar los atrasos en la asignacion de despachos o avisos?
1 Controlar Despachador desocupado
2 Aumentar el conocimiento de todos los despachadores y Documentacion Actualizada.
3 Que todo el personal este capacitado para realizar cualquier despacho.
4
5 Poner Mas atencion en lo que se realiza
6
7 Automatizar el proceso de asignacion
8
9 Poder separar diferentes grupos por paises para que esta sea mas efectiva.
10 Automatizacion
11 Mejorar la comunicacién con las agencias.
12 Una asignacion de agencias mas variada para cada despachador que a corto plazo pueda dar mejor resultado.
13 promover la capacitacion a todo el personal, contar con un sistema de control de indicadores automatizados.
14 Colocar una hora especifia de cierre por pais.
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Continuacion del apéndice 2.

15 Mas capacitacion al personal para gaue se tenga mayor conocimiento de agencias.
16 Crear un sistema para ver quien no tiene agencia.

17 Que hagan horas de avisos escalonadas y por paises.

18 Que manden las bodegas correctamente los avisos y asi no atrasar al despachador.
19 La mayoria de atrasos depende del aviso de las agencias.

20

21 Mas Capacitacion.

22 Tener un buen mantenimiento de los servidores ya que a veces es la causa de atrasos por fallos del sistema.
23

24 Estar mas atentos a los avisos.

25

26

14.- Indique alguna sugerencia para mejorar el desempefio del drea de despacho dindmico:

1
2 El Sistema, Capacitaciones
3 Rotacion en Asigancion de despachos
4
5 Aumentar el salario con Bonos
6
7
8
9 Poder separar diferentes grupos por paises para que esta sea mas efectiva.
10 automatizacion y sistematizacion del proceso.
11 mejorar el sistema de asignacion.
12 Una capacitacion periodica de los cambios y agencias para todos los despachadores .
13 Los horarios de aviso de llegada por pais sea estratificado y secuencial.
14 Tener horas estipuladas por pais, esto para evitar aglomeraciones.
15 Realizar capacitaciones constantes.
16 Mejorar el sistema, ya que se vuelve mas lento.
17
18 Tener mas tiempo para realizar actividades dentro del area.
19
20 Mejorar conectividad con los programas que se utilizan.
21 Ambiente mas dinamico, musica por ejemplo.
22
23
24 Que el personal aprenda a realizar el mayor numero de agencias y mejorar la lentitud del sistema.
25
26
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Continuacion del apéndice 2.

15.- Le gustaria recibir capacitaciones constantes:

1:213{4i5:6{7{8:9:10111{12{13:14;15/16{17:18:1920{21{22:23{24{25!26 Total

Sl XiXiX X X XIXiXiX XXX | XX XX XXX 19
NO X X X X X XiX 7
26

16.- Si su respuesta es positiva, indicar sobre que te temas le gustaria recibir capacitaciones:

1
2 Lo ideal Seria Aprender Una o Dos Agencias Por mes
3 Programas y Sistemas
4 Sobre los sistemas Operativos que se Realizan
5
6 Roadnet
7
8 Manejo del Programa SAP
9
10 Ingles y office.
11 Sobre Excel y tablas dinamicas.
12 Sobre como mejorar los procesos, agencias nuevas, el uso de herramientas del software, etc.
13 Excel, procesos internos y sus mejoras.
14
15 Sobre la configuracion de la herramienta, o de las diferéntes agencias.
16 Skus, creacion de regiones, creacion de camiones, roadnet en general.
17 Roadnet
18 Para poder arreglar problemas que surgen con SAP
19 Mas Sobre Roadnet, para conocer otras formas en queise utiliza.
20 sobre otras agencias y despachos
21 nuevas agencias
22 Sobre todas las actualizaciones que hay constantemente en despacho.
23 Nuevas agencias, temas relacionados con Roadnet.
24 Mantenimiento de la base
25
26

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Fase de docencia
Plan de capacitacion.

Graficos de los resultados de la encuesta presentada al Personal

del area de Despacho dinamico.

¢, Cuanto tiempo ha laborado en el &rea de despacho dinamico?

¢CUANTO TIEMPO LLEVA LABORANDO EN EL AREA?

60 Mas\
Anos

15%

___0-12 Meses
38%

3-5 Aﬁos/

35%

o 1-2 Afios

12%

¢Almomento de ingresar a laborar en el area de despacho dinamico, recibio

induccidn sobre sus atribuciones o responsabilidades a desempeiiar?

(Recibio induccion al ingresar a laborar al
area de Despacho Dinamico?

ESIXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXX
X

= NO
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4.

Continuacion del apéndice 3.

Su Jornada Laboral es:

Su Jornada Laboral es:

50% H Full Time

Part time

¢,Cual es su horario laboral?

éCual es su horario Laboral?

17:00a 17:00a 18:00a 18:00a 18:00a 18:30a 19:00a
20:30 Hrs.23:00 Hrs.21:30 Hrs.00:00 Hrs. 01:00 Hrs.22:00 Hrs. 22:30 Hrs.
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Continuacion del apéndice 3.

¢ Existe algun sistema para la asignacion de despachos o avisos en el area?

¢Existe algun sistema para la asignacion
de despachos o avisos en el area?

12%

88%

mS| mNO

¢, Cuantos despachos o avisos realizan aproximadamente en un dia?

112314 15 o mas

0a4
19%

8al0
27%

5a7
42%
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Continuacion del apéndice 3.

¢ Del total de despachos que son realizados en el area, cuantos considera

que puede realizar?

Del total de despachos, éCuantos
considera que puede realizar?

21a50 51a80 81a110 mas de 110

¢Ha observado si existen atrasos al asignar un despacho o aviso?

¢Ha observado si existen atrasos al
asignar un despacho o aviso?
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Continuacion del apéndice 3.

Le gustaria recibir capacitaciones constantes:

¢LE GUSTARIA RECIBIR CAPACITACIONES
CONSTANTEMENTE?

73%

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 4. Fase de docencia

INSTRUCTIVO PARA LA EJECUCION DE CAPACITACIONES

El presente instructivo pretende proporcionar una guia que permita definir
el procedimiento interno y los parametros establecidos previos a dar
cumplimiento con la ejecucién del Plan de Capacitacion, para lo cual se cumpliran

las siguientes disposiciones:

1. Se nombrara una persona responsable para coordinador el evento quien se
encargara de la logistica: buscar que las computadoras tengan instalado la
herramienta de Excel a recibir, registro de inscripciones, control de los
listados de asistencias, emision de los respectivos informes de ejecuciéon y

evaluacioén del evento.

2. Los horarios de los eventos de capacitacion se en un maximo de 1 hora
laboral diaria y ademas se podran complementar con horarios nocturnos o
de fin de semana sin que para el efecto se cuente como jornadas
extraordinarias de trabajo; el total de horas de capacitacion se podran

realizar de manera on-line.

3. El analista que haya cursado un programa de capacitacion debera haber
aprobado todo el proceso y ademas cumplird con el efecto multiplicador o
responsabilidad de impartir los conocimientos adquiridos al personal que su
autoridad designe.

4. A los servidores que no hubieren aprobado el curso sea por
aprovechamiento o asistencia se les descontara el valor correspondiente

del curso de su salario.

