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INTRODUCCION
JUSTIFICACION
Panorama general del agua potable en la Ciudad de México

El sistema de distribucion de agua potable en México sufre una crisis que ha sido provocada
por el inadecuado manejo de los recursos hidricos. Esto se traduce en un abasto insuficiente,
irregular y de baja calidad, muy alejado de las aspiraciones del Articulo 4 constitucional, el
cual garantiza el derecho humano al acceso, disposicion y saneamiento de agua para

consumo personal y doméstico en forma suficiente, salubre, aceptable y asequible.

La sobredemanda del servicio de agua potable en la Ciudad de México, generado
principalmente por el desmedido crecimiento de la poblacion, la sobreexplotacion de los
mantos acuiferos, y la falta de infraestructura aportada por el gobierno para satisfacer
aquellos usuarios que no tienen acceso directo al recurso, se ha incrementado en los ultimos
anos. Existe un sector de la poblacion, que no tiene acceso o que dada la naturaleza del uso
que le dan, el suministro con el que cuentan no es suficiente para satisfacer sus necesidades

ya sea por falta de infraestructura o por la falta de acceso al servicio.

Si bien existen programas de gobierno que atienden ésta problematica a través de pipas de
agua potable coordinadas por las administraciones de las diferentes delegaciones, no es
posible atender a todos los sectores que demandan el servicio. Aunado a esto, el servicio
ofrecido por las delegaciones, en muchas ocasiones, resulta deficiente en cuanto a tiempo y
calidad del mismo generando descontento en la poblacion dado que el agua es un recurso de
primera necesidad. Esto ha ocasionado que se tenga una oportunidad de mercado para

servicios privados de transporte de agua potable en pipas particulares.

Las siguientes cifras* nos muestran un panorama general acerca de la situacion de consumo

de agua potable en la Ciudad de México:

e 34 mil 430 litros de agua potable recibe la Ciudad de México por segundo, lo
equivalente a 220 mil pipas de agua por dia

e 360 litros de agua consume diario en promedio cada mexicano

e (Consumo promedio recomendado para grandes ciudades: 150 litros diarios por

persona



e El Distrito Federal (D.F.) cuenta con una poblacion de alrededor de 10 millones
de habitantes

e Déficit de agua potable: 3m?/s

e Habitantes que no cuentan con acceso a la red de agua potable: 180 mil

e Uso doméstico 46%

e Fugas y tomas clandestinas 37%

e Industrial y comercial 17%

e Antigiiedad de la red primaria de distribucion de agua potable: 40 afios

*Fuente: http:/www.agua.org.mx/

Actualmente existe una gran cantidad de empresas dedicadas al transporte de agua potable
en pipas de acero inoxidable o acero al carbon. La industria se conforma por empresas
pequenas, medianas y por los llamados hombre-camion (aquellos duefios/operadores, que

cuentan con una sola unidad de trabajo), principalmente con tanques de 10 y 20m>.

Las empresas medianas conforman sus parques vehiculares con pipas de las siguientes
capacidades: 5m?>, 8-10 m?, 20-25 m?, 38-43 m>. Y los servicios que ofrecen estan enfocados

al mercado doméstico, de servicios e industrial.

Existen cuatro principales empresas, que debido a su tamafio, son consideradas las
principales proveedoras del servicio en el Distrito Federal. Para fines de éste documento, y

para proteger sus datos, nos referiremos a ellos de la manera siguiente:

- Empresa I: A
-  Empresa 2: C
- Empresa3: S
-  Empresa4: P

Existen ademas otras empresas mas pequefias que utilizan Internet para la divulgacion de
sus servicios de transporte de agua potable en la Ciudad de México. No se mencionan debido
a que se tomaron como referencia las antes mencionadas por la naturaleza del proyecto que

se desarrolld y que serd explicado a lo largo de éste documento.


http://www.agua.org.mx/

Problematica

Servicio de Agua Pipo SAPI de CV, es una empresa que se forma principios de 2013 y que
inicia operaciones a finales de marzo de ese mismo afio. Inicialmente se consideran a tres
personas encargadas del proyecto para su estructuracion: gerente operativo, gerente
comercial y gerente administrativo. A través de un andlisis de mercado y definiendo los
alcances y objetivos del proyecto se define y estructura una estrategia en torno al
abastecimiento de agua potable en esos tres aspectos: operativo, de ventas y administrativo.
Mediante el Estudio de Mercado obtenido en el Plan de Negocios que nos entregan los
inversionistas o Junta Directiva, se definen las tarifas iniciales conocidas como “precios de
lista iniciales” y que se tendran con base en el volumen del servicio y el tipo de entrega que
se realice, teniendo dos principales entregas: normal y urgente; diferenciando entre uno y

otro: el tiempo de entrega y el precio.

El parque vehicular de la empresa se conforma con tanques de las siguientes capacidades:

10 m*, 20 m® y 45 m>.

Los volumenes convenidos a surtir por cuestiones de logistica son: 5m®, 10m?, 20m?® y 45m°.

Siendo el volumen minimo a surtir 5 m* y los siguientes en multiplos de 10 m>.

En el arranque de operaciones se tiene la siguiente lista de precios:

*Im3 = 1,000 Its

Volumen [m?] | Precio Normal [$] Preciom® | Precio Urgente [$] Precio m?

5 $ 1.000,0 | § 2000 | $ 1.500,0 | $ 300,0
10 $ 1.500,0 | $ 150,0 | $ 2.000,0 | $ 200,0
20 $ 2.500,0 | $§ 1250 | $ 3.000,0 | $ 150,0
45 $ 45000 | $ 1000 | $ 50000 | $ 111,11

Dado que el proyecto arranca durante los dias previos a Semana Santa, y que, en ese lapso
se realiza mantenimiento al Sistema Cutzamala, afectando el suministro de agua potable en
la Ciudad, la demanda se incrementa y el volumen de servicios que recibe la empresa durante
las primeras seis semanas es muy alto, sin lograr dar abasto a todas las solicitudes. Sin
embargo, terminando el mes de mayo y empezando la época de lluvias se detecta un
decremento en las ventas relacionado con el precio por m® del agua y la restauracion del
Sistema Cutzamala, por lo que la empresa se ve forzada a hacer un andlisis de costos para

realizar un ajuste de tarifas que sean competitivas en el mercado.



Esto se determino con ayuda del Area Comercial ya que, dicha area disefio un reporte que
registraba las principales causas por las cuales no se cerraba una venta del servicio y se

explicara mas adelante en el documento.

Objetivo

Mostrar la aplicacion de las herramientas de la carrera Ingenieria Industrial de las asignaturas
de: Planeacion Estratégica, Disefio de la Cadena de Suministro, Logistica y Costos de
Transporte en una empresa dedicada a la distribucion de agua potable en pipas de acero para

generar el servicio mas eficiente en tiempos y calidad.

Hipotesis

Mediante la correcta estructuracion del area operativa, el correcto analisis de costos, la
definicion tarifas mas competitivas y la correcta implantacion de procesos, rutas y protocolos
de atencion se colocard a la empresa como una de las mejores opciones en el mercado
incrementando la captacion de clientes regulares y eventuales elevando las ventas mensuales

sin descuidar las metas y el margen deseado por la empresa.



CAPITULO 1: SITUACION ACTUAL

1.1 Agua en México

A nivel internacional México se considera como un pais de baja disponibilidad de agua.
Nuestro pais posee aproximadamente el 0.1% del total de agua dulce disponible a nivel
mundial, lo que determina que un porcentaje importante del territorio esté catalogado como
zona semidesértica. Esto implica, también, la necesidad de considerar al agua no s6lo como

un elemento vital, sino como un factor estratégico para el desarrollo global del pais.

En todo el pais llueve aproximadamente mil quinientos once kiloémetros ctbicos de agua
cada afio, lo que equivale a una piscina de un kilémetro de profundidad del tamafio del

Distrito Federal. El 72% (1084 km?®) de esa lluvia se evapora.

Meéxico es un pais semiarido (56%). El 67% de las lluvias cae en los meses de junio a
septiembre. En promedio, el pais recibe unos 711 milimetros de lluvia cada afio (Imm de
lluvia = 1 litro por m?). No es mucho en comparacion con otros paises. Un gran porcentaje
de ésta agua, se destina al proceso de potabilizacion para consumo humano, por lo que es
importante sefialar que el volumen de agua que se trata depende directamente del volumen

de agua de lluvia captado en el pais.

En éste sentido, se define como agua potable a aquella agua dulce que tras ser sometida a un
proceso de purificacion no representa un riesgo para la salud. El término se aplica al agua

que cumple con las regulaciones establecidas por las autoridades locales e internacionales.

El agua potable demandada por los usuarios, se expresa en m*/dia o Its/dia, o bien cuando se
trata de consumo per cdpita se utiliza Its/hab/dia. El consumo de agua se determina de
acuerdo con el tipo de usuarios, se divide segiin su uso en: doméstico y no doméstico; el
consumo domeéstico, se subdivide segun la clase socioeconémica de la poblacion en:
residencial, medio y popular. El consumo no doméstico incluye el comercial, el industrial y
de servicios publicos; a su vez, el consumo industrial se clasifica en industrial de servicio e

industrial de produccion (figura 1.1)



Residencial
v
Domeéstico Medio

Popular
Consumo < r
Comercial
De servicios

No domeéstico < Industrial De produccion

Servicios publicos
LS

\

Figura 1.1 Clasificacion del agua por tipo de consumo

Fuente: http://conagua.gob.mx

Consumo doméstico

Se refiere al agua usada en las viviendas. Este consumo depende principalmente del clima y
la clase socioeconémica de los usuarios. El consumo doméstico medio de una clase
socioecondmica puede presentar diferencias, por diversas causas, entre las que sobresalen:
la presion en la red, la intermitencia en el servicio, la suficiencia del abastecimiento de agua,

la existencia de alcantarillado sanitario y el precio del agua.
Consumo no doméstico
e (Consumo comercial

Es el que se utiliza en zonas de comercios y servicios por personas que no habitan en ellas.

De acuerdo al tipo de actividad comercial del consumidor.
e Consumo industrial

Este consumo lo constituye el agua de uso para empresas, fabricas y hoteles; se determina
en funcion del tipo de industria. Considerando el tipo de actividad industrial, el consumo se

divide en dos tipos:

10
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a) Industrial de servicios

b) Industrial de produccion.

En el primero se consideran los hoteles y el consumo personal de los empleados, y los

segundos, de acuerdo al tipo de industria que se trate.

Es comun encontrar industrias en las que, el suministro de agua se complementa con fuentes

auxiliares, con lo que se logra disminuir el consumo de agua municipal.

Consumo servicios publicos

Es el agua que se utiliza en instalaciones de salud, educacion, recreacion, seguridad, riego

de parques y jardines, combate de incendios, etc.

Ciudad de Mexico

El agua potable en la Ciudad de México representa un tema de especial atencion debido a la
alta demanda y al crecimiento de la poblacion en los Ultimos afios. La situacion actual de la
zona en cuanto a oferta e infraestructura disponible para consumo humano y de la industria
representa una gran oportunidad para las empresas privadas dedicadas a atender aquellos
sectores que, dada su naturaleza, carecen del suministro suficiente para satisfacer las

necesidades de consumo o produccion.