Fuente: elaboracion propia.
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Cantidad de rutas promedio por agencia

Apéndice 5. Rutas promedio por agencia

Cédigo Tamafio Sistema Promedio de rutas
ES13 Pequefia Sistema 1 9
ES15 Pequefia Sistema 1 7
ES16 Pequefia Sistema 1 8
ES18 Pequefia Sistema 1 9
ES19 Pequefia Sistema 1 9
ES21 Pequefia Sistema 1 4
ES34 Pequefia Sistema 1 5
ES35 Pequefia Sistema 1 4
ES39 Pequefia Sistema 1 4
ES43 Pequefia Sistema 1 3
ES44 Pequefia Sistema 1 3
ES48 Pequefia Sistema 1 3
ES50 Pequefia Sistema 1 1
ES51 Pequefia Sistema 1 5
ES61 Pequefia Sistema 1 6
ES88 Pequefia Sistema 1 4
ES90 Pequefia Sistema 1 3
GS05 Pequefia Sistema 1 8
GS06 Pequefia Sistema 1 7
GS15 Pequefia Sistema 1 2
GS22 Pequefia Sistema 1 8
GS23 Pequefia Sistema 1 8
GS25 Pequefia Sistema 1 7
GS27 Pequefia Sistema 1 5
GS29 Pequefia Sistema 1 6
GS30 Pequefia Sistema 1 5
GS32 Pequefia Sistema 1 4
GS37 Pequefia Sistema 1 6
GS38 Pequefia Sistema 1 3
GS44 Pequefia Sistema 1 9
GS55 Pequefia Sistema 1 8
GS62 Pequefia Sistema 1 4
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HS20 Pequefia Sistema 1 4
JO13 Pequefia Sistema 1 4
JO14 Pequefia Sistema 1 5
JO21 Pequefia Sistema 1 5
JO22 Pequefia Sistema 1 7
JO23 Pequefia Sistema 1 2
JO25 Pequefia Sistema 1 2
JO31 Pequefia Sistema 1 7
JO32 Pequefia Sistema 1 5
JO33 Pequefia Sistema 1 2
JO35 Pequefia Sistema 1 2
JO42 Pequefia Sistema 1 8
JO43 Pequefia Sistema 1 2
JO44 Pequefia Sistema 1 4
JO51 Pequefia Sistema 1 6
JO52 Pequefia Sistema 1 6
JO53 Pequefia Sistema 1 2
JO55 Pequefia Sistema 1 2
JO61 Pequefia Sistema 1 5
JO62 Pequefia Sistema 1 3
NSO06 Pequefia Sistema 1 6
NS09 Pequefia Sistema 1 7
NS10 Pequefia Sistema 1 8
NS11 Pequefia Sistema 1 8
NS12 Pequefia Sistema 1 5
NS13 Pequefia Sistema 1 5
NS14 Pequefia Sistema 1 6
NS16 Pequefia Sistema 1 4
NS21 Pequefia Sistema 1 9
NS22 Pequefia Sistema 1 6
NS24 Pequefia Sistema 1 5
NS37 Pequefia Sistema 1 2
SS20 Pequefia Sistema 1 5
SS46 Pequefia Sistema 1 4
SS53 Pequefia Sistema 1 2
SS55 Pequefia Sistema 1 7
SS70 Pequefia Sistema 1 1
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SS71 Pequefia Sistema 1 3
SS72 Pequefia Sistema 1 1
ESO06 Mediana Sistema 2 13
ESO07 Mediana Sistema 2 10
ES09 Mediana Sistema 2 11
ES11 Mediana Sistema 2 12
ES12 Mediana Sistema 2 14
ES20 Mediana Sistema 2 12
ES23 Mediana Sistema 2 10
ES24 Mediana Sistema 2 14
ES25 Mediana Sistema 2 15
ES26 Mediana Sistema 2 13
ES27 Mediana Sistema 2 10
ES28 Mediana Sistema 2 10
ES30 Mediana Sistema 2 12
GSo01 Mediana Sistema 2 18
GS10 Mediana Sistema 2 19
GS20 Mediana Sistema 2 12
GS21 Mediana Sistema 2 11
GS24 Mediana Sistema 2 16
GS26 Mediana Sistema 2 11
GS28 Mediana Sistema 2 17
GS34 Mediana Sistema 2 16
GS36 Mediana Sistema 2 19
GS53 Mediana Sistema 2 11
GS75 Mediana Sistema 2 12
GS89 Mediana Sistema 2 12
HSO03 Mediana Sistema 2 10
HS04 Mediana Sistema 2 11
HS06 Mediana Sistema 2 17
HSO07 Mediana Sistema 2 14
JO11 Mediana Sistema 2 16
JO12 Mediana Sistema 2 14
JO41 Mediana Sistema 2 11
NSO01 Mediana Sistema 2 11
NS02 Mediana Sistema 2 11
NS03 Mediana Sistema 2 18
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NSO07 Mediana Sistema 2 11
RS00 Mediana Sistema 2 11
RS01 Mediana Sistema 2 15
RS02 Mediana Sistema 2 17
RSO03 Mediana Sistema 2 15
SS41 Mediana Sistema 2 17
SS45 Mediana Sistema 2 17
SS52 Mediana Sistema 2 10
SS54 Mediana Sistema 2 10
ESO1 Grande Sistema 3 35
ES02 Grande Sistema 3 34
ESO08 Grande Sistema 3 26
ES10 Grande Sistema 3 25
ES17 Grande Sistema 3 23
ES22 Grande Sistema 3 25
GS02 Grande Sistema 3 21
GS03 Grande Sistema 3 27
GSO07 Grande Sistema 3 25
GS12 Grande Sistema 3 32
Gs41 Grande Sistema 3 22
GS43 Grande Sistema 3 26
GS48 Grande Sistema 3 25
GS49 Grande Sistema 3 36
GS50 Grande Sistema 3 22
GS52 Grande Sistema 3 29
GS54 Grande Sistema 3 20
GS66 Grande Sistema 3 37
HSO01 Grande Sistema 3 44
HS02 Grande Sistema 3 24
NS00 Grande Sistema 3 37
RS05 Grande Sistema 3 28
RS06 Grande Sistema 3 26
SS40 Grande Sistema 3 29

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 6. Toma de datos
Datos dia 1
Tiempo de
No. Caodigo | Segmentacion Agencia Hora de aviso realizacién
(minutos)
1 JO55 Pequefiio Hotels Savanna 17:00 5
2 Jjo41 Mediano Trad Trade Mandevil 17:00 27,5
3 ES35 Pequeiio Tosagua 17:00 10
4 ESO7 Mediano Especiales 17:00 25
5 ES12 Mediano Auto Sur 17:33 35
6 ESO6 Mediano Autoservicios 17:45 32,5
7 1042 Pequeiio Bulk Mandeville 17:56 20
8 J043 Pequefio Onpremise Mandeville 17:56 5
9 1044 Pequefio Modern Mandeville 17:56 10
10 ES15 Pequeiio Machachi 18:10 17,5
11 ES20 Mediano Rio Bamba 18:14 30
12 RSO0 Mediano Lima Sur 18:15 27,5
13 ES13 Pequeiio Especiales Sur 18:18 22,5
14 HS20 Pequefio Sagitario 18:23 10
15 ES21 Pequefio Puyo 18:29 10
16 nsl3 Pequefio Rio Blanco 18:30 12,5
17 JO25 Pequefio Hotels Mobay 18:32 5
18 ES19 Pequeiio Latacunga 18:38 22,5
19 ES18 Pequefio Salinas 18:43 22,5
20 ES48 Pequefio Esp Salinasesp Sal 18:43 7,5
21 jo51 Pequeiio Traditional Savanna 18:44 15
22 NS12 Pequefio Boaco 18:55 12,5
23 es26 Mediano Manta 18:55 32,5
24 RS05 Grande Especiales Lima 18:56 70
25 NS14 Pequeiio Juigalpa 18:56 15
26 NS16 Pequefio Santo Tomas 18:56 10
27 GS23 Pequefio Poptun 18:58 32
28 HS04 Mediano San Lorenzo 19:01 27,5
29 1062 Pequefio Bulk Annoto Bay 19:02 7,5
30 ES27 Mediano Porto Viejo 19:03 25
31 NSO1 Mediano Chinandega 19:03 27,5
32 ES39 Pequeiio Especiales Manta 19:03 10
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33 JO52 Pequeio Bulk Savanna 19:04 15
34 GS75 Mediano Zonal 19:05 30
35 JO53 Pequeiio On Premise Savanna 19:06 5
36 ES61 Pequeio Lago Agrio 19:07 15
37 NS09 Pequeio Jinotega 19:11 17,5
38 NS10 Pequeio Esteli 19:13 20
39 RSO1 Mediano Lima Norte 19:13 37,5
40 RS02 Mediano Lima Este 19:14 42,5
41 RS06 Grande Cnt 19:14 65
42 ESO1 Grande Gye Norte 19:18 140
43 NS11 Pequefo Ocotal 19:18 20
44 JO31 Pequeiio Traditional St Ann 19:18 17,5
45 GS02 Grande Metro norte 19:19 84
46 JO35 Pequeiio Hotels St Ann 19:20 5
47 ES25 Mediano Quevedo 19:21 37,5
48 JO33 Pequeio On Premise St Ann 19:22 5
49 GS34 Mediano Encuentros 19:24 64
50 HS02 Grande Choluteca 19:24 60
51 GS03 Grande Naranjo 19:26 108
52 GS12 Grande Villanueva 19:28 128
53 ES22 Grande Cuenca 19:30 62,5
54 ES43 Pequefo Especiales Cuenca 19:30 7,5
55 ES51 Pequeio Botellon 19:31 12,5
56 ES88 Pequefio Playas 19:31 10
57 ESO2 Grande Gye Sur 19:32 136
58 HSO1 Grande Tegucigalpa 19:32 110
59 ESO9 Mediano Quito Centro Norte 19:33 27,5
60 HS03 Mediano Danli 19:33 25
61 NS22 Pequeio Super Mercados 19:36 15
62 SS53 Pequeio Supermercados 19:36 5
63 ESO8 Grande Quito Norte 19:36 65
64 ES23 Mediano Loja 19:38 25
65 HS06 Mediano Comayagua 19:38 42,5
66 SS54 Mediano Colegios 19:38 25
67 GS32 Pequeio Super Escuintla 19:41 16
68 SS41 Mediano Soyapango 19:45 42,5
69 SS55 Pequeiio Chalatenango 19:46 17,5
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70 NS24 Pequeiio Zona Viva 19:46 12,5
71 GS22 Pequefiio Progreso 19:47 32
72 GS38 Pequeiio Polochic 19:48 12
73 J021 Pequefio Trad Trade Mo Bay 19:48 12,5
74 1022 Pequefio Bulk Mo Bay 19:48 17,5
75 JO23 Pequeiio On Premise Mobay 19:48 5
76 NS07 Mediano Sebaco 19:51 27,5
77 GS05 Pequeiio Postmix 19:51 20
78 HS07 Mediano Juticalpa 19:51 35
79 JO12 Mediano Bulk Kingston 19:54 35
80 JO13 Pequefio On Premise Kingston 19:54 10
81 JO14 Pequeiio Modern Kingston 19:54 12,5
82 es28 Mediano Atacames 19:54 25
83 JO32 Pequefio Bulk St Ann 19:55 12,5
84 GS41 Grande Jutiapa 19:55 88
85 ES90 Pequefio Tulcan 19:57 7,5
86 ES16 Pequefio Ibarra 19:59 20
87 SS45 Mediano Metro | 20:02 42,5
88 ES17 Grande Machala 20:02 92
89 ES50 Pequefio Especial Santo Domingo 20:05 2,5
90 ES24 Mediano Santo Domingo 20:06 35
91 NS21 Pequefio Depdsitos 20:08 22,5
92 GS27 Pequefio Esquipulas 20:10 20
93 GS15 Pequeiio Super Zacapa 20:13 8
94 GS01 Mediano Atanasio 20:15 72
95 ES11 Mediano Quito Sur Centro 20:15 30
96 ES10 Grande Quito Sur 20:15 62,5
97 GS21 Mediano Zacapa 20:16 44
98 NS02 Mediano Ledn 20:18 27,5
99 JO11 Mediano Traditional Trade Ki 20:19 40
100 NS03 Mediano Masaya 20:22 45
101 GS26 Mediano Jalapa 20:24 44
102 GS66 Grande Chimaltenango 20:25 148
103 GS07 Grande Depdsitos 20:26 100
104 SS43 Grande San Miguel 20:26 100
105 GS55 Pequeiio Camoja 20:27 32
106 SS51 Grande Pcl 20:34 60
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107 RSO3 Mediano Sullana 20:34 37,5
108 GS29 Pequeio Las Casas 20:39 24
109 GS28 Mediano Morales 20:40 68
110 GS20 Mediano Coban 20:44 48
111 GS54 Grande Huehuetenango 20:44 80
112 GS25 Pequeio Salama 20:51 28
113 GS30 Pequeiio Playa Grande 20:51 20
114 SS46 Pequeiio Sensuntepeque 20:56 10
115 GS48 Grande Cocales 21:01 100
116 SS40 Grande Santa Ana 21:05 72,5
117 GS52 Grande Xelaju 21:11 116
118 Jo61 Pequeiio Traditional Annoto B 21:16 12,5
119 GS44 Pequefo Chiquimulilla 21:17 36
120 ES30 Mediano Ambato 21:17 30
121 ES34 Pequefo Especiales Ambato 21:17 12,5
122 NS06 Pequeio Rivas 21:18 15
123 GS36 Mediano Quiche 21:25 76
124 SS52 Mediano Pcii 21:26 25
125 GS53 Mediano Santa Irene 21:29 44
126 GS43 Grande Escuintla 21:34 104
127 GS62 Pequeio Soloma 21:38 16
128 NS00 Grande Managua 21:57 92,5
129 NS37 Pequefio Ruta Alimentos 21:58 5
130 GS37 Pequeio Cunen 22:03 24
131 GS24 Mediano San Benito 22:07 64
132 ES44 Pequefio Especiales Machala 22:49 7,5
133 GS50 Grande Coatepeque 23:03 88
134 GS49 Grande Cuyotenango 23:10 144
135 GS06 Pequeio Colegios 23:32 17,5
136 GS10 Mediano Supermercados 23:37 47,5

Fuente: elaboracion propia.

La tasa de llegada, el tiempo promedio de servicio y la tasa promedio de

servicio para el dia uno se muestra a continuacion:
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Tasa promedio de llegada Dia 1