Para atender la demanda de agua potable en la Ciudad de México se suministra un volumen
de 32 m%/s aprox. El 67% del caudal suministrado se obtiene de fuentes subterraneas (55%
del acuifero del Valle de México y 12% del Valle de Lerma, el cual se ubica en el Estado de
México a 70 km del D.F.), en tanto que el caudal restante se obtiene de fuentes superficiales
(3% de manantiales ubicados en la zona sur-poniente de la ciudad y 30% del sistema
Cutzamala, el cual se encuentra en los estados de México y Michoacén, a una distancia de

124 km de la ciudad).
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El Distrito Federal y el area metropolitana, enfrentan un problema de insuficiencia en el
suministro de agua potable en todos los sectores: casa-habitacién, empresas privadas,

industria de produccion, etc. Esto debido a dos principales causas:

1. Sobreexplotacién

2. Contaminacion

La primera ocasiona que cada vez sea necesario realizar excavaciones mas profundas para
poder llegar a los mantos acuiferos. Esto provoca hundimientos en algunas partes de la
ciudad alcanzando un rango de 15cm a 40cm anuales dependiendo de la zona lo que genera
problemas en la infraestructura hidraulica, generando fracturas en las tuberias de agua

potable ocasionando fugas.

Respecto a la contaminacion del agua existen zonas del manto acuifero, como la region
sureste de la Ciudad, que por sus caracteristicas naturales presentan mala calidad de agua.
Estos problemas podrian aumentar si no se controlan las descargas de contaminantes al
suelo, que provocan pérdida de vegetacion, y filtracion de sustancias nocivas a las corrientes

de agua y a los mantos acuiferos.

Para la Ciudad de México y el area metropolitana las diferentes fuentes de abastecimiento

de agua potable se muestran en las tablas 1.2 y 1.3*

Caudal promedio
Municipios de los que se traen los caudales | de abastecimiento
en 2008 (m%/s)

Fuentes de
Abastecimiento

Fuentes externas al Distrito Federal

Fuentes Operadas por la Gerencia de Aguas del Valle de México

Ixtapan del Oro, Valle de Bravo, Donato Guerra, Villa

Lzltqul:‘id de Allende, Villa Victoria, Almoloya de Juarez, 9.575
Toluca, Estado de México.
Sistemas
Barrientos y Tultitlan, Cuautitlan, Tlalnepantla, Estado de México. 2.239
Risco

Sistema de Aguas Milpa Alta, Tldhuac, Valle de Chalco y La Paz,

del Sur Estado de México. 0.382

SUBTOTAL 12.196

Tabla 1.2 Abastecimiento de fuentes externas en el Distrito Federal
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Fuentes de
Abastecimiento

Municipios de los que se traen los caudales

Caudal promedio
de abastecimiento
en 2008 (m%/s)

Fuentes ubicadas dentro del Distrito Federal

Fuentes Operadas por el Sistema de Aguas de la Ciudad de México

Pozos a la Red

Azcapotzalco, Gustavo A. Madero, Distrito Federal. 1.037
Norte
Pozos a la Red Benito Juarez, Cuauhtémoc, Coyoacan, Distrito
2.037
Centro Federal.
Pozossauia Red Milpa Alta, Tlahuac, Xochimilco, Distrito Federal. 7.853
Pozos a la Red Iztacalco, Iztapalapa, Venustiano Carranza, Distrito
; 2.773
Oriente Federal.
Pozos a la Red Alvaro Obregén, Cuajimalpa, Magdalena Contreras, 0213
Poniente Miguel Hidalgo, Tlalpan, Distrito Federal. '
Rio Magdalena Magdalena Contreras, Distrito Federal. 0.203
. Alvaro Obregén, Cuajimalpa, Magdalena Contreras,
Manantiales Tlalpan, Distrito Federal. 0.792
SUBTOTAL 14.908
TOTAL D. F. 32.338

Tabla 1.3 Abastecimiento fuentes internas del Distrito Federal

*Fuente: http://www.transparenciamedioambiente.df. gob.mx
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En el mapa de la figura 1.4 se muestra la distribucion hasta 2002 de las redes de suministro

ubicadas para el abastecimiento de agua potable en la Ciudad de México.

FUENTES EXTERNAS E INTERNAS DE ABASTECIMIENTO DE AGUA Y HUNDIMIENTO MAPA232
PROMEDIO ANUAL 1990-2002 EN EL DISTRITO FEDERAL

RN

"

Presas Simbologia

1 La Colorada 14 Becerra B. == Limite del Distrito Federal 24 Linea de hundgimiento (cm)
2 Las Jukanas 15 Becerra C. == Limee ici " ¢

3 Los Arcos 16 Mixcoac ;m Y. ®  Siio do interés

4 Totolica 17 Tarango ubang — Vialdades principalos

5 Los Cuarios 18 Mina Prosa

6 San Joaquin 19 Pilares

7 El Sordo 20Tequlasco 4@  L9gunadaroguiaciin

8 Tecamachalco gLast Rio entubado

9 Bamilaco Texcalatiaco Cornio:

10 Dolores 23 Anzaldo -

11 Tacubaya 24 Magdalena "~ Acueducto

12 De Becerra A. 25 Eslava 01 5 Kasmetros
13 Rulz Cortinez 26 Madin -.--

Escala grafca
FUENTE: Gobiemo del Distrito Federal. Direccién General de Construccitn y Operacidn Hidrduica. México, OF, 2002.

Figura 1. 4 Redes de suministro agua potable Ciudad de México

*Fuente: http://www.concretoecologico.com.mx/mantos acuiferos.html
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Abastecimiento por pipas

El abastecimiento de agua potable en pipas existe en todo el pais, sin embargo, predominan
en las zonas urbanas y las que se encuentran en su periferia donde la demanda es mayor
debido al volumen que las grandes ciudades normalmente poseen. Regularmente el servicio
de pipa es presentado como de caracter privado de abastecimiento, pero en afios recientes es
frecuente observar que los municipios han invertido en adquisicion de su propio parque
vehicular, lo que implica la aceptacion del fracaso de su servicio y la disminucion de los
incentivos para regularizar el sistema mediante la inversion en infraestructura, capacitacion

de los operadores e implantacion de mejores practicas

Para darnos una idea de cuédnto representa el negocio de distribucion de agua potable
tomaremos el ejemplo de la delegacion Alvaro Obregon donde se estima que los duefios de
las pipas obtienen ganancias de alrededor de 80 millones de pesos. En Tlalpan ésta cifra

asciende a 100 millones de pesos anuales.

Debido a la extension de la Ciudad y al numero de habitantes que viven en ella, considerando
los problemas de abastecimiento que existen en muchas zonas ocasionadas por una alta
demanda, falta de infraestructura o insuficiencia de suministro, el mercado de oportunidad

es muy amplio y esto representa un gran atractivo para los inversionistas.
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1.2 La empresa

Servicio de Agua Pipo SAPI de CV, es una empresa de servicios privada dedicada a la
distribucion de agua potable en el Distrito Federal y en algunas zonas del Estado de México
en tanques de acero inoxidable y de acero al carboén. Nace como un proyecto de capital
privado, conformado por cuatro socios/inversionistas, que buscan satisfacer las necesidades

del mercado que se encuentra sin atencion.

La vision del proyecto estd enfocada en proveer un servicio altamente eficiente en tiempo y
precio, y se centra alrededor del servicio al cliente apoyado de herramientas tecnologicas
tratando de brindar la mayor satisfaccion posible asegurando asi la retencion y captacion de

nuevos clientes.

El parque vehicular de la compafiia cuenta con pipas de las siguientes capacidades: 10m?,

20m® y 45m°.

El servicio practicamente se dirige a cualquier tipo de sector, ya sea privado o de gobierno.
Los volumenes convenidos a surtir por cuestiones de logistica se definen en multiplos de 10
con excepcion del pedido de menor volumen definido en 5m’® y que estd enfocado

principalmente a casas habitacion.

Mision: Otorgar el servicio mas eficiente en tiempo y calidad de agua al sector privado o de

gobierno apoyado en la tecnologia y la capacitacion constante de nuestro personal.

Vision: Ser el proveedor de agua preferido de nuestros clientes, adaptandonos a sus

necesidades y a las exigencias de los horarios de entrega.
Valores:

e Rapidez.- Atender la necesidad de agua potable en el menor tiempo posible.
e Confiabilidad.- Ofrecer informacion clara y transparente en tiempos de entrega y

precios dando el mejor servicio posible a nuestros clientes.
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1.2.1 Organigrama

Un organigrama, se elabora considerando las lineas de autoridad de las 4reas involucradas y

representa de forma grafica las principales funciones de los puestos dentro de una empresa.

Para ello, fue necesario primero identificar las actividades, funciones, responsabilidades y
atribuciones de cada uno de los puestos creados para el funcionamiento de la compaiiia y se

dara mas detalle de ello en el capitulo 3.

La Junta de Consejo la conforman cuatro socios, duefios de la empresa en diferentes
porcentajes. Este consejo, designé a uno de sus miembros para cumplir con las funciones de

Director General de la empresa.

Los siguientes niveles del organigrama, es decir, los niveles gerenciales se definieron desde

la direccion y con base en las necesidades del proyecto (ver figura 1.5).

En el area operativa, los puestos subordinados al Gerente de Operaciones, se definieron al
inicio del proyecto una vez realizada la evaluacion de los requisitos minimos indispensables
para el arranque de la operacion. Y fueron definidos con base en la vision y mision de la

empresa plasmada en el Plan de Negocios elaborado por los inversionistas.

La descripcion de puesto y los objetivos del Gerente de Operaciones fueron definidos por la
Direccion General y la Junta de Consejo, y la descripcion de los puestos subordinados, asi
como los indicadores de desempefio y evaluaciones fueron elaborados por el Gerente de

Operaciones.

El organigrama de la empresa establecido previo al inicio de operaciones, y como resultado
de trabajo en equipo que involucr6 tanto a la Direccion, como a los gerentes de las diferentes

areas que se disefiaron para el funcionamiento adecuado del proyecto.
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Junta de
Consejo

Director
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Asistente de
ventas

Jefe de patio
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contable contable
Cuajimalpa Iztapalapa

Plantilla de
operadores

Plantilla de
operadores

Figura 1.5 Organigrama Servicio de Agua Pipo SAPI

1.2.2  Area Operativa

Cabe mencionar, que previo al arranque del proyecto, se tuvieron sesiones de trabajo durante
dos semanas, en donde se reunieron los encargados de las gerencias de las diferentes areas:
operativa, administrativa y comercial, asi como la Direccion General de la empresa, para
definir los alcances, objetivos, metas y tratar todos aquellos puntos relevantes e

indispensables para el correcto desarrollo y funcionamiento de la empresa.

Es asi como, a través de la Direccion General, se nos describe la razon de ser del proyecto y
lo que se planea conseguir a través del mismo; con la finalidad de que las tres areas trabajen
conjuntamente tratando de atender todos los aspectos propios de cada éarea y definir las
interacciones y alcances de cada area respecto de las otras, teniendo bien definidas las

funciones y responsabilidades de cada gerente.

Con base en lo expuesto durante las sesiones de trabajo, y en apego a la mision y vision
generales de la empresa, defino la mision y vision que debe tener el area operativa y que se

enuncian a continuacion:
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Mision

Establecer los controles y procesos adecuados para la Optima operacion del area. Asegurando
la mayor productividad de las unidades con base en las metas establecidas por la empresa,

brindando la maxima satisfaccion al cliente en cada pedido.
Vision

Replicar el mejor modelo operativo en todos los patios para encontrar la mejor solucion
logistica en el abastecimiento de los pedidos tanto en tiempo de entrega como en la

rentabilidad del negocio.

1.3 Puesto desempeiiado

El puesto desempenado en la empresa y para el cual se me contratd fue el de Gerente de
Operaciones. La contratacion se realizé antes del arranque del proyecto para la definicion de
procesos operativos, protocolos de atencion, capacitacion del personal y en general la
estructuracion del area operativa. La descripcion de mi puesto, asi como los indicadores de
desempetio fueron definidos por la Junta de Consejo y la Direccion de la empresa. Para los
cargos subordinados (jefes de patio y operadores) las descripciones de los puestos fueron
definidas por mi, con base en las necesidades del negocio. La plantilla total a mi cargo fue
de 12 personas conformadas por 2 jefes de patio (Cuajimalpa e Iztapalapa) y 8 operadores

(rabon, thorton y trailer) y 2 auxiliares.