Hora Grande Mediano Pequeiio Total
17 4 5 9
18 1 3 14 18
19 11 18 30 59
20 7 12 9 28
21 5 6 15
22 3
23 2 1 4
Total 26 43 67 136
Promedio 5,2 6,14 9,57 19,43
o Tasa promedio de servicio dia 1
Tiempo promedio de Tasa promedio de
Segmentacion servicio servicio
(Minutos) (Avisos por hora)
Pequeios 14,51 4,13
Medianos 37,94 1,58
Grandes 95,23 0,63
o Datos dia 2
Tiempo de
No. | Cédigo | Segmentacion Agencia Hora de aviso realizacion
(minutos)
1 JO55 Pequefio Hotels Savanna 17:00 5
2 JO25 Pequefio Hotels Mobay 17:00 5
3 Joel Pequefio Traditional Annoto B 17:00 12,5
4 ES12 Mediano Auto Sur 17:20 35
5 1062 Pequefio Bulk Annoto Bay 17:27 7,5
6 ES88 Pequeno Playas 17:27 10
7 ESO7 Mediano Especiales 17:51 25
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8 ES35 Pequefio Tosagua 17:57 10
9 ESO6 Mediano Autoservicios 17:59 32,5
10 ES15 Pequeio Machachi 18:00 17,5
11 esl3 Pequeio Especiales Sur 18:00 22,5
12 ES18 Pequeio Salinas 18:26 22,5
13 ES48 Pequeio Esp Salinasesp Sal 18:26 7,5
14 ES21 Pequeio Puyo 18:32 10
15 ES25 Mediano Quevedo 18:37 37,5
16 JO31 Pequefio Traditional St Ann 18:46 17,5
17 NS13 Pequefio Rio Blanco 18:48 12,5
18 NS16 Pequefio Santo Tomas 18:50 10
19 | JO35 Pequefio Hotels St Ann 18:51 5
20 ES20 Mediano Rio Bamba 18:52 30
21 RS05 Grande Especiales Lima 18:52 70
22 HSO1 Grande Tegucigalpa 18:59 110
23 SS55 Pequefio Chalatenango 19:00 17,5
24 | GS75 Mediano Zonal 19:02 30
25 JO51 Pequeio Traditional Savanna 19:02 15
26 | GS12 Grande Villanueva 19:03 128
27 | JO52 Pequefio Bulk Savanna 19:04 15
28 HS04 Mediano San Lorenzo 19:05 27,5
29 JO53 Pequeiio On Premise Savanna 19:06 5
30 | NSO1 Mediano Chinandega 19:06 27,5
31 | HS03 Mediano Danli 19:07 25
32 GS05 Pequeiio Postmix 19:09 20
33 RSO3 Mediano Sullana 19:10 37,5
34 NS14 Pequeiio Juigalpa 19:12 15
35 Jo41 Mediano Trad Trade Mandevil 19:13 27,5
36 RSO1 Mediano Lima Norte 19:16 37,5
37 RS02 Mediano Lima Este 19:16 42,5
38 | GS02 Grande Metro norte 19:17 84
39 NS12 Pequeiio Boaco 19:17 12,5
40 HS20 Pequeino Sagitario 19:19 10
41 RS06 Grande Cnt 19:20 65
42 ES23 Mediano Loja 19:21 25
43 GS01 Mediano Atanasio 19:21 72
44 NS09 Pequeiio Jinotega 19:24 17,5
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45 NS11 Pequeno Ocotal 19:24 20
46 NS22 Pequeio Super Mercados 19:24 15
47 HS06 Mediano Comayagua 19:26 42,5
48 GS32 Pequeio Super Escuintla 19:27 16
49 | J0O42 Pequefio Bulk Mandeville 19:27 20
50 JO43 Pequefio On premise Mandeville 19:27 5
51 | JO44 Pequefio Modern Mandeville 19:27 10
52 ES16 Pequeno Ibarra 19:31 20
53 | GS23 Pequefio Poptun 19:32 32
54 | GSO03 Grande Naranjo 19:34 108
55 | HS02 Grande Choluteca 19:34 60
56 ESO2 Grande Gye Sur 19:34 136
57 NS02 Mediano Ledn 19:37 27,5
58 | GS34 Mediano Encuentros 19:38 64
59 HS07 Mediano Juticalpa 19:39 35
60 | NS10 Pequefio Esteli 19:44 20
61 ES22 Grande Cuenca 19:46 62,5
62 ES43 Pequefio Especiales Cuenca 19:46 7,5
63 ES51 Pequefio Botellon 19:46 12,5
64 SS46 Pequeio Sensuntepeque 19:50 10
65 NSO07 Mediano Sebaco 19:51 27,5
66 ES26 Mediano Manta 19:52 32,5
67 ES90 Pequefio Tulcdn 19:54 7,5
68 ESO1 Grande Gye Norte 19:55 140
69 ES27 Mediano Porto Viejo 19:55 25
70 | GS38 Pequefio Polochic 19:55 12
71 RSO0 Mediano Lima Sur 19:56 27,5
72 ES39 Pequeno Especiales Manta 19:56 10
73 SS41 Mediano Soyapango 20:01 42,5
74 JO33 Pequefio On Premise St Ann 20:03 5
75 | GS28 Mediano Morales 20:03 68
76 JO32 Pequefio Bulk St Ann 20:04 12,5
77 | GSO7 Grande Depdsitos 20:04 100
78 SS53 Pequefio Supermercados 20:04 5
79 SS54 Mediano Colegios 20:05 25
80 ES17 Grande Machala 20:07 92
81 GS15 Pequefio Super Zacapa 20:09 8
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82 JO12 Mediano Bulk Kingston 20:11 35
83 JO13 Pequeio On Premise Kingston 20:11 10
84 JO14 Pequefio Modern Kingston 20:11 12,5
85 GS62 Pequeio Soloma 20:11 16
86 GS22 Pequeio Progreso 20:11 32
87 | GS24 Mediano San Benito 20:12 64
88 ES11 Mediano Quito Sur Centro 20:15 30
89 JO21 Pequeio Trad Trade Mo Bay 20:18 12,5
90 | JO22 Pequefio Bulk Mo Bay 20:18 17,5
91 JO23 Pequefio On Premise Mobay 20:18 5
92 NS24 Pequefio Zona Viva 20:23 12,5
93 | GS27 Pequefio Esquipulas 20:23 20
94 NS06 Pequefio Rivas 20:24 15
95 SS45 Mediano Metro | 20:25 42,5
96 GS55 Pequefio Camoja 20:25 32
97 | NS21 Pequefio Depositos 20:26 22,5
98 | SS51 Grande Pcl 20:26 60
99 GS30 Pequeio Playa Grande 20:26 20
100 | GS41 Grande Jutiapa 20:26 88
101 | SS52 Mediano Pcii 20:28 25
102 | GS21 Mediano Zacapa 20:29 44
103 | ES30 Mediano Ambato 20:31 30
104 | ES34 Pequefio Especiales Ambato 20:31 12,5
105 | ES10 Grande Quito Sur 20:32 62,5
106 | GS44 Pequefio Chiquimulilla 20:34 36
107 | NS37 Pequefio Ruta Alimentos 20:35 5
108 | JO11 Mediano Traditional Trade Ki 20:37 40
109 | NSO3 Mediano Masaya 20:38 45
110 | GS25 Pequefio Salamd 20:40 28
111 | SS43 Grande San Miguel 20:42 100
112 | NSOO Grande Managua 20:43 92,5
113 | GS20 Mediano Coban 20:50 48
114 | GS26 Mediano Jalapa 20:51 44
115 | ESO8 Grande Quito Norte 20:54 65
116 | GS52 Grande Xelaju 20:59 116
117 | SS40 Grande Santa Ana 21:03 72,5
118 | GS43 Grande Escuintla 21:03 104
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119 | GS66 Grande Chimaltenango 21:08 148
120 | GS54 Grande Huehuetenango 21:11 80
121 | GS06 Pequefio Colegios 21:15 17,5
122 | GS53 Mediano Santa Irene 21:16 44
123 | GS48 Grande Cocales 21:21 100
124 | GS29 Pequefio Las Casas 21:24 24
125 | ES09 Mediano Quito Centro Norte 21:45 27,5
126 | GS36 Mediano Quiche 21:51 76
127 | ES19 Pequeio Latacunga 21:57 22,5
128 | ES61 Pequefio Lago Agrio 21:58 15
129 | gs50 Grande Coatepeque 22:08 88
130 | GS37 Pequeio Cunen 22:14 24
131 | ES24 Mediano Santo Domingo 23:05 35
132 | ES50 Pequeio Especial Santo Domingo 23:10 2,5
133 | GS49 Grande Cuyotenango 23:40 144
134 | GS10 Mediano Supermercados 23:45 47,5

La tasa de llegada, el tiempo promedio de servicio y la tasa promedio de

servicio para el dia dos se muestra a continuacion:

o Tasa promedio de llegada dia 2

Hora Grande Mediano Pequeiio Total
17 3 6 9
18 2 2 9 13
19 8 18 24 50
20 9 14 21 44
21 5 3 12
22 1 2
23 1 2 4

Total 26 42 66 134

Promedio 4,33 7,00 9,43 19,14
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o Tasa promedio de servicio dia 2

Tiempo promedio de Tasa promedio de
Segmentacion servicio servicio
(Minutos) (Avisos por hora)
Pequenos 14,62 4,10
Medianos 38,25 1,57
Grandes 95,23 0,63
o Datos dia 3
Tiempo de
No. | Cédigo | Segmentacion Agencia Hora de aviso realizacién
(minutos)
1 JO55 Pequeio Hotels Savanna 17:00 5
2 JO25 Pequeio Hotels Mobay 17:07 5
3 ES20 Mediano Rio Bamba 17:21 30
4 ES35 Pequeio Tosagua 17:41 10
5 JO35 Pequefio Hotels St Ann 17:41 5
6 ESO7 Mediano Especiales 18:00 25
7 JOo61 Pequefio Traditional Annoto B 18:02 12,5
8 jo33 Pequeio On Premise St Ann 18:13 5
9 es27 Mediano Porto Viejo 18:16 25
10 esl8 Pequefio Salinas 18:17 22,5
11 es48 Pequefio Esp Salinasesp Sal 18:17 7,5
12 | JO62 Pequefio Bulk Annoto Bay 18:17 7,5
13 NS13 Pequefio Rio Blanco 18:18 12,5
14 ES21 Pequefio Puyo 18:20 10
15 HS20 Pequeiio Sagitario 18:21 10
16 JO32 Pequeino Bulk St Ann 18:24 12,5
17 esl3 Pequefio Especiales Sur 18:26 22,5
18 rs05 Grande Especiales Lima 18:30 70
19 ES12 Mediano Auto Sur 18:30 35
20 ES15 Pequeno Machachi 18:31 17,5
21 ESO6 Mediano Autoservicios 18:35 32,5
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22 jo51 Pequeio Traditional Savanna 18:37 15
23 ES26 Mediano Manta 18:38 32,5
24 esl9 Pequefio Latacunga 18:38 22,5
25 es39 Pequeio Especiales Manta 18:40 10
26 NS16 Pequeio Santo Tomas 18:42 10
27 RSO1 Mediano Lima Norte 18:42 37,5
28 RS02 Mediano Lima Este 18:42 42,5
29 RS06 Grande Cnt 18:43 65
30 ES88 Pequefio Playas 18:47 10
31 JO31 Pequeno Traditional St Ann 18:50 17,5
32 RSO0 Mediano Lima Sur 18:52 27,5
33 ESO2 Grande Gye Sur 18:52 136
34 GS23 Pequefio Poptun 18:55 32
35 HS04 Mediano San Lorenzo 18:59 27,5
36 NS12 Pequefio Boaco 19:01 12,5
37 | JO52 Pequefio Bulk Savanna 19:04 15
38 NS22 Pequeio Super Mercados 19:06 15
39 JO53 Pequefio On Premise Savanna 19:06 5
40 | HS07 Mediano Juticalpa 19:08 35
41 | GS75 Mediano Zonal 19:10 30
42 | GSO05 Pequeno Postmix 19:11 20
43 | GS32 Pequefio Super Escuintla 19:11 16
44 | NS14 Pequefio Juigalpa 19:15 15
45 | HS02 Grande Choluteca 19:16 60
46 es28 Mediano Atacames 19:16 25
47 jo4l Mediano Trad Trade Mandevil 19:16 27,5
48 | JO21 Pequefio Trad Trade Mo Bay 19:18 12,5
49 | J022 Pequefio Bulk Mo Bay 19:18 17,5
50 JO23 Pequeno On Premise Mobay 19:18 5
51 GS02 Grande Metronorte 19:18 84
52 RSO3 Mediano Sullana 19:19 37,5
53 | GS38 Pequefio Polochic 19:21 12
54 ES25 Mediano Quevedo 19:21 37,5
55 nsll Pequefio Ocotal 19:25 20
56 es61 Pequefio Lago Agrio 19:33 15
57 | GS12 Grande Villanueva 19:34 128
58 NSO1 Mediano Chinandega 19:36 27,5
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59 HSO1 Grande Tegucigalpa 19:38 110
60 ESO1 Grande Gye Norte 19:38 140
61 ES10 Grande Quito Sur 19:38 62,5
62 | JO42 Pequefio Bulk Mandeville 19:40 20
63 | JO43 Pequefio Onpremise Mandeville 19:40 5
64 JOo44 Pequefio Modern Mandeville 19:40 10
65 GSO01 Mediano Atanasio 19:41 72
66 ES11 Mediano Quito Sur Centro 19:42 30
67 NS09 Pequeio Jinotega 19:44 17,5
68 ES16 Pequefio Ibarra 19:47 20
69 NSO7 Mediano Sebaco 19:48 27,5
70 ES22 Grande Cuenca 19:48 62,5
71 ES43 Pequefio Especiales Cuenca 19:48 7,5
72 ES51 Pequefio Botellon 19:49 12,5
73 | NS10 Pequefio Esteli 19:52 20
74 GS41 Grande Jutiapa 19:53 88
75 ES50 Pequeio Especial Santo Domingo 19:53 2,5
76 ES24 Mediano Santo Domingo 19:54 35
77 GS22 Pequeio Progreso 19:55 32
78 SS51 Grande Pcl 19:56 60
79 ES90 Pequefio Tulcan 19:56 7,5
80 | SS52 Mediano Pcii 19:57 25
81 | GS28 Mediano Morales 19:58 68
82 HS06 Mediano Comayagua 20:00 42,5
83 | JO13 Pequefio On Premise Kingston 20:01 10
84 | JO14 Pequeio Modern Kingston 20:01 12,5
85 SS55 Pequefio Chalatenango 20:02 17,5
86 NS24 Pequeio Zona Viva 20:04 12,5
87 SS54 Mediano Colegios 20:07 25
88 GS03 Grande Naranjo 20:11 108
89 HSO03 Mediano Danli 20:12 25
90 ES23 Mediano Loja 20:13 25
91 SS43 Grande San Miguel 20:13 100
92 NS06 Pequefio Rivas 20:13 15
93 ESO9 Mediano Quito Centro Norte 20:15 27,5
94 NS02 Mediano Leon 20:16 27,5
95 S$545 Mediano Metro | 20:19 42,5
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96 GS15 Pequefio Super Zacapa 20:21 8
97 SS53 Pequeio Supermercados 20:22 5
98 | GS34 Mediano Encuentros 20:23 64
99 SS46 Pequeio Sensuntepeque 20:27 10
100 | ESO8 Grande Quito Norte 20:27 65
101 | GS24 Mediano San Benito 20:28 64
102 | GS26 Mediano Jalapa 20:29 44
103 | GS55 Pequefio Camoja 20:34 32
104 | GS21 Mediano Zacapa 20:36 44
105 | GS62 Pequefio Soloma 20:36 16
106 | ES17 Grande Machala 20:37 92
107 | JO11 Mediano Traditional Trade Ki 20:41 40
108 | GS54 Grande Huehuetenango 20:42 80
109 | GS20 Mediano Coban 20:50 48
110 | GS52 Grande Xelaju 20:51 116
111 | GS30 Pequefio Playa Grande 20:53 20
112 | jol2 Mediano Bulk Kingston 20:55 35
113 | ES30 Mediano Ambato 21:01 30
114 | ES34 Pequefio Especiales Ambato 21:02 12,5
115 | SS41 Mediano Soyapango 21:07 42,5
116 | GS43 Grande Escuintla 21:08 104
117 | GS07 Grande Depositos 21:10 100
118 | NS21 Pequefio Depositos 21:15 22,5
119 | NSOO Grande Managua 21:19 92,5
120 | NS37 Pequefio Ruta Alimentos 21:26 5
121 | NSO3 Mediano Masaya 21:28 45
122 | GS44 Pequefio Chiquimulilla 21:28 36
123 | GS53 Mediano Santa Irene 21:31 44
124 | SS40 Grande Santa Ana 21:33 72,5
125 | GS25 Pequefio Salamd 21:35 28
126 | GS66 Grande Chimaltenango 21:48 148
127 | GS06 Pequefio Colegios 21:52 17,5
128 | GS29 Pequeno Las Casas 21:54 24
129 | GS48 Grande Cocales 22:00 100
130 | GS36 Mediano Quiche 22:24 76
131 | GS37 Pequeno Cunen 22:37 24
132 | GS50 Grande Coatepeque 22:46 88
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133 | GS27 Pequefio Esquipulas 23:07 20
134 | GS10 Mediano Supermercados 23:33 47,5
135 | GS49 Grande Cuyotenango 23:43 144

La tasa de llegada, el tiempo promedio de servicio y la tasa promedio de

servicio para el dia tres se muestra a continuacion:

o Tasa promedio de llegada dia 3

Hora Grande Mediano Pequeiio Total
17 1 4 5
18 3 9 18 30
19 9 13 24 46
20 6 14 11 31
21 5 16
22 2 4
23 1 3

Total 26 43 66 135

Promedio 4,33 6,14 9,43 19,29

o Tasa promedio de servicio dia 3

Tiempo promedio de Tasa promedio de
Segmentacion servicio servicio
(Minutos) (Avisos por hora)
Pequefios 14,62 4,10
Medianos 37,94 1,58
Grandes 95,23 0,63
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. Datos dia 4