La descripcion de mi puesto es la siguiente:

Gerente de Operaciones

L. Objetivo del puesto:

Coordinar y asegurar que se cumplan los objetivos establecidos por la Direccion. Desarrollar
nuevos proyectos. Asegurar la retencion de clientes mediante un eficiente servicio, cumplir
metas de rentabilidad establecidas por la Direccion General asegurando un clima laboral que

favorezca la productividad y servicio de nuestros colaboradores, procurando proporcionar
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una atencion eficiente y oportuna que redunde en la plena satisfaccion de los servicios

proporcionados a nuestros clientes.

IL.

Funciones claves del puesto:

Intervenir en la planeacion estratégica anual de la empresa.

Definir los objetivos anuales del area de operaciones.

Conocer cada vez mejor a nuestros clientes y proveedores, asi como a la
competencia.

Determinar rutas y alcances de zona por cada patio.

Medicion y control de diésel.

Estadisticas del servicio por unidad y por operador.

Desarrollo de mejoras en el servicio.

Conocer las tendencias y necesidades del mercado.

Lograr un adecuado ambiente de trabajo.

Generar rentabilidad en los proyectos, establecida por el area comercial.
Mantenimiento preventivo y correctivo de las unidades.

Capacitacion de los operadores.

m) Medicion de tiempos y movimientos (Llenado y descargado).

n)
0)

II1.

g)

Asegurar el abastecimiento de agua potable en patio.
Reportar y monitorear constantemente las actividades del area de operaciones a la

Direccion General.

Responsabilidades del puesto:

Conocer la empresa y proyectar resultados anuales.

Contratar al personal adecuado para cumplir las metas proyectadas.

Establecer estrategias que redunden en obtener ventajas que permitan ofrecer
mejores servicios a nuestros clientes.

Analizar los estudios de mercado para ir a la vanguardia.

Desarrollar procesos de trabajo que influyan en mejorar la operacion del negocio.
Controlar, administrar y organizar al personal para la correcta ejecucion en tiempo y
forma de los servicios (despachos).

Cuidar la imagen de la empresa, con los clientes internos y externos.
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h) Asegurar la correcta entrega del servicio, para generar el flujo de efectivo necesario,

para la correcta ejecucion del negocio.

1) Satisfaccion del 90% de los clientes.

IV.  Indicadores para la evaluacion del desempenio:

a) Lograr la rentabilidad medible trimestralmente.

b) Contar con un buen clima laboral reflejado en la baja rotacion del personal.

c) Elevar la calidad de los servicios entregados a los clientes creciendo la cartera por

clientes referidos.

d) Satisfaccion del cliente (Encuesta superior al 90%)

1.3.1 Precios

Del Plan de Negocios elaborado por la Junta de Consejo, se definieron las tarifas o “precios

de lista iniciales” con los cudles se inici6 el proyecto. Cabe mencionar que el arranque del

proyecto se dio en época de estiaje que reportd cortes al suministro del Sistema Cutzamala

y que preveia una alta demanda del servicio al menos por los primeros dos meses de

operacion.

La Direccion entrego al area de ventas una lista de precios bases con los cuales se trabajo al

inicio de un proyecto y que no fueron modificados durante los primeros dos meses debido

al alta demanda del servicio. Los precios se muestran en la tabla 1.6

*1m® = 1,000 Its
*Volumen[m?] | Precio Normal Precio m® | Precio Urgente Precio m?
4
5 $ 1.000,0 $ 200,0 $ 1.500,0 $ 300,0
10 $ 1.500,0 $ 150,0 $ 2.000,0 $ 200,0
20 $ 2.500,0 $ 125,0 $ 3.000,0 $ 150,0
45 $ 4.500,0 $ 100,0 $ 5.000,0 $ 111,1

Tabla 1.6 Precios de lista de arranque proyecto
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El precio del servicio considera que se incluye manguera de hasta 40m sin importar si es tiro
a tinacos ubicados en algun nivel (maniobra) o a cisterna. Excediendo esta distancia se cobro

un extra por maniobra de $150 previo aviso a los clientes.

1.3.2 Sistema de pedidos

Se genera un sistema en linea a través del cual se registran los servicios y se puede llevar un
registro histoérico de toda la operacion y pedidos, asi como de la parte administrativa de la
empresa (precios, cliente, fecha, etc.). El sistema se divide por columnas para registrar los
siguientes datos cuando se reciben los pedidos via telefonica o a través de la pagina. Se
generan dos lineas telefonicas en un conmutador para programar los servicios y los datos

que se registran en el sistema son los siguientes:

- Nombre del cliente

- Direccion (Colonia, Delegacion, CP)

- Volumen

- Tipo de pago (precio, efectivo, transferencia, Pay Pal)
- Precio del servicio

- Tiempos (hora del pedido, hora de despacho)
- Nuamero de remision

- Control de diésel

- No. de pipa que atiende el servicio

- Contacto (email y teléfono)

- Apartado de comentarios

- Estatus (aprobado, cancelado, pendiente)

El sistema permite descargar la informacion histérica en Excel con la finalidad de hacer
andlisis estadisticos para las diferentes areas involucradas: Ventas, Operacion y
Administracion. Y poder asi monitorear, controlar y entregar resultados mensuales a la Junta

Directiva.
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La interfaz del sistema en linea se muestra en la figura 1.7 abajo mostrada.

Pedido Telefonico

Evitar el uso de estos simbolos: (" )6 (")

Nombre | |

Calle y numero [ |

cP | |
Colonia Colonia

Telefono [ |
Email [ |
Litros

Tu pedido es Urgente @ Normal @
Reservacion [2611/2014 |
Forma de pago Efectivo @

Total a pagar | |

Comentarios || |

. ;
CAN

®J s,
P Administrador

Pedido Telefonico 012012C Administrador Prueba Prueba Del Valle Centro Benito Juarez Distrite Federal 3100

Datos de movimientos 011857C Administrador Prueba 12345¢ Del Valle Centro Benito Judrez Distrito Federal 3100
Editor de estatus 011946C Administrador Prueba ccee Del Valle Centro Benito Juarez Distrito Federal 3100

Filtros 011845C Administrador Prueba ceec Del Valle Gentro Benito Juarez Distrito Federal 3100

oo ] e T i pes Copmatro | Pon e | Foma oo P e s | o g P

1111111 aldo castro@nurun.mx 40000Its efectivo 02/06/2015 09:31:00
12345 aldo.castro@nurun.mx 100001s Nao No efectivo $0 29/052015 10:02:00
3423 aldoheim@hotmail.com 40000Its Si No efectivo 455 28/0512015 14:15:00
3423 aldoheim@hotmail com 40000its Si No efectiva 5455 28/052015 14:14:00
3423 aldoheim@hotmail com 40000Its. Si No efectivo 5455 28/052015 14:12:00

prueba Fendiente
Frueba Fendiente
Ninguno Pendiente
Ninguno Pendiente
Ninguno Pendiente

Pendienta 02/06/2015

Pendiente 29/05/2015

Pendiente 28/05/2015

Pendienta 28/05/2015

Pendienta 28/05/2015

Figura 1.7 Sistema de pedidos en linea PIPO

De las lineas telefonicas que se contrataron para la recepcion de los pedidos, se instalo una
en cada patio. La Gerencia Comercial, disefid un reporte en el cual se anotaron las principales

causas por las cuales una venta no se completaba y que serviria posteriormente como
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retroalimentacion a la Junta de Consejo para la toma de decisiones. Entre los aspectos que
se contemplaron para la reestructura estan: zonas del servicio (distancia de entrega), precio,

tiempo de descarga y accesibilidad a las cisternas o al punto de entrega.

1.3.3 Monitoreo satelital y control de diésel

Se instalan a todas las unidades un sistema de rastreo satelital, que permite determinar las
longitudes recorridas por un lapso de tiempo y por unidad, con la finalidad de establecer los
puntos criticos para el control del diésel, el cual representa el mayor costo operativo de la
empresa y uno de los puntos clave y areas de oportunidad para mejorar la eficiencia en costos

del servicio.

Se disefia un reporte el cual permite calcular los rendimientos de las pipas ya sea
individualmente y por capacidad para el andlisis de la informacion y la correcta definicion

de nuevas tarifas por zona, volumen y distancia.

Uno de los mas grandes retos del area operativa es poder controlar el gasto del diésel ya que
éste depende de muchos factores tales como el tiempo de operacion de la maquina, la
distancia recorrida, el terreno y rutas que recorren las pipas, si la pipa esta cargada o vacia,

la forma de manejar del operador, y representa el mayor costo de la operacion.

Asimismo el sistema sirve para que cada jefe de patio esté a cargo de las unidades de su
correspondiente patio para la toma de decisiones en cuanto a estimados de entrega de

servicios y monitoreo de las unidades y operadores (figura 1.8).
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Figura 1.8 Pantalla de rastreo satelital unidades PIPO

El reporte disefiado para el control y registro de los indicadores de las unidades
(rendimiento, diésel, kilometraje), se hizo en Excel y se llevd a manera de bitacora donde

se registro diariamente el comportamiento de cada una de las pipas y sirvio posteriormente

para su uso en el ajuste de tarifas.

RENDIMIENTO: 1

RENDIMIENTO: 2

RENDIMIENTO: 3

RENDIMIENTO: 4

RENDIMIENTO: 5

2.051 2.751 2.361 2.375 2.157
Fecha diesel km ped. diesel km ped. diesel km ped. diesel lkem ped. diesel km ped.
29-sep o 35.62 o 30 8074 o o 105.03 o o 92.39 o o 45.52 o
30-sep 0 0 0 0 o 0 41 74.15 o 29 £3.22 0 o 0 o
Totales 822 |1686.26 40 216 504,12 3 733 1730.4 39 718 1705.5 28 508 1289.8 32

El reporte también considerd que los rendimientos de las pipas dependerian de la

capacidad del tanque, por lo que fue posible identificar y promediar los rendimientos para

las diferentes capacidades de las unidades. Es decir, se identifico perfectamente el

rendimiento de las pipas de 10m?, 20m’ y 45m°.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1 Estructuracion y definicion de un area operativa

El area operativa es considerada como uno de los pilares mas basicos e importantes de la
competitividad de las empresas. La correcta gestion del area operativa, a cargo del Director
de Operaciones o de la Gerencia Operativa, tiene como funciones: disefar, dirigir, gestionar,
controlar y mejorar el llamado “subsistema de operaciones” a lo largo de todo el proceso de

fabricacion del producto y/o servicio que se ofrece a los clientes.

Las actividades basicas y vitales de ésta area comprenden la definicion de la estrategia

operativa que debe ser coherente e ir acorde con la estrategia general de la empresa.

Es funcién de la persona encargada del area operativa asegurar la disponibilidad de
capacidad productiva para evitar rupturas en al abastecimiento de la demanda, asegurar la
gestion y los controles de todos aquellos factores involucrados en la operacion, gestionar los
recursos asignados al subsistema de ventas con la finalidad de cumplir con las metas
establecidas en el plan de ventas y formular planes y programas de calidad y asegurar que el
plan de produccion se cumplan buscando minimizar costos, asegurando la captacion y
retencion de clientes que estén satisfechos con el producto o servicio vendido por la empresa,

mediante el uso eficiente del capital humano, material y tecnoldgico.