No. | Cédigo | Segmentacion Agencia Hora de aviso Tiempo de
realizacion
(minutos)
1 ES39 Pequefio Especiales Manta 17:00 10
2 ES12 Mediano Auto Sur 17:00 35
3 JO55 Pequeno Hotels Savanna 17:00 5
4 JO35 Pequefio Hotels St Ann 17:08 5
5 ESO6 Mediano Autoservicios 17:38 32,5
6 ES35 Pequefio Tosagua 17:50 10
7 JO25 Pequefio Hotels Mobay 17:57 5
8 JO61 Pequeno Traditional Annoto B 18:03 12,5
9 ESO7 Mediano Especiales 18:10 25
10 1042 Pequefio Bulk Mandeville 18:11 20
11 | Jo43 Pequefio Onpremise Mandeville 18:11 5
12 | JO44 Pequefio Modern Mandeville 18:11 10
13 ES13 Pequeio Especiales Sur 18:12 22,5
14 | JO51 Pequeno Traditional Savanna 18:12 15
15 | JO62 Pequefio Bulk Annoto Bay 18:14 7,5
16 ES20 Mediano Rio Bamba 18:20 30
17 ES21 Pequefio Puyo 18:26 10
18 | ES88 Pequefio Playas 18:27 10
19 ES26 Mediano Manta 18:29 32,5
20 ES27 Mediano Porto Viejo 18:30 25
21 ES30 Mediano Ambato 18:33 30
22 ES34 Pequefio Especiales Ambato 18:33 12,5
23 ES18 Pequefio Salinas 18:34 22,5
24 ES48 Pequeno Esp Salinasesp Sal 18:34 7,5
25 ES16 Pequefio Ibarra 18:39 20
26 | GS23 Pequeno Poptun 18:42 32
27 jodl Mediano Trad Trade Mandevil 18:43 27,5
28 | GS32 Pequeno Super Escuintla 18:48 16
29 NS13 Pequefio Rio Blanco 18:50 12,5
30 GS75 Mediano Zonal 18:54 30
31 HS20 Pequeno Sagitario 18:55 10
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32 RS05 Grande Especiales Lima 18:56 70
33 ES19 Pequefio Latacunga 18:56 22,5
34 NS12 Pequefio Boaco 18:57 12,5
35 GS05 Pequeio Postmix 19:.01 20
36 RSO1 Mediano Lima Norte 19:01 37,5
37 RS02 Mediano Lima Este 19:01 42,5
38 | RSO6 Grande Cnt 19:02 65
39 | NS11 Pequefio Ocotal 19:04 20
40 | JO52 Pequefio Bulk Savanna 19:08 15
41 SS55 Pequeio Chalatenango 19:10 17,5
42 JO53 Pequeio On Premise Savanna 19:10 5
43 JO31 Pequefio Traditional St Ann 19:12 17,5
44 RSO3 Mediano Sullana 19:12 37,5
45 NS16 Pequefio Santo Tomas 19:12 10
46 JO33 Pequefio On Premise St Ann 19:14 5
47 | HS02 Grande Choluteca 19:14 60
48 NS14 Pequeiio Juigalpa 19:14 15
49 NS09 Pequeio Jinotega 19:14 17,5
50 ES15 Pequefio Machachi 19:16 17,5
51 NS22 Pequeio Super Mercados 19:17 15
52 JO32 Pequefio Bulk St Ann 19:17 12,5
53 ES90 Pequefio Tulcan 19:22 7,5
54 ES25 Mediano Quevedo 19:22 37,5
55 RSO0 Mediano Lima Sur 19:24 27,5
56 | GS02 Grande Metronorte 19:24 84
57 | HSO1 Grande Tegucigalpa 19:25 110
58 HS04 Mediano San Lorenzo 19:26 27,5
59 SS46 Pequeio Sensuntepeque 19:28 10
60 GS34 Mediano Encuentros 19:33 64
61 JO21 Pequeno Trad Trade Mo Bay 19:33 12,5
62 | JO22 Pequefio Bulk Mo Bay 19:33 17,5
63 JO23 Pequeino On Premise Mobay 19:33 5
64 | GS22 Pequeino Progreso 19:34 32
65 ES23 Mediano Loja 19:34 25
66 ES61 Pequeino Lago Agrio 19:36 15
67 es28 Mediano Atacames 19:42 25
68 ESO1 Grande Gye Norte 19:42 140
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69 NSO1 Mediano Chinandega 19:43 27,5
70 | GS12 Grande Villanueva 19:44 128
71 | GS41 Grande Jutiapa 19:45 88
72 NS10 Pequeio Esteli 19:48 20
73 ES22 Grande Cuenca 19:49 62,5
74 ES43 Pequeio Especiales Cuenca 19:49 7,5
75 ES51 Pequefio Botelldn 19:50 12,5
76 SS54 Mediano Colegios 19:50 25
77 NSO07 Mediano Sebaco 19:50 27,5
78 ESO2 Grande Gye Sur 19:52 136
79 | HS03 Mediano Danli 19:52 25
80 SS41 Mediano Soyapango 19:59 42,5
81 GS07 Grande Depositos 20:01 100
82 ES24 Mediano Santo Domingo 20:01 35
83 SS53 Pequefio Supermercados 20:02 5
84 HS06 Mediano Comayagua 20:03 42,5
85 | GS28 Mediano Morales 20:03 68
86 ES50 Pequeio Especial Santo Domingo 20:04 2,5
87 | JO12 Mediano Bulk Kingston 20:06 35
88 JO13 Pequeno On Premise Kingston 20:06 10
89 JO14 Pequeno Modern Kingston 20:06 12,5
90 GS03 Grande Naranjo 20:07 108
91 NS02 Mediano Leon 20:07 27,5
92 ES10 Grande Quito Sur 20:10 62,5
93 | GS38 Pequefio Polochic 20:10 12
94 ES11 Mediano Quito Sur Centro 20:10 30
95 ES17 Grande Machala 20:11 92
96 | GS26 Mediano Jalapa 20:11 44
97 ES44 Pequefio Especiales Machala 20:12 7,5
98 SS45 Mediano Metro | 20:12 42,5
99 SS51 Grande Pcl 20:18 60
100 | ESO09 Mediano Quito Centro Norte 20:24 27,5
101 | ESO8 Grande Quito Norte 20:25 65
102 | GS44 Pequefio Chiquimulilla 20:27 36
103 | HSO7 Mediano Juticalpa 20:27 35
104 | SS52 Mediano Pcii 20:35 25
105 | GS55 Pequeno Camoja 20:42 32

318




Continuacién del apéndice 6.

106 | GS25 Pequefio Salamd 20:43 28
107 | GS27 Pequefio Esquipulas 20:48 20
108 | GS24 Mediano San Benito 20:51 64
109 | JO11 Mediano Traditional Trade Ki 20:55 40
110 | GS52 Grande Xelaju 20:56 116
111 | GS30 Pequefio Playa Grande 20:56 20
112 | NSO3 Mediano Masaya 20:57 45
113 | GS66 Grande Chimaltenango 20:58 148
114 | GS48 Grande Cocales 21:03 100
115 | NSO6 Pequeiio Rivas 21:04 15
116 | GS43 Grande Escuintla 21:07 104
117 | GS50 Grande Coatepeque 21:12 88
118 | NSOO Grande Managua 21:14 92,5
119 | GS53 Mediano Santa Irene 21:14 44
120 | GSO06 Pequeio Colegios 21:15 17,5
121 | NS37 Pequefio Ruta Alimentos 21:19 5
122 | GS62 Pequeiio Soloma 21:21 16
123 | NS24 Pequeio Zona Viva 21:22 12,5
124 | GS54 Grande Huehuetenango 21:22 80
125 | NS21 Pequeio Depositos 21:23 22,5
126 | GS21 Mediano Zacapa 21:40 44
127 | GS15 Pequeiio Super Zacapa 21:40 8
128 | SS43 Grande San Miguel 21:40 100
129 | GS10 Mediano Supermercados 21:40 47,5
130 | GS37 Pequeio Cunen 21:51 24
131 | SS40 Grande Santa Ana 21:53 72,5
132 | GS36 Mediano Quiche 22:00 76
133 | SS70 Pequeio Postmix Santa Ana 22:11 2,5
134 | GS20 Mediano Coban 22:44 48
135 | GS29 Pequeno Las Casas 22:56 24
136 | GS49 Grande Cuyotenango 22:59 144
137 | GSO01 Mediano Atanasio 23:33 72
138 | SS71 Pequeino Postmix Ransa 23:59 7,5

La tasa de llegada, el tiempo promedio de servicio y la tasa promedio de

servicio para el dia cuatro se muestra a continuacion:
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Tasa promedio de llegada dia 4

Hora Grande Mediano Pequeio Total
17 2 5 7
18 1 7 19 27
19 9 14 23 46
20 8 14 11 33
21 7 3 8 18
22 1 2 2 5
23 1 1 2

Total 26 43 69 138

Promedio 5,20 6,14 9,86 19,71

Tasa promedio de servicio dia 4

Tiempo promedio de Tasa promedio de
Segmentacion servicio servicio
(Minutos) (Avisos por hora)
Pequeios 14,23 4,21
Medianos 37,94 1,58
Grandes 95,23 0,63
o Datos dia 5
Tiempo de
No. | Cédigo | Segmentacion Agencia Hora de aviso | realizacion
(minutos)
1 JO55 Pequeiio Hotels Savanna 17:00 8
2 JO25 Pequerio Hotels Mobay 17:00 9
3 JO55 Pequeiio Hotels Savanna 17:06 12
4 ES12 Mediano Auto Sur 17:19 24
5 ESO6 Mediano Autoservicios 17:21 30
6 JO062 Pequefio Bulk Annoto Bay 17:36 7,5
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7 Jo61 Pequefio Traditional Annoto B 17:51 12,5
8 JO41 Mediano Trad Trade Mandevil 17:52 22
9 ESO7 Mediano Especiales 17:55 25
10 esl3 Pequeio Especiales Sur 17:58 22,5
11 es2l Pequeio Puyo 17:58 10
12 ES88 Pequeiio Playas 18:07 10
13 RS05 Grande Especiales Lima 18:11 54
14 esl5 Pequefio Machachi 18:14 17,5
15 jo51 Pequefio Traditional Savanna 18:14 15
16 esl9 Pequefio Latacunga 18:16 22,5
17 esl6 Pequeiio Ibarra 18:22 13
18 rs00 Mediano Lima Sur 18:23 27,5
19 es02 Grande Gye Sur 18:25 108
20 rs02 Mediano Lima Este 18:29 42,5
21 rs06 Grande Cnt 18:29 65
22 hs20 Pequefio Sagitario 18:37 10
23 es25 Mediano Quevedo 18:39 37,5
24 JO31 Pequeio Traditional St Ann 18:40 17,5
25 HS04 Mediano San Lorenzo 18:41 27,5
26 NS16 Pequeiio Santo Tomas 18:41 10
27 es20 Mediano Rio Bamba 18:45 30
28 esO1 Grande Gye Norte 18:47 100
29 nsll Pequefio Ocotal 18:47 20
30 es30 Mediano Ambato 18:53 30
31 es34 Pequefio Especiales Ambato 18:54 15
32 nsi3 Pequefio Rio Blanco 18:54 13
33 nsl2 Pequeiio Boaco 18:56 14
34 gs23 Pequeio Poptun 18:58 32
35 gs75 Mediano Zonal 19:01 30
36 esl8 Pequeiio Salinas 19:04 22,5
37 es48 Pequeino Esp Salinasesp Sal 19:04 7,5
38 gs05 Pequeiio Postmix 19:06 20
39 jo32 Pequeino Bulk St Ann 19:11 12,5
40 jo33 Pequefio On Premise St Ann 19:11 5
41 nsl4 Pequeiio Juigalpa 19:14 15
42 es24 Mediano Santo Domingo 19:14 35
43 ES50 Pequeiio Especial Santo Domingo 19:14 2,5
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44 GS34 Mediano Encuentros 19:15 64
45 NS22 Pequefo Super Mercados 19:16 15
46 es35 Pequefio Tosagua 19:18 10
47 ns01 Mediano Chinandega 19:18 27,5
48 gs24 Mediano San Benito 19:18 64
49 gs32 Pequefio Super Escuintla 19:20 16
50 es90 Pequefio Tulcan 19:20 6
51 hs07 Mediano Juticalpa 19:23 35
52 es27 Mediano Porto Viejo 19:23 23
53 gs02 Grande Metronorte 19:24 45
54 ss55 Pequeno Chalatenango 19:25 17,5
55 es08 Grande Quito Norte 19:28 65
56 rs01 Mediano Lima Norte 19:29 37,5
57 es26 Mediano Manta 19:29 32,5
58 rs03 Mediano Sullana 19:29 37,5
59 es39 Pequeio Especiales Manta 19:29 10
60 es09 Mediano Quito Centro Norte 19:34 27,5
61 hs02 Grande Choluteca 19:34 60
62 gs01 Mediano Atanasio 19:37 72
63 jol2 Mediano Bulk Kingston 19:37 35
64 jo13 Pequeno On Premise Kingston 19:37 10
65 jol4d Pequeio Modern Kingston 19:37 12,5
66 es22 Grande Cuenca 19:37 62,5
67 es43 Pequeno Especiales Cuenca 19:38 12
68 es51 Pequefio Botellon 19:38 12,5
69 ss41 Mediano Soyapango 19:39 42,5
70 hs01 Grande Tegucigalpa 19:42 110
71 jo42 Pequefio Bulk Mandeville 19:42 20
72 jo43 Pequefio Onpremise Mandeville 19:42 5
73 jod4a Pequefio Modern Mandeville 19:42 10
74 ES28 Mediano Atacames 19:45 25
75 ES28 Mediano Atacames 19:45 25
76 es10 Grande Quito Sur 19:50 62,5
77 hs06 Mediano Comayagua 19:51 42,5
78 gs22 Pequefio Progreso 19:52 32
79 hs03 Mediano Danli 19:56 25
80 es6l Pequefio Lago Agrio 19:57 15
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81 ss45 Mediano Metro | 19:58 42,5
82 esll Mediano Quito Sur Centro 19:58 34
83 gsl2 Grande Villanueva 19:59 102
84 gs28 Mediano Morales 20:03 68
85 es23 Mediano Loja 20:03 25
86 gs38 Pequeio Polochic 20:03 12
87 ss51 Grande Pcl 20:04 60
88 gs55 Pequefio Camoja 20:04 32
89 ns07 Mediano Sebaco 20:06 22
90 gs06 Pequeio Colegios 20:08 12
91 ss54 Mediano Colegios 20:09 25
92 ss52 Mediano Pcii 20:11 25
93 gs07 Grande Depositos 20:11 100
94 ns24 Pequeio Zona Viva 20:13 12,5
95 esl7 Grande Machala 20:14 92
96 ns02 Mediano Leon 20:14 27,5
97 esd44 Pequefio Especiales Machala 20:15 7,5
98 ns37 Pequeio Ruta Alimentos 20:16 5
99 joll Mediano Traditional Trade Ki 20:18 40
100 | jo52 Pequefio Bulk Savanna 20:20 15
101 gs03 Grande Naranjo 20:20 108
102 ns06 Pequeiio Rivas 20:20 15
103 gs4l Grande Jutiapa 20:22 94
104 | gs62 Pequefio Soloma 20:23 16
105 | jo21 Pequefio Trad Trade Mo Bay 20:24 12,5
106 | jo22 Pequefio Bulk Mo Bay 20:24 17,5
107 jo23 Pequeiio On Premise Mobay 20:24 6
108 | gs26 Mediano Jalapa 20:24 44
109 ns09 Pequeio Jinotega 20:24 17,5
110 ns21 Pequeiio Depositos 20:26 22,5
111 ns00 Grande Managua 20:28 92,5
112 SS46 Pequeiio Sensuntepeque 20:30 12
113 gs52 Grande Xelaju 20:30 116
114 gsl5 Pequefio Super Zacapa 20:32 12
115 jo35 Pequeiio Hotels St Ann 20:33 9
116 gs21 Mediano Zacapa 20:34 44
117 gs27 Pequeiio Esquipulas 20:38 20
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118 | gs66 Grande Chimaltenango 20:55 148
119 | gs20 Mediano Coban 20:59 54
120 | gs43 Grande Escuintla 20:59 104
121 ss43 Grande San Miguel 20:59 100
122 | gs30 Pequefio Playa Grande 21:00 20
123 | NSO03 Mediano Masaya 21:01 45
124 | GS44 Pequefio Chiquimulilla 21:04 36
125 SS40 Grande Santa Ana 21:06 72,5
126 SS70 Pequeio Postmix Santa Ana 21:06 2,5
127 GS50 Grande Coatepeque 21:13 55
128 | gs53 Mediano Santa Irene 21:16 44
129 ss53 Pequeio Supermercados 21:21 5
130 | GS54 Grande Huehuetenango 21:34 80
131 | GS25 Pequefio Salamd 21:38 18
132 | GS36 Mediano Quiche 21:42 76
133 | GS10 Mediano Supermercados 22:02 47,5
134 | GS49 Grande Cuyotenango 22:07 144
135 | GS29 Pequefio Las Casas 22:10 24
136 | GS48 Grande Cocales 22:29 100
137 | NS10 Pequefio Esteli 22:33 20
138 | GS37 Pequeno Cunen 22:51 24
139 | SS71 Pequeio Postmix Ransa 23:20 7,5

Fuente: elaboracion propia.