2.2 Logistica y rol del disefio de una red en la cadena de suministro

e ParaFerrel, Hirt, Adriaenséns, Flores y Ramos, la logistica es "una funcion operativa
importante que comprende todas las actividades necesarias para la obtencion y
administracion de materias primas y componentes, asi como el manejo de los

productos terminados, su empaque y su distribucion a los clientes".

e Segin Lamb, Hair y McDaniel, la logistica es "el proceso de administrar
estrategicamente el flujo y almacenamiento eficiente de las materias primas, de las
existencias en proceso y de los bienes terminados del punto de origen al de

consumo".
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o Para Enrique B. Franklin, la logistica es "el movimiento de los bienes correctos en la

cantidad adecuada hacia el lugar correcto en el momento apropiado”.

En resumen, podemos adoptar la siguiente definicion de logistica para conocer y describir

de una forma amplia y precisa lo que es la logistica en el contexto empresarial:

"La logistica es una funcion operativa que comprende todas las actividades y procesos
necesarios para la administracion estratégica del flujo y almacenamiento de materias
primas y componentes, existencias en proceso y productos terminados; de tal manera, que

éstos estén en la cantidad adecuada, en el lugar correcto y en el momento apropiado".

Es asi como la logistica es determinante para el disefio de una red en la cadena de suministro,

para su correcto y 0ptimo funcionamiento.

Las decisiones de una red en la cadena de suministro incluyen la asignacion del rol en las
instalaciones: la ubicacion de las instalaciones relacionadas con la fabricacion, almacenaje
o transporte, y la asignacion de capacidad y mercados a cada instalacion. Las decisiones de

disefio de la red de una cadena de suministro se clasifican como:

1. Rol de las instalaciones: ;Qué rol debe desempenar cada instalacion? ;Qué procesos
se realizan en cada instalacion?

2. Ubicacion de las instalaciones: ;[ Donde deben ubicarse las instalaciones?
Asignacion de la capacidad: ;Qué tanta capacidad debe asignarse a cada instalacion?

4. Asignacion del mercado y el suministro: ;Qué mercados debe atender cada

instalacion? Qué fuentes de suministro deben alimentar a cada instalacion?

Las decisiones de disefio de una red tienen un impacto significativo en el desempefio ya que
determinan la configuracion de la cadena de suministro y establecen las restricciones dentro
de las cuales los demads controladores de la cadena de suministro pueden usarse para reducir
su costo o para incrementar su capacidad de respuesta. Todas las decisiones de disefo de la
red se afectan mutuamente y se deben tomar teniendo en cuenta éste hecho. Las decisiones
tomadas con el rol de cada instalacion son significativas porque determinan la flexibilidad

que la cadena de suministro tiene el cambiar la forma de satisfacer la demanda.
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2.3 Diseiio de un sistema productivo

Se entiende por un sistema de produccion, al conjunto de procesos disefiados para la
transformacion de los elementos en productos utiles. Se caracteriza por la secuencia

insumos-conversion-resultados.

El objetivo principal del estudio es analizar la informacién relevante y poder asi determinar
los factores importantes para la toma de decisiones y llevar a cabo una buena produccion
con el minimo costo, teniendo mayor productividad, generando asi una mayor rentabilidad

y utilidad para las empresas.

El disefio de sistemas de produccion es algo esencial en la empresa ya que, maneja todos los
departamentos de ¢ésta, llevando asi un control de costos, de inventarios, de la produccion,

de procesos y calidad.

Uno de los aspectos mdas importantes a considerar es la ubicacion de la planta ya que tiene
una influencia directa sobre los costos de operacidon de produccion y sobre la efectividad de

la distribucion de dicho producto o servicio de manera eficiente.

Dentro de los aspectos mas importantes a considerar para la localizacion de la planta se

deben considerar los siguientes puntos:

Transportacion

e Disponibilidad de servicios

e Disponibilidad de mano de obra
e (ercania del mercado

e Materia prima

e Aspectos fiscales

e Terrenos

e (lima

e Regulaciones Legales

e Aspectos socioecondmicos y politicos
e [Estabilidad del mercado

e Desarrollo Industrial

e Acceso a financiamiento

e Uso de suelo
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Los factores que se deben considerar en la transportacion:

e Tiempos de entrega

e Tipo de producto

e Distancia

e Costo por unidad demarcada

e (apacidad de llenado de vehiculo
e Costo total del embarque

e Servicio de entrega

e Consideraciones por temporada

e Desarrollo industrial

2.4 Mapeo de procesos

El objetivo de mapear o diagramar es mostrar graficamente, por medio de simbolos, cudles
son las actividades que se llevan a cabo dentro de una organizacién o un proceso de tal
manera que todo aquel que lo lea sea capaz de comprender el alcance y/o llevar a cabo el

proceso.
Elementos del mapeo

(Qué es un proceso? Es una serie sistematica de acciones dirigidas a lograr una meta. Es una

secuencia de actividades, tareas o pasos, que transforman una entrada en una salida.

Un proceso de trabajo agrega valor a las entradas transforméandolas, o bien, usando entradas

para producir algo nuevo.

(Qué es estandarizar un proceso? Adquirir control de las variables (contribuciones clave)
que lo afectan para obtener un resultado preciso y sobre todo asegurar la calidad de la entrega
de los productos y/o servicios al siguiente proceso o subproceso, en la estandarizacion es
necesario diagramar (mapear) y documentar en texto la mejor manera conocida de realizar

el proceso.

Es de gran importancia entender y cumplir que primeramente se deben estandarizar los
procesos para luego medir los factores clave de los mismos. Con el resultado de dicha

medicion y las nuevas propuestas de mejora (muchas de las cuales surgen durante el proceso
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de estandarizacion), se generan nuevos procesos estandares. Todo esto a través de un proceso

de mejora continua.

2.5 Definicion de puestos de trabajo

El andlisis y definicion de puestos de trabajo, es una parte de vital importancia para las
empresas, y especificamente para el area para las cudles se desarrollan los perfiles requeridos
de los trabajadores, con la finalidad de establecer clara y concisamente el objetivo, las

funciones, responsabilidades, etc. Del puesto a ocupar.

El primer paso para la elaboracion de las descripciones de puesto consiste en el correcto
analisis y establecimiento de las necesidades de la empresa, en otras palabras, que requisitos

son indispensables que el candidato cumpla para el desempefio de sus funciones.

El objetivo principal del documento es definir y acotar las responsabilidades y tareas
designadas al trabajador para su conocimiento y el de la direccion de la empresa, establecer
la relacidon entre departamentos o puestos, ubicar correctamente el puesto dentro del
organigrama de la empresa, analizar las cargas de trabajo de las personas y redistribuir o

reasignar contenidos entre diferentes puestos.

Un puesto de trabajo debe definir los siguientes puntos:

Tareas: Actividades encaminadas a conseguir una finalidad concreta.
Funciones: Conjunto de tareas ejercidas de forma sistematica.

Responsabilidades: Obligaciones implicitas en la tarea para que ésta se realice

adecuadamente.

Pasos a seguir:
Descripcion detallada del puesto

Con la descripcion detallada del puesto, se debe conseguir la informacion siguiente:
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(Qué hacen los trabajadores?: tareas, funciones o actividades que ejecutan en el desempefio

del puesto.

(Como lo hacen?: recursos que utilizan, métodos que emplean, manera como ejecutan

cada tarea.

(Para qué lo hacen?: objetivos que pretenden conseguir.

Junto a esto se han de especificar los requisitos y cualificaciones necesarias para que el
trabajador realice las tareas con una cierta garantia de éxito. Las empresas determinan y
establecen los Indicadores de Desempeno (Key Performance Indicators -KPI’s-) que han de

evaluar cada puesto de trabajo.

2.6 Costos de transporte

Un servicio de transportacion incurre en varios costos, como mano de obra, combustible,
mantenimiento, administracion y otros. La mezcla de costos puede dividirse arbitrariamente
en aquellos que varian con los servicios o el volumen (costos variables) y aquellos que no
(costos fijos). Para propositos de fijacion de precios del transporte, resulta util considerar los
costos que son constantes durante el volumen “normal” de operacion del transportista como

fijos. Todos los demds podran considerarse como variables.

Se define entonces, en términos generales, la formula para el calculo de la tarifa de
transporte como: T = CF + CV (D), donde CF son los costos fijos, CV los costos variables
y D la distancia recorrida del viaje que se cotiza. El primer término de la expresion (CF),
suma el costo total relacionado con los sueldos y salarios de la direccion y gerenciamiento,
seguros, administrativos, entre otros. El segundo término (CV), suma todos aquellos gastos
que incurren durante la prestacion del servicio de transporte, por ejemplo, combustible,

mantenimiento, llantas, gastos de camino, operador, entre otros.
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CAPITULO 3: DESARROLLO DE PROYECTOS

Para el arranque del proyecto se me contrata con la finalidad de estructurar y definir el area
operativa desde cero. Con base en los conocimientos de la carrera de Ingenieria Industrial y
la experiencia en logistica y transporte, se me encarga que desarrolle el area, apegandome a
los puntos basicos de planeacion estratégica definida en el plan de negocios. Posteriormente,
y una vez definidos aquellos parametros indispensables desde la direccion, se hace un
analisis de los recursos con los que se cuenta para asi poder definir los alcances que tendra

la operacion.

Primero se definen los procesos generales, es decir, se elaboran diagramas de los diferentes
escenarios que se pueden presentar en el dia a dia, y como se tiene planeado que funcione la
empresa a nivel de ventas, de operacion y administrativo. Una vez que se tienen identificados
a los responsables de cada parte del proceso, se elaboran las descripciones de puesto y
protocolos que involucraran a todos los encargados del proyecto del area operativa a mi
cargo. Se convocan reuniones previas al arranque del negocio para entender las necesidades
y la vision del proyecto por parte de los inversionistas, y durante dos semanas se expone la
mision, visidn, expectativas y metas que los inversionistas desean lograr con la nueva
empresa. Derivado de las descripciones de puesto que se obtuvieron en las sesiones previas
a la inauguracion de la operacion, se reconfirma el organigrama y las lineas de autoridad y

ejecucion.

Existen dos etapas criticas en mi estancia en la empresa. La primera se presenta en el
arranque de operaciones y se debi6 a la falta de experiencia en el ramo, las dificultades con
la plantilla de operadores, con el manejo del sistema, las dificultades mecéanicas que se
tuvieron con las unidades y la desventaja de no tener pleno conocimiento de los tiempos
involucrados a lo largo del proceso de atencion al cliente. Asimismo, durante estos meses no
se contd con camiones cisterna en los patios lo cual dificult6é en tiempos de entrega debido
al tiempo que las pipas invertian en la carga de los tanques en los diferentes puntos de acceso
y venta de agua potable, hasta la llegada de los tanques de 45m?® a los patios de operacion.
La informacion que se fue registrando a lo largo de estos meses realmente no nos daba mucha

vision respecto de si el volumen que atendiamos era bajo o alto.
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La segunda etapa critica, se presenta cuando se detecta una baja en los pedidos una vez
terminada la época de alta demanda registrada en los primeros meses de operacion y que se
relaciona directamente con el precio del servicio ofrecido y que se explicara mas adelante
en el documento. Esto se pudo determinar gracias a la informacion que la Gerencia

Comercial fue recabando de los primeros meses de operacion.

Explicado lo anterior, este capitulo servira para explicar las dos etapas cruciales en las cuales
se concretaron ideas y se propusieron mejoras, con base en la informacidon que arrojaron los

primeros meses de desarrollo del proyecto.

Etapa 1: Estructurar el area operativa con base en las necesidades y la planeacion estratégica
de la empresa. Definiendo los procesos involucrados en la operacion. Seleccionar y capacitar
al personal operativo, definiendo protocolos de atencién al cliente, de emergencia,

reglamento de patios y descripciones de puesto acorde con las necesidades de la empresa.

Etapa 2: Definir las tarifas mas competitivas posibles del servicio, utilizando métodos para
el andlisis de costos de transporte y la informacion estadistica operativa y de ventas de la
época de baja en la demanda considerando un rango de margen deseado por la compaiiia de

30% a 40% sin descuidar el valor agregado (servicio al cliente).
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3.1 Procesos

El proceso general se define en conjunto con la Gerencia Comercial y la Gerencia
Administrativa y se entrega para revision y autorizacion a la Direccion. En el proceso general
de la empresa existe un subproceso operativo y de atencion al cliente mediante el cual, una
vez realizado el proceso, se definiran las descripciones de puesto para los jefes de patio y los

operadores subordinados a la Gerencia Operativa a mi cargo.

Los procesos operativos que disefi¢ en conjunto con las otras areas para el arranque del
proyecto, contemplan el desarrollo del servicio desde que se recibe un pedido ya sea via
telefonica o por Internet, designando que patio cubrira el servicio, hasta que se realiza la
entrega del mismo y el operador regresa al punto de despacho para entregar las copia de las
notas de remision selladas (en caso de que el pago sea via electronica) o en su defecto que

se entregue el efectivo que recibe por parte de los clientes a los auxiliares administrativos.

Dichos procesos se realizaron con la finalidad de capacitar a los jefes de patio y a los
operadores, quienes son el punto principal de contacto con los clientes, para poder asegurar
la estandarizacion del servicio y que cada responsable de patio pudiera tomar decisiones con
base en los protocolos establecidos dentro de la empresa y poder asi, asegurar un servicio

eficiente tanto en tiempo como en calidad de la atencion a quienes contratan el servicio.
Los principales procesos, son:

Proceso de patio.- Disefiado para establecer las funciones principales de cada una de las

partes involucradas en cada paso del servicio (figura 1.9).

Proceso de contingencia.- Elaborado exclusivamente para el drea operativa, con la finalidad
de capacitar a los operadores en cuanto a los pasos a seguir en caso de cualquier incidente

extraordinario al servicio (figura 1.10).

Proceso de cancelacion.- Define qué pasos seguir para la cancelacion del servicio ya sea en

puerta o cuando la unidad se encuentra atn en las instalaciones de la empresa (figura 1.11).
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Figura 1.9 Proceso de patio
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3.2 Definiciones de puestos operativos

Con la ayuda de la Gerencia Administrativa, se definen los puestos operativos de las
personas subordinadas a mi cargo. Se me entrega un formato el cual se usa como referencia
para hacer las descripciones correspondientes a objetivos del puesto, funciones y
responsabilidades de cada empleado acorde con su puesto. Asimismo se definen los
Indicadores de Desempefio (Key Performance Indicator - KPI) con los cuales se evaluaran

a los empleados en el transcurso de los meses.

Si bien, el formato para la descripcion de puestos, es elaborado por la Gerencia
Administrativa, en las juntas previas al arranque del proyecto, se discuten y se hacen cambios
a algunos puntos acorde con las necesidades del proyecto y del area operativa. De tal manera

que las descripciones de los puestos quedan compuestas por los siguientes puntos:
Objetivo.- Lo que se quiere lograr del puesto en mencion.
Funciones clave.- Aquellas tareas que dependen de la persona que se desempeiie en el puesto.

Responsabilidades.- A los conjuntos de acciones que engloban una meta designada por la

Gerencia Operativa.

3.2.1 Jefe de patio
L. Objetivo del puesto

Asegurar que los operadores cumplan con los procedimientos y lineamientos establecidos
por la Gerencia Operativa, mediante la correcta y oportuna capacitacion del personal

encargado de la entrega del servicio.
IL. Funciones claves del puesto

a) Despacho y asignacion de operadores con base en el proceso establecido de trabajo.

b) Administracion y organizacion de la distribucion de las unidades en patio para la
optima operacion de las pipas dentro de las instalaciones.

¢) Monitorear las entregas del servicio y asegurarse que el proceso de documentacion

para los servicios se entregue oportuna y correctamente al drea administrativa.
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d)

g)

h)

III.

IV.

a)
b)

Asegurar el abastecimiento de las unidades tanto de agua como de diésel en patio y
llevar el correcto registro para la elaboracion del reporte estadistico por patio.
Asegurarse que los operadores tengan el equipo de trabajo en perfectas condiciones
cuidando la imagen de la empresa.

Control de las instalaciones del inmobiliario y del equipo dentro de las instalaciones.
Asegurarse que los documentos de las unidades estén vigentes y planear la
renovacion de los documentos cuando sea necesario.

Asegurar que los procesos se cumplan al 100%

Atender cualquier siniestro o incidente en caso de ser necesario.

Responsabilidades del puesto

Controlar la documentacion en tiempo y forma para cada despacho.
Programacion del mantenimiento preventivo y correctivo de las unidades.
Seguridad en las instalaciones del patio.

Capacitacion del personal de manera periodica.

Indicadores para la evaluacion del desempefio

Cumplimiento de los servicios solicitados 90%

Estandarizacion de tiempos y movimientos dentro del patio 90%

3.2.2 Operador

L. Objetivo del puesto

Cumplir con las expectativas del servicio ofrecido por la empresa apegandose a los

protocolos de atencion al cliente, asegurando la mayor eficiencia y calidad en las

entregas asignadas por el jefe de patio.
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b)

IL. Funciones claves del puesto

Entrega oportuna del servicio tratando de cumplir con el tiempo establecido por
el jefe de patio.

Ofrecimiento del servicio a particulares para incrementar ventas por unidad.
Reportar cualquier anomalia detectada en el servicio y escalarlo con el jefe de
patio.

Reportar cualquier anomalia detectada respecto de las condiciones del equipo de
trabajo.

Apegarse a los protocolos de atencion al cliente asi como a los puntos

establecidos en el plan de contingencia

III.  Responsabilidades del puesto

Es responsabilidad del operador tener en 6ptimas condiciones el estado de las
unidades. Es decir, libre de cualquier personalizacion, que la unidad este limpia,
y que se reporte al encargado de patio cualquier anomalia mecénica

Guardar respeto para sus compafieros de trabajo y superiores en todo momento.
Cuidar las instalaciones y reportar cualquier falla detectada en la infraestructura

del patio.

IV.  Indicadores para la evaluacion del desempenio

Satisfaccion del servicio en calidad. Encuestas positivas mayores a 90%

Porcentaje de incidencia contra numero de viajes. Porcentaje menor al 2%

mensual.
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3.3 Reglamento de patio

El Reglamento de patio es un documento que se elabora con la finalidad de establecer los
lineamientos de conducta dentro de las instalaciones, para preservar el inmobiliario de la
empresa, mantener el orden y fomentar la buena y correcta interaccion de todos los

empleados dentro del area de trabajo.

De tal manera que a todos los empleados del area operativa, se les entrega una copia y se les

pide que firmen de conformidad para anexar el documento al archivo de cada uno de ellos.

El reglamento se elabora conjuntamente con la Gerencia Administrativa y establece lo

siguiente:

e Cumplir puntualmente con el horario establecido de trabajo en el turno indicado por
el jefe de patio.

e Guardar el respeto hacia sus compaiieros y superiores, apegandose al Codigo de
ética proporcionado por la empresa y el area administrativa.

e (Queda estrictamente prohibido presentarse en estado inconveniente o en su defecto
consumir algin tipo de bebida alcohdlica o estupefaciente en las instalaciones de
PIPO y en el horario de trabajo.

e Cuidar y mantener en optimas condiciones el inmobiliario y material de trabajo
proporcionado por la empresa: camion, pipa, uniforme e instalaciones de patios.
Quedando estrictamente prohibido hacer modificaciones o arreglos a las unidades.

e Prevenir cualquier tipo de infraccion e incidentes viales, utilizando y manejando de
manera adecuada la unidad asignada.

e Seguir los protocolos de atencion al cliente entregados por el area de ventas y cumplir
con los lineamientos y procesos establecidos por la Gerencia Operativa.

e Cumplir siempre y sin excepcion en caso de cualquier incidente con el Plan de
Contingencia establecido en las capacitaciones impartidas por la empresa.

e Reportar cualquier anomalia detectada que pudiera poner en riesgo la seguridad del
personal y las instalaciones de los patios de operacion.

e Proteger y ser discreto en el manejo de informacion de la empresa.

e Reportar inmediatamente al jefe de patio encargado cualquier desperfecto que se

detecte en la unidad.
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Cualquier falta a alguno de los puntos arriba mencionados serd sancionada con base en
lo establecido en el apartado de sanciones determinadas por la empresa, entregada y
firmada por el operador y con base en los articulos correspondientes contenidos en La

Ley Federal Del Trabajo.

3.4 Zonas y horarios del servicio

Las zonas en las cuales se establecen los patios, se determinan con base en tres criterios:

1. Ubicacion
2. Costo de renta por patio

3. Dimensiones y uso de suelo

En un principio se indica que la meta es surtir las dieciséis delegaciones del Distrito Federal
y la mayor parte del Area Metropolitana. Siendo las zonas que se consideran de mayor
desabasto: la zona oriente de la ciudad (Iztapalapa, Iztacalco y Venustiano Carranza), el

poniente (zona de Santa Fe) y el noroeste de la Ciudad (Ecatepec, Gustavo A. Madero).

Se definen las ubicaciones de los patios de operacion con base en la accesibilidad a los
principales puntos de extraccion de agua potable, sean estos garzas de la red de la delegacion
coordinadas por el Sistema de Agua de la Ciudad de México (SACMEX) o pozos

particulares ubicados en las salidas a las carreteras de Toluca, Texcoco y Ecatepec.

La idea, es que en el arranque de operaciones se opere primero el patio de Cuajimalpa dado
que se ubica un punto de abastecimiento de agua potable en la zona de la Marquesa con el
cual se llega a un arreglo para la compra de agua. Posteriormente la operacion se planea

extender a Iztapalapa y Ecatepec.

El plan de accion sugerido a la Junta Directiva es establecer la operacion de un patio y ese
modelo replicarlo a los otros dos, de tal manera que la operacion se estandaricé para todos
los patios. Que cada uno de ellos cuente con un auxiliar administrativo, un jefe de patio y su
respectiva plantilla de operadores. Sin embargo, el patio de Ecatepec queda en pausa del
plan de crecimiento debido a la falta de recursos y se espera que a mediados de 2015 se

reconsidere su apertura.
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La matriz se establece en el patio de Cuajimalpa por decision de la junta directiva.

El segundo criterio se refiere al costo por concepto de renta de patios, y se establece en el
Plan de Negocios elaborado por los inversionistas quienes solicitan se establezca alrededor
de los $25,000 mensuales por cada patio, aproximadamente. Con éste parametro se lleva a
cabo la busqueda de los terrenos que mejor se adecuen a las necesidades operativas y

financieras de la empresa.

Por tltimo, las dimensiones del terreno y el uso de suelo, juegan un papel importante dado
que el plan de crecimiento de la empresa indica que se adquirird equipo de grandes
dimensiones como camiones tipo thorton (7 metros longitud) y tanques con capacidades de
cuarenta a cuarenta y cinco metros cubicos (40,000-45,000 lts) que seran operador por
tractos de grandes dimensiones (14m de longitud aproximadamente), por lo que se necesita
un terreno que permita realizar maniobras para las operaciones de carga y descarga de las

unidades mas pequeiias.

Considerando los aspectos arriba mencionados, para Cuajimalpa el patio de operaciones se
ubica sobre un terreno encontrado sobre la Carretera Federal México-Toluca a la altura del
Municipio de Contadero; y para Iztapalapa el patio se instala sobre el Eje 6 Trabajadores

Sociales, a la altura de la Central de Abastos.

En ambas locaciones se encuentran terrenos que rondan los 3000 m?, que cumplen con las
condiciones necesarias en su distribucion para la realizacién de maniobras y que cuentan con
los permisos necesarios para el giro del negocio que se va a instalar. Aunado a esto, los patios
cuentan con perfecta accesibilidad a vias primarias que conectan al corazon de la Ciudad de

México y que permiten la circulacion de camiones de grandes dimensiones y tonelaje.

El horario establecido para la recepcion de servicios, se define de lunes a viernes de 08:00 a
18:00 y de 09:00 a 14:00 los fines de semana. Esto, considerando que, dependiendo de la
operacion, los pedidos y el tipo de cliente, los horarios de los choferes se pueden mover o
escalonar a conveniencia de las necesidades de la programacion diaria, respetando las horas
establecidas por jornada laboral y los incentivos correspondientes detallados en sus

contratos.

Se definen zonas de atencion por patio con base en las distancias y rutas mas accesibles para
cada punto, para lo cual me apoyé en GoogleMaps con la finalidad de determinar las

distancias aproximadas de cada patio de operacion al punto céntrico de cada delegacion. En
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un inicio el Unico criterio fue la distancia de ida y vuelta recorrida de los patios a los puntos

de entrega. Posteriormente se llevaria a cabo un andlisis mas detallado de todos los aspectos
involucrados en la operacion.

Por ejemplo, para la Delegacion Miguel Hidalgo, la manera de calcular la distancia de uno

de los patios al punto mas céntrico se realizé de la siguiente manera:
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Este procedimiento se llevo a cabo para todas las delegaciones y considerando ambos patios,
posteriormente se hizo un comparativo de la informacion obtenida tanto para Cuajimalpa
como Iztapalapa para poder asi tomar decisiones de despacho de servicios con base en los
recorridos de las unidades, asi como las rutas mas accesibles de cada patio a los puntos de
entrega. Asi mismo, la informacion obtenida sirvido para establecer un pardmetro de

referencia para poder obtener el mejor costo posible y ajustar las tarifas iniciales.

En el mapa de la figura 1.12 se muestra la ubicacion de los patios y el area designada por la
Gerencia Operativa como zonas de servicio. Cabe mencionar que si bien las delegaciones se
asignaron a un patio en especifico después del analisis de costos (salvo aquellas que podian
despacharse de cualquiera de los dos porque la distancia es casi la misma), dependiendo de
la demanda del servicio y de la operacion del dia a dia se establecid que se podia solicitar

apoyo de un patio a otro si era necesario y si se tenia disponibilidad de unidades en el

momento.
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La metodologia para la designacion de las delegaciones para cada patio se detalla en el
apartado de analisis de costos y en las tablas que se elaboraron para el anélisis de Cuajimalpa

e Iztapalapa.

Figura 1.12 Asignacion de delegaciones por patio
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3.5 Analisis de costos y definicion de tarifas

Analisis situacion 2013

Servicio de Agua PIPO inicia operaciones el 19 de marzo del 2013. El tnico punto del cual
se distribuye los primeros dos meses aproximadamente, es desde Cuajimalpa. A mediados
de mayo, se inaugura el patio de Iztapalapa, con lo cual se pueden abarcar mas zonas en un
menor tiempo incrementando el nimero de servicios que se pueden atender por dia. Dado
que durante esos meses el Sistema Cutzamala recibe mantenimiento en varias ocasiones, la
demanda del servicio es muy alta y los precios originales, llamados “de lista o iniciales”, no
afectan al volumen de llamadas solicitando el servicio. Sin embargo, a inicios de septiembre
se detecta un decremento de la demanda. Con apoyo del 4rea comercial y de los reportes que
en el arranque del proyecto se disefiaron, se determina que la principal causa por la cual no

se concreta una venta se encuentra asociada con el precio del servicio ofrecido.

Dada ésta situacion, la Direccion de la empresa solicita se redefinan las tarifas considerando
el mercado y a los competidores mas cercanos, sin descuidar las metas establecidas por la

misma en cuestion de utilidad.

Se establecen, por parte del area operativa y de ventas una metodologia para definir las
nuevas tarifas y los nuevos procedimientos operativos. Considerando las siguientes

actividades:

e Llevar a cabo un analisis de las zonas con mas demanda del servicio, dejando afuera
aquellas que por cuestiones de tiempos de traslado y margen no sean viables para la
empresa.

e Realizar un andlisis de las zonas de servicio que se quedaran dentro del esquema
operativo y hacer un comparativo entre patios para definir la mejor opcion como
punto de despacho a las zonas seleccionadas del punto anterior con base en la
distancia recorrida, vias de acceso y consumo de diésel.

e Analizar los precios de la competencia y sus fortalezas. Benchmarking.

e Revisar con detalle los casos “especiales”. Es decir, aquellos clientes que sean
potencialmente regulares y que requieran de un mejor precio por m? dado el volumen

que requieran.
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Las tarifas iniciales son las siguientes:

Volumen [m’]* | Precio Normal Precio m’ Precio Urgente Precio m*®

5 $ 1.000,0 $ 2000 $ 1.500,0 $ 3000
10 $ 1.500,0 $ 1500 $ 2.000,0 $  200,0
20 $ 2.500,0 $ 1250 $ 3.000,0 $ 1500
45 $ 4.500,0 $ 1000 $ 5.000,0 $ 1111

*Im’ = 1,000 Its

Las zonas que se consideran de servicio en el arranque del proyecto abarcan las 16
delegaciones y algunos municipios del Area Metropolitana como: Naucalpan, Coacalco,

Ecatepec, Huixquilucan, Atizapan, Cuautitlan, etc.

Con base en el registro de los primeros cuatro meses y dados los problemas operativos
(tiempo de respuesta y flexibilidad) que representan las zonas mds alejadas se hace un
analisis para determinar qué zonas si quedaran dentro del esquema operativo, considerando

los puntos de despacho en Cuajimalpa e Iztapalapa.

Consideraremos el analisis del periodo comprendido entre marzo y diciembre de 2013. El
resultado y comportamiento de ventas y pedidos se muestra en la siguiente tabla y en la

grafica 1.13.

Hay que considerar que para la primera etapa, de arranque, se contd solamente con siete
pipas operables debido a que parte del parque vehicular que se recibi6 tuvo fallas mecéanicas
y parte del parque vehicular estuvo parado. Aunado a esto, la Direccién solamente aprobd la

contratacion de siete operadores.

MES 2013 | PEDIDOS DIAS PEPIDOS
OPERADOS | P/DIA
Marzo 62 10 6.2
Abril 129 30 43
Mayo 172 31 5.5
Junio 169 30 5.6
Julio 215 31 6.9
Agosto 319 31 10.3
Septiembre | 258 30 8.6
Octubre 240 31 7.7
Noviembre | 248 30 8.3
Diciembre | 232 31 7.5
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PEDIDOS 2013
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Grafica 1.13 Comportamiento de pedidos 2013

El patio de Iztapalapa arranca operaciones a mediados de mayo (17 de mayo
aproximadamente) lo que representa un incremento en los pedidos atendidos. A partir de
¢éste mes y hasta finales de noviembre el volumen se incrementa y se estabiliza alrededor de
los 240 pedidos promedio por mes, salvo en el caso de agosto donde se tuvo un incremento

de pedidos notable debido a un proyecto especial para un club deportivo.

La Gerencia Comercial, se encargd de hacer un reporte que registré cudles eran las
principales razones por las que no se cerraba la venta de un servicio, indicando con mayor

porcentaje: el precio de lista.

Debido al estancamiento de los pedidos y la baja de demanda, que obedeci6 al
restablecimiento del Sistema Cutzamala y a la época de lluvias, la junta directiva plante6 la
posibilidad de hacer un nuevo analisis de tarifas que aseguraran una mayor captacion de

clientes.

Dada la necesidad de ajustar los precios para ser mas competitivos en el mercado e
incrementar el numero de pedidos, se debe realizar un andlisis de todos los factores

involucrados en la operacion. Las tarifas deben conformarse por una parte fija y otra variable.

Empezaremos por definir cuéles seran considerados como costos fijos y costos variables. Si
bien cada empresa puede definir sus costos como fijos o variables con base en las
necesidades de la misma, al hacer un analisis exhaustivo con la Gerencia Administrativa se

definen para nuestro caso de la siguiente manera:
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e COSTOS FIJOS:

o Radios Nextel - $3,600.00 (mensual)

o Rentas de patios — $55,000.00 (mensual)

o Seguro unidades - $113,000.00 (anual)

o  Factor de reparaciones mecanicas definido en el plan de negocios -
$30,000.00 (mensual)

o Luz-$10,000.00 (mensual)

o Teléfono - $6,000.00 (mensual)

e (COSTOS VARIABLES:

o Combustible — en funcion de la distancia
o Costo de agua — en funcion del pozo

o Salario operador - $7,000.00 (mensuales)

Se define la siguiente formula para el célculo de las tarifas en funcién de la distancia y el
rendimiento de las unidades, es decir, los kilometros por litro de diésel para cada una de las

capacidades de las pipas: 10m®, 20 m® y 45 m’.

km

Costo = |costo de agua + ( > * costo diesel + salario operador

rendimiento

+ costo fijo] * porcentaje utilidad requerido

Para determinar el costo del agua es necesario hacer hincapié que el precio del metro cubico
por cada patio es diferente. La carga de las pipas que abastecen el patio (pipas de 45 m?)
oscila entre los $700 y $800, por lo que se consideran los costos que se muestran en las tablas

1.14y 1.15:
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, Costo 45 Costo
OPCION Precio m® Costo fijo COSTO m®
m? diésel Operador TOTAL
1 § 700,00| $ 1556 $ 166338 $ 37
$ 380,05| $ 250,00| $ 333,33
2 § 800,00|$ 17,78 $ 1.76338| $ 39

Tabla 1.14 Costos relacionados para definicion de m* en Cuajimalpa

Para Iztapalapa, el acarreo de agua al patio tiene los siguientes costos promedio:

$55.00

I m

$2,475.00

45 m?

$1,100.00

20 m?

$550.00

10 m?

IZTAPALAPA

Tabla 1.15 Costo de m® para patio de Iztapalapa

Estos costos consideran el acarreo del agua de nuestras unidades tanto al patio de Iztapalapa

como para el patio de Cuajimalpa ya que de ahi se distribuye a las diferentes zonas de

Servicio.

Para determinar el costo del diésel para las diferentes zonas, se ide6 un método con el cual

se determinarian los rendimientos promedios por tipo de unidad considerando tres

capacidades: 10m?, 20m® y 45m>. La metodologia utilizada consistié en lo siguiente:

a) Elaborar un reporte en el cual se registrara diariamente los kilometros recorridos por

cada unidad apoyandose en el sistema de GPS, indicando la carga de diésel en litros

por dia.

b) Cotejar la informacion con los odometros de cada camion registrando la lectura los

dias 1, 15 y 25 de cada mes.

¢) Monitorear y definir un rango de rendimiento permisible para cada tipo de unidad

considerando los diferentes escenarios: pipas cargadas, terreno, trafico, etc.

50



Una vez obtenida la informacion con base en el registro histérico de los rendimientos,
debemos considerar hacer un andlisis por capacidad de las unidades y con base en ello definir
un precio por volumen. La siguiente tabla muestra el comportamiento de los rendimientos

para las diferentes capacidades en el 2014 (tabla 1.16) y su respectiva grafica (grafica 1.17):

RENDIMIENTO
2014 (km/Its)
10m* 20m® 45m?
Enero 2.1 1.6 1.11
Febrero |24 1.9 1.02
Marzo 2.3 2.0 0.97

Abril 2.5 1.6 1.07
Mayo 2.2 1.8 1.12
Junio 2.5 1.8 1.12
Julio 23 2.1 0.98

Tabla 1.16 Rendimientos por capacidad 2014

Este es el comportamiento graficado:

Rendimientos 2014
3.0

2.5

: 2
2.0 1 2.0 -
A - 18

1.5 RENDIMIENTO 10m3

1.0 +——dl 3.0 32112 o gg====RENDIMIENTO 20m3
0.5 RENDIMIENTO 45m3

0.0 T T T T T T 1

Grafica 1.17 Comportamiento rendimiento (km/lts diésel) por tipo de pipa
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El rango definido por la Gerencia Operativa a considerar en las cotizaciones por capacidad

son los mostrados en la tabla 1.18:

Rendimiento por capacidad [km/lts diésel]
Rendimiento

10m? 20m’? 45m’

Minimo 2.1 1.6 0.98

Maéximo 2.5 2.1 1.11

Tabla 1.18 Rangos de rendimiento por capacidad de vehiculo o tanque

Para el costo del combustible que se consideraria en cada cotizacion fue necesario considerar
el escenario anual. Dado que el costo de diésel sube en $0.11 por mes en 2014, se definid
un costo promedio del costo de diésel para todo el afio considerando que los precios que se

definan no cambiarén a lo largo del mismo periodo (tabla 1.19).

Mes Diésel [$]
Enero 12,73
Febrero 12,84
Marzo 12,95
Abril 13,06
Mayo 13,17
Junio 13,28
Julio 13,39
Agosto 13,5
Septiembre 13,61
Octubre 13,72
Noviembre 13,83
Diciembre 13,94

Promedio 2014  $13,34

Tabla 1.19 Costo promedio de diésel para 2014
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Para los COSTOS FIJOS que se definieron en un inicio del capitulo se debe considerar lo

siguiente:

e La flotilla de operacion cuenta con 8 operadores.

e Que el costo de los servicios (agua, luz, etc.) se debe considerar de manera anual y
dividirlo entre el nimero de meses y unidades operables.

e Que se deben considerar los meses con una base de 30 dias puesto que se trabaja
sadbados y domingos.

e Que la Direccion de la empresa, solicita al menos 15 viajes diarios como el nuevo

objetivo que la Junta Directiva define para ésta nueva etapa.

Para el caso de PIPO, se consideraron como costos fijos los mostrados en la tabla 1.20 abajo

mostrada:

CONCEPTO Monto mensual

Nextel $ 3,600.00

Renta terrenos $ 55,000.00

Seguro unidades  $ 9,416.67

Luz $ 10,000.00

Teléfono e

) $ 6,000.00

internet

Factor de o Monto por
o $ 30,000.00 Monto diario o

mantenimiento viaje

TOTAL $ 114,016.67 $ 3,800.56 $ 253.37

Tabla 1.20, Costos fijos para la definicion de tarifas

El costo del salario del operador se manejard como variable dado que el sueldo diario se ira
amortizando entre los viajes que el operador realice por dia. Es decir, si un operador hace 1
viaje al dia el costo reflejado en el costo del servicio es de $233.33. Si el operador hace dos
viajes, el costo a considerar en el segundo viaje es ($233.33/2) = $116.66 y asi

sucesivamente.
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Una vez que ya se tienen todos los elementos necesarios para poder determinar el costo real
del servicio y poder asi definir las nuevas tarifas con base en las consideraciones operativas,
se tuvo que hacer el anélisis de distancias y rutas para cada patio. Las distancias se calcularon
tomando en cuenta los puntos mas céntricos de cada delegacion y apoyandome en Google

Maps para identificar los mejores puntos de atencion para cada zona de servicio.

Si bien en un inicio, por distancia podria parecer que cierta zona es mejor atenderla de un
punto respecto del otro, fue necesario poder confirmar esto utilizando toda la informacion
posible referente a los costos involucrados en la operacion y también haciendo
consideraciones que se detectaron en el dia a dia y que permitieron posteriormente hacer mas
flexible la toma de decisiones operativas para optimizar tiempos y costos. Por ejemplo uno
de los factores que se tomo6 en cuenta fue la ruta permitida para transitar debido a la
capacidad de las unidades. Es decir, debido a las dimensiones y peso que los camiones
transportan, en algunas zonas tienen restringidos los accesos al parque vehicular con estas
caracteristicas, por lo que también fue importante considerar rutas, trafico y accesibilidad a

los puntos de entrega.

Las siguientes tablas muestran el analisis de costos que se hizo para cada patio. El anélisis
se realiz6 en Excel, considerando todos los costos explicados anteriormente y utilizando la
formula descrita en el Capitulo 2: Marco Teorico. Para cada delegacion, la primera columna
sefiala el tipo de servicio que se esta cotizando, es decir de 5, 10, 20 y 45 ™ representa el
numero de kildmetros redondos aproximados del patio (sea Cuajimalpa o Iztapalapa) al sitio
de entrega. Cabe sefialar que se consider6 una distancia promedio, utilizando como

referencia el punto mas céntrico de cada delegacion.

La segunda columna, el nimero en negritas indica el costo para la empresa considerando la

integracion de costos fijos y variables antes de calcular la utilidad deseada.

La tercera y tltima columna por cada delegacion representa el rango de utilidades propuesto
a la Direccion, y que va del 30% al 40%, por lo que se consideraron las tres siguientes
opciones: 30%, 35% y 40%. Esto, con la finalidad de entregar a la Gerencia Comercial, una

tabla, que le permitiera tener un rango de negociacion para clientes potenciales.

En amarillo se indican los precios mas bajos arrojados del anélisis y que son los que se

utilizaron como parametro para integrarlos a los precios de lista.
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Las tablas con la informacién de precios obtenida para el patio de Cuajimalpa e Iztapalapa

se muestran en las tablas 1.21 y 1.22 respectivamente.

Cabe mencionar que el analisis de todas las delegaciones, se realiz6 para ambos patios.

Posteriormente se compararon entre el patio de Cuajimalpa e Iztapalapa los resultados

obtenidos, de tal forma que en las tablas siguientes solamente se muestra la opcion mas

viable en términos de precios al cliente y se muestra en la tabla del patio que corresponde.

CUAJIMALPA
Huixquilucan Precio con utilidad
Se[rnvlif‘" Distancia [km] Costo [$] 30% 35% 40%
5 23428 $1,084.56 $1,126.27 $1,167.99
10 - 1.019.28 $1,325.06 $1,376.02 $ 1,426.99
20 1.436.69 $1,867.70 $1,939.53 $2,011.37
45 2 603.93 $3,385.11 $3,515.31 $3,645.50
Cuajimalpa Precio con utilidad
Se[rnvl;;“’ Distancia [km] Costo [$] 30% 35% 40%
5 74834 $972.84 $1,010.26 $1,047.68
10 i 93334 $1,213.34 $1,260.01 $1,306.68
20 1.330.01 $1,729.01 $1,795.51 $ 1,862.01
45 240073 $3,120.95 $3,240.99 $3,361.02
Alvaro Obregon Precio con utilidad
Se[rnvl;;“’ Distancia [km] Costo [$] 30% 35% 40%
5 92356 $1,200.63 $1,246.81 $1,292.99
10 1108.56 $1,441.13 $ 1,496.56 $1,551.99
38.28 -
20 1563.64 $2,032.73 $2,110.91 $2,189.09
45 2734.49 $3,554.83 $3,691.56 $3,828.28
Benito Juarez Precio con utilidad
Se[rn‘;;T"’ Distancia [km] Costo [$] 30% 35% 40%
5 940 56 $1,222.73 $1,269.76 $1,316.79
10 1125.56 $1,463.23 $1,519.51 $1,575.79
40.83 -
20 1586.31 $2,062.20 $2,141.52 $2,220.83
45 2766.87 $3,596.93 $3,735.28 $3,873.62
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Cuauhtémoc

Precio con utilidad

Servicio

[m] Distancia [km] Costo [$] 30% 35% 40%
5 919.03 $1,194.74 $1,240.69 $ 1,286.64
10 1,104.03 $1,435.24 $ 1,490.44 $1,545.64
37.6 ——
20 155759 $2,024.87 $2,102.75 $2,180.63
45 2725.85 $ 3,543.61 $3,679.90 $3,816.19
Miguel Hidalgo Precio con utilidad
S"[;‘;;T“’ Distancia [km] Costo [$] 30% 35% 40%
5 38756 $1,153.82 $1,198.20 $1,242.58
10 L072.56 $1,394.32 $1,447.95 $1,501.58
32.88 —
20 1515.63 $1,970.32 $2,046.10 $2,121.89
45 2.665.91 $ 3,465.68 $3,598.97 $3,732.27
Magdalena Contreras Precio con utilidad
S‘};‘S]“" Distancia [km] Costo [$] 30% 35% 40%
5 969.70 $1,260.61 $1,309.10 $1,357.58
10 1.154.70 $1,501.11 $1,558.85 $1,616.58
452 —
20 1.625.16 $2,112.71 $2,193.96 $2,275.22
45 282237 $3,669.08 $3,810.20 $3,951.32
Azcapotzalco Precio con utilidad
Se[r[:’l;}"'“’ Distancia [km)] Costo [$] 30% 35% 40%
5 94837 $1,232.87 $1,280.29 $1,327.71
10 1.133.37 $1,473.37 $1,530.04 $1,586.71
42 SERE
20 1.596.71 $2,075.72 $2,155.56 $2,235.39
45 2781.73 $3,616.25 $3,755.34 $3,894.42
Gustavo A. Madero Precio con utilidad
Se[r[:’l;;“’ Distancia [km] Costo [9] 30% 35% 40%
5 964.66 $1,254.06 $1,302.30 $1,350.53
10 1.149.66 $1,494.56 $1,552.05 $1,609.53
50 —
20 1.604.33 $2,085.63 $2,165.85 $2,246.06
45 288333 $3,748.33 $3,892.50 $4,036.66
Tlalpan Precio con utilidad
Se[rn‘si“’ Distancia [km] Costo [$] 30% 35% 40%
5 96170 $1,250.21 $1,298.30 $1,346.38
10 1.146.70 $1,490.71 $ 1,548.05 $1,605.38
44 Tl
20 1.614.49 $2,098.84 $2,179.56 $2,260.29
45 280713 $3,649.27 $3,789.63 $3,929.98

Tabla 1.21 Analisis de costos por delegacion patio de Cuajimalpa
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IZTAPALAPA

Alvaro Obregén

Precio con utilidad

S“'[rn‘ST“’ Distancia [km] Costo [9] 30% 35% 40%
5 949.76 $1,234.69 $1,282.18 $1,329.67
10 122476 $1,592.19 $1,653.43 $1,714.67
323 =
20 1.829.46 $2,378.29 $2,469.77 $2,561.24
45 3.468.54 $4,509.10 $4,682.53 $4,855.96
Benito Juarez Precio con utilidad
Servicio | py;tancia [kl Costo [9] 30% 35% 40%
[m’]
5 281,60 $1,146.09 $1,190.17 $1,234.25
10 1.156.60 $1,503.59 $1,561.42 $1,619.25
20.8 —
20 1.741.83 $2,264.37 $2,351.47 $2,438.56
45 332249 $4,319.24 $4,485.36 $4,651.49
Coyoacan Precio con utilidad
SIED | e T Costo [9] 30% 35% 40%
[m’]
5 29227 $1,159.95 $1,204.57 $1,249.18
10 L1677 $1,517.45 $1,575.82 $1,634.18
22.6 —
20 1.755.54 $2,282.20 $2,369.98 $2,457.76
45 334535 $ 4,348.96 $4,516.22 $4,683.49
Cuauhtémoc Precio con utilidad
Se[rnvlii“’ Distancia [km] Costo [3] 30% 35% 40%
5 93791 $1,219.28 $1,266.18 $1,313.07
10 1212.91 $1,576.78 $1,637.43 $1,698.07
30.3 -
20 1814.22 $2,358.48 $2,449.19 $2539.90
45 344314 $4,476.08 $4,648.24 $4,820.40
Gustavo A. Madero Precio con utilidad
Se[rnvlii“’ Distancia [km] Costo [3] 30% 35% 40%
5 1.054.66 $1,371.06 $1,423.80 $1,476.53
10 1.329.66 $1,728.56 $1,795.05 $1,861.53
50 ——
20 1.964.33 $2,553.63 $2,651.85 $2,750.06
45 3.693.33 $4,801.33 $4,986.00 $5,170.66
Iztacalco Precio con utilidad
Se[rn‘gi"’ Distancia [km] Costo [$] 30% 35% 40%
5 226.49 $1,074.43 $1,115.76 $1,157.08
10 1.101.49 $1,431.93 $1,487.01 $1,542.08
115 B
20 1.670.96 $2,172.25 $2,255.80 $2,339.34
45 300438 $4,165.69 $4,325.91 $4,486.13
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Iztapalapa Precio con utilidad
S"[;‘ST“’ Distancia [km] Costo [9] 30% 35% 40%
5 846,04 $1,099.86 $1,142.16 $1,184.46
10 L121.04 $1,457.36 $1,513.41 $1,569.46
14.8 ———
20 1.696.11 $2,204.94 $2,289.74 $2,374.55
45 3.946.29 $4,220.18 $4,382.49 $4,544.81
Venustiano Carranza Precio con utilidad
Se[rn‘ST“’ Distancia [km] Costo [$] 30% 35% 40%
5 877.46 $1,140.69 $1,184.57 $1,228.44
10 1152.46 $ 1,498.19 $1,555.82 $1,613.44
20.1 —
20 1.736.49 $2,257.44 $2,344.26 $2,431.09
45 3313.60 $ 4,307.68 $4,473.36 $4,639.04
Tlahuac Precio con utilidad
S‘};‘S]““’ Distancia [km] Costo [$] 30% 35% 40%
5 906.50 $1,178.45 $1,223.77 $1,269.10
10 1181.50 $1,535.95 $1,595.02 $1,654.10
25 —
20 1773 .83 $2,305.98 $2,394.67 $2,483.36
45 3375.83 $ 4,388.58 $4,557.37 $4,726.16
Azcapotzalco Precio con utilidad
S"[‘;:’l;}"'“’ Distancia [km] Costo [9] 30% 35% 40%
5 1.042.81 $1,355.65 $ 1,407.79 $1,459.93
10 131781 $1,713.15 $1,779.04 $1,844.93
48 —
20 1.949.09 $2,533.82 $2,631.27 $2,728.73
45 3.667.93 $4,768.31 $4,951.71 $5,135.10
Tlalpan Precio con utilidad
Se[r[:’l;;“’ Distancia [km| Costo [$] 30% 35% 40%
5 1.051.70 $1,367.21 $1,419.80 $1,472.38
10 1.326.70 $1,724.71 $1,791.05 $1,857.38
44 22 20:
20 1.974.49 $2,566.84 $2,665.56 $2,764.29
45 361713 $4,702.27 $4,883.13 $5,063.98
Xochimilco Precio con utilidad
Se[rn‘gim Distancia [km] Costo [$] 30% 35% 40%
5 1.091.71 $1,419.22 $1,473.80 $1,528.39
10 136671 $1,776.72 $1,845.05 $1,913.39
50 —
20 202783 $2,636.18 $2,737.57 $2,838.96
45 3.693.33 $4,801.33 $ 4,986.00 $5,170.66

Tabla 1.22 Analisis de costos por delegacion patio de Iztapalapa
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De los resultados obtenidos de las tablas anteriores, se seleccionaron en color verde los
precios mas competitivos que se pueden ofrecer al cliente con base en los costos
involucrados para la operacion de la empresa. Sin embargo, estos precios fueron sometidos
a un comparativo con los precios obtenidos de la competencia, para poder asi hacer un ajuste
a aquellas tarifas que se detectaron por arriba del precio de mercado con la intencion de

incrementar la captacion de clientes e impactar en un aumento en la venta del servicio.

La siguiente tabla, muestra los precios de nuestros competidores mas cercanos, es decir, por
los mismos tipos de servicios que ofrece Servicio de Agua PIPO. Se realiz6 en conjunto con
la Gerencia Comercial, un benchmarking para identificar las tarifas y el precio aproximado
en el mercado por cada capacidad. Los precios obtenidos de nuestros principales

competidores, se muestran en la tabla 1.23:

CAPACIDAD
EMPRESA 5 m3[$] 10 m3 [$] 20 m3[$] 45 m3[$]
A N/A 1,300 2,100 3,800
C 800 1,400 2,200 3,750
S 750 1,100 1,900 N/A
P 800 1,200 2,000 N/A

Tabla 1.23 Precios principales competidores

La lista final de precios, se integrd con los que corresponden al margen de utilidad mas bajo
del rango sugerido por la direccion (precios en verde de las tablas 1.21 y 1.22). Es decir, con
una utilidad de 30%. Aunado a esto, en sesiones con la Gerencia Comercial se analizaron
los casos en los que el precio obtenido, aun considerando nuestro margen de utilidad més
bajo, se encontraba fuera de mercado. Esto sucedi6 sobre todo en los servicios a particulares
(5 m?). Desde el punto de vista operativo, se sugirio ajustarse a la competencia, considerando
que los servicios de ésta indole tenian un gran volumen, y se podian realizar multiples
entregas con un mismo camién. Es decir, hacer los servicios con pipas de 10 m*y 20 m® en

un solo viaje y con la ruta adecuada.

De ésta manera se pudo ofrecer un servicio competitivo en cuestiones de eficiencia, de

servicio, atencion y viable econdmicamente para nuestros clientes.
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La tabla 1.24 muestra como qued6 finalmente la lista de rangos de precios sugeridos al area

comercial para la venta y negociacién con los potenciales consumidores. Es importante

sefalar que los “precios reales” de la tabla se redondearon a cifras cerradas por cuestiones

de practicidad en el pago del servicio.

LISTA DE PRECIOS PIPO 2014

5m? 10 m? 20 m? 45 m?
Precio Precio Precio Precio Precio Precio Precio Precio
Delegacion
real Recomendado real Recomendado real Recomendado real Recomendado
$ $ $ $
A. Obregon
$ 1,200 $ 900 $ 1,400 $ 1,400 2,050 2,100 3,550 3,600
$ $ $ $ $ $ $ $
Azcapotzalco
1,232 900 1,500 1,400 2,100 2,100 3,600 4,000
Benito $ $ $ $ $ $ $ $
Juarez 1,150 800 1,500 1,400 2,050 2,100 3,600 4,000
$ $ $ $ $ $ $ $
Coyoacan
1,150 800 1,500 1,400 2,300 2,200 4,350 4,000
$ $ $ $ $ $ $ $
Cuajimalpa
970 800 1,200 1,300 1,750 2,000 3,150 3,500
$ $ $ $ $ $ $ $
Cuauhtémoc
1,200 900 1,400 1,300 2,000 2,000 3,550 4,000
Gustavo A. $ $ $ $ $ $ $ $
Madero 1,350 900 1,500 1,500 2,100 2,100 3,800 4,000
$ $ $ $ $ $ $ $
Huixquilucan
1,100 800 1,300 1,200 1,900 2,000 3,400 3,500
$ $ $ $ $ $ $ $
Iztacalco
1,050 800 1,400 1,200 2,200 2,100 4,150 4,000
$ $ $ $ $ $ $ $
Iztapalapa
1,100 800 1,400 1,200 2,200 2,100 4,200 4,000
$ $ $ $ $ $ $ $
M. Hidalgo
1,150 900 1,400 1,300 1,950 2,000 3,500 4,000
$ $ $ $ $ $ $ $
Tlahuac
1,150 800 1,550 1,300 2,300 2,100 4,400 4,200
$ $ $ $ $ $ $ $
Tlalpan
1,250 900 1,500 1,300 2,100 2,100 3,650 3,800
$ $ $ $ $ $ $ $
V. Carranza
1,150 800 1,500 1,300 2,250 2,200 4,300 4,000
$ $ $ $ $ $ $ $
Xochimilco
1,419 1,000 1,700 1,500 2,600 2,500 4,800 4,500
PROMEDIO § 1,175 $ 1,450 2,123 $ 3,867

Tabla 1.24 Precios finales de lista
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Se dejaron fuera de las zonas de atencidn, la mayor parte del Area Metropolitana: Atizapan,
Cuautitlan, Coacalco, Ecatepec, Cd. Nezahualcdyotl (salvo algunas excepciones). También
se limitd el servicio a las delegaciones: Milpa Alta, Magdalena Contreras, algunas zonas de
Xochimilco, Tldhuac y gran parte de Gustavo A. Madero por cuestiones de distancia y

tiempos.

Haciendo un analisis de las zonas con mas demanda se detectaron que el mayor porcentaje
de pedidos se encontraban en las zonas que muestra la tabla 1.25 y que, con base en la
informacion que se obtuvo durante esos meses, sirvio de apoyo para enfocarnos en aquellas

zonas donde la empresa era mas competitiva y tenia la mayor demanda del servicio.

Operativamente, las delegaciones que se consideraron como zonas de servicio, se definieron
contemplando los tiempos de entrega y accesibilidad, lo cual nos permitié hacer mas viajes

al dia por unidad y operador.

2014
| enero | febrero | marzo | abril | mayo ‘ junio | julio | TOTAL %
Cuauhtémoc 73 129 146 119 139 132 146 884 32.3%
Cuajimalpa 22 22 75 53 41 21 35 269 9.8%
Venustiano Carranza 29 26 36 31 48 55 64 289 10.6%
Alvaro Obregén 38 50 33 25 18 15 14 193 7.1%
Iztapalapa 23 32 34 24 33 28 45 219 8.0%
Iztacalco 16 25 35 26 31 22 21 176 6.4%
Coyoacan 14 15 22 27 28 35 27 168 6.1%
Benito Juarez 19 19 33 21 14 23 23 152 5.6%
Azcapotzalco 14 12 18 15 22 11 22 114 4.2%
Miguel Hidalgo 28 5 20 13 13 7 8 94 3.4%
Xochimilco 9 7 3 9 8 16 15 67 2.5%
Gustavo A. Madero 11 14 9 4 4 0 1 43 1.6%
Tlalpan 2 2 3 5 4 4 2 22 0.8%
Tlahuac 5 2 5 3 2 2 5 24 0.9%
Huixquilucan 0 3 2 0 7 4 1 17 0.6%
Naucalpan 1 0 1 0 0 0 0 2 0.1%
Magdalena

Contreras 0 0 0 1 0 0 0 1 0.0%

TOTAL 304 363 475 376 412 375 429 2734

Tabla 1.25 Distribucion porcentual de pedidos por delegacion
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Finalmente con el ajuste de tarifas se observa el comportamiento de los pedidos y se

considera que si existe un incremento en 2014 respecto de 2013. La tabla de los pedidos por

mes se muestra a continuacion:

363 28
475 31
376 30
412 31
375 30
429 31

Tabla 1.26 Pedidos mensuales 2014

304 31 9.8

13.0
15.3
12.5
133
12.5
13.8

Colocando en una sola grafica los dos periodos analizados para el comportamiento de los

pedidos recibidos, encontramos que, si bien el comportamiento tiende a ser ciclico y en los

meses de estiaje la demanda sube, las ventas y pedidos se han incrementado respecto del afio

anterior, siendo el mes mas bajo de 2014 casi comparable con el mes mas alto de 2013 como

lo muestra la grafica 1.26:

PEDIDOS 2013-2014
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Gréfica 1.26 Comparativo 2013-2014
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Se monitorea que el comportamiento de los pedidos sea similar al comportamiento de

numero de viajes realizados por los operadores, para de esta forma asegurar que el

incremento de viajes y de pedidos son congruentes y que la diferencia obedece