La tasa de llegada, el tiempo promedio de servicio y la tasa promedio de

servicio para el dia cinco se muestra a continuacion:

o Tasa promedio de llegada dia 5

Hora Grande Mediano Pequeiio Total
17 4 7 11
18 4 6 13 23
19 7 20 22 49
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20 10 10 18 38
21 3 3 5 11
22 2 1 3 6
23 1 1
Total 26 44 69 139
Promedio 5,20 7,33 9,86 19,86

o Tasa promedio de servicio dia 5

Tiempo promedio de Tasa promedio de
Segmentacion servicio servicio
(Minutos) (Avisos por hora)
Pequefios 14,38 4,17
Medianos 37,27 1,61
Grandes 88,46 0,68
o Datos dia 6
Tiempo de
No. | Cédigo | Segmentacién Agencia Hora de aviso realizacién
(minutos)
1 ESO7 Mediano Especiales 17:00 25
2 SS54 Mediano Colegios 18:22 25
3 ES27 Mediano Porto Viejo 18:46 25
4 ES23 Mediano Loja 19:12 25
5 HS03 Mediano Danli 19:20 25
6 §S52 Mediano Pcii 19:42 25
7 es28 Mediano Atacames 20:30 25
8 GS37 Pequeio Cunen 21:28 24
9 GS29 Pequeio Las Casas 21:30 24
10 ES13 Pequeio Especiales Sur 17:00 22,5
11 ES18 Pequeio Salinas 17:29 25
12 ES19 Pequeio Latacunga 17:49 22,5
13 NS21 Pequeio Depositos 19:42 22,5
14 GS27 Pequeio Esquipulas 17:27 20
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15 ES16 Pequefio Ibarra 17:59 20
16 GS05 Pequefiio Postmix 18:36 20
17 NS11 Pequefio Ocotal 18:51 20
18 GS30 Pequefio Playa Grande 20:05 20
19 NS10 Pequefiio Esteli 20:07 20
20 ES15 Pequefio Machachi 17:00 10
21 J022 Pequefio Bulk Mo Bay 17:28 17,5
22 NS09 Pequefio Jinotega 18:19 14
23 JO31 Pequefio Traditional St Ann 18:25 17,5
24 GS06 Pequeiio Colegios 18:37 17,5
25 SS55 Pequeiio Chalatenango 20:12 17,5
26 GS32 Pequeiio Super Escuintla 17:00 32
27 GS62 Pequefio Soloma 20:14 16
28 NS14 Pequefio Juigalpa 18:36 15
29 ES61 Pequeiio Lago Agrio 19:23 15
30 NS22 Pequeiio Super Mercados 20:01 15
31 NS06 Pequeiio Rivas 20:13 18
32 JO52 Pequeiio Bulk Savanna 22:35 15
33 JO32 Pequefio Bulk St Ann 17:00 12,5
34 JO61 Pequefio Traditional Annoto B 17:25 22
35 JO21 Pequeiio Trad Trade Mo Bay 17:28 12,5
36 NS13 Pequefio Rio Blanco 17:47 12,5
37 ES34 Pequefio Especiales Ambato 17:53 25
38 ES51 Pequefio Botellon 18:00 12,5
39 NS12 Pequefio Boaco 19:26 12,5
40 JO14 Pequeiio Modern Kingston 19:28 12,5
41 NS24 Pequefio Zona Viva 19:46 14
42 GS38 Pequefio Polochic 17:54 12
43 ES35 Pequeiio Tosagua 17:00 10
44 ES88 Pequefio Playas 17:13 31
45 ES21 Pequeiio Puyo 17:16 13
46 NS16 Pequefio Santo Tomas 17:54 10
47 HS20 Pequeiio Sagitario 18:19 16
48 ES39 Pequefio Especiales Manta 18:46 10
49 SS46 Pequefio Sensuntepeque 18:50 14
50 JO13 Pequeiio On Premise Kingston 19:25 10
51 GS15 Pequefio Super Zacapa 20:17 8
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52 ES90 Pequeiio Tulcan 17:26 15
53 ES48 Pequeiio Esp Salinasesp Sal 17:29 6
54 JO62 Pequeio Bulk Annoto Bay 17:33 20
55 ES43 Pequeio Especiales Cuenca 17:59 29
56 SS71 Pequeio Postmix Ransa 18:20 7,5
57 JO35 Pequeio Hotels St Ann 17:00 15
58 JO33 Pequeio On Premise St Ann 17:00 12
59 JO23 Pequeio On Premise Mobay 17:28 5
60 JO25 Pequeiio Hotels Mobay 18:02 8
61 SS53 Pequefio Supermercados 18:37 5
62 NS37 Pequeiio Ruta Alimentos 19:50 7
63 JO53 Pequeio On Premise Savanna 22:13 5
64 ES50 Pequefio Especial Santo Domingo 18:35 6
65 SS70 Pequeio Postmix Santa Ana 20:55 12
66 GS66 Grande Chimaltenango 20:52 102
67 GS49 Grande Cuyotenango 20:53 109
68 ESO1 Grande Gye Norte 17:59 90
69 ESO2 Grande Gye Sur 17:05 67
70 GS12 Grande Villanueva 18:51 88
71 GS52 Grande Xelaju 18:53 84
72 HS01 Grande Tegucigalpa 19:29 80
73 GS03 Grande Naranjo 18:23 76
74 GS43 Grande Escuintla 20:46 72,5
75 GS07 Grande Depositos 18:58 72
76 SS43 Grande San Miguel 19:16 70
77 GS48 Grande Cocales 20:47 100
78 NS00 Grande Managua 19:54 92,5
79 ES17 Grande Machala 18:55 92
80 GS41 Grande Jutiapa 18:49 88
81 GS50 Grande Coatepeque 19:58 88
82 GS02 Grande Metronorte 17:55 84
83 GS54 Grande Huehuetenango 21:45 80
84 GS36 Mediano Quiche 19:36 76
85 SS40 Grande Santa Ana 20:35 72,5
86 GSO01 Mediano Atanasio 19:00 72
87 RSO5 Grande Especiales Lima 17:03 70
88 GS28 Mediano Morales 19:31 68
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89 RS06 Grande Cnt 17:10 65
90 ESO8 Grande Quito Norte 18:13 65
91 GS34 Mediano Encuentros 18:59 64
92 GS24 Mediano San Benito 19:43 64
93 ES22 Grande Cuenca 17:59 62,5
94 ES10 Grande Quito Sur 18:34 62,5
95 HS02 Grande Choluteca 18:45 60
96 SS51 Grande Pcl 20:02 60
97 GS20 Mediano Coban 19:53 48
98 GS10 Mediano Supermercados 21:18 47,5
99 NSO3 Mediano Masaya 21:17 45
100 | GS26 Mediano Jalapa 19:09 25
101 | GS21 Mediano Zacapa 20:26 44
102 | GS53 Mediano Santa Irene 21:35 44
103 | RS02 Mediano Lima Este 17:09 42,5
104 | HSO6 Mediano Comayagua 19:06 42,5
105 Ss41 Mediano Soyapango 19:28 42,5
106 | SS45 Mediano Metro | 19:59 25
107 | JO11 Mediano Traditional Trade Ki 20:23 40
108 | RSO1 Mediano Lima Norte 17:09 37,5
109 RSO3 Mediano Sullana 17:10 37,5
110 | ES25 Mediano Quevedo 18:08 37,5
111 | GS44 Pequefio Chiquimulilla 20:22 36
112 ES12 Mediano Auto Sur 17:00 35
113 ES24 Mediano Santo Domingo 18:34 35
114 | HS07 Mediano Juticalpa 18:46 35
115 | JO12 Mediano Bulk Kingston 19:33 35
116 ESO6 Mediano Autoservicios 17:12 32,5
117 ES26 Mediano Manta 18:20 32,5
118 | GS23 Pequefio Poptun 18:00 32
119 | GS22 Pequeiio Progreso 18:32 32
120 | GS55 Pequefio Camoja 19:57 32
121 ES11 Mediano Quito Sur Centro 17:49 30
122 | ES30 Mediano Ambato 17:53 30
123 | ES20 Mediano Rio Bamba 18:07 30
124 | GS75 Mediano Zonal 18:45 30
125 | GS25 Pequefio Salamd 22:32 28

328



Continuacién del apéndice 6.

126 | RSO0 Mediano Lima Sur 17:00 27,5
127 ES09 Mediano Quito Centro Norte 18:13 27,5
128 | HS04 Mediano San Lorenzo 18:22 27,5
129 | JO41 Mediano Trad Trade Mandevil 18:23 27,5
130 | NSO7 Mediano Sebaco 19:14 27,5
131 NS02 Mediano Leon 19:44 27,5
132 | NSO1 Mediano Chinandega 20:06 27,5

La tasa de llegada, el tiempo promedio de servicio y la tasa promedio de

servicio para el dia uno se muestra a continuacion:

o Tasa promedio de llegada dia 6

Hora Grande Mediano Pequeiio Total
17 6 9 24 40
18 9 12 16 37
19 4 15 8 27
20 6 4 9 19
21 1 3 2 6
22 4 3 3
23

Total 30 43 62 132

Promedio 4,99 7,93 10,35 22,00

o Tasa promedio de servicio dia 6

Tiempo promedio de Tasa promedio de
Segmentacion servicio servicio
(Minutos) (Avisos por hora)
Pequefios 14,48 4,142
Medianos 37,09 1,62
Grandes 94,02 0,64

Fuente: elaboracion propia.
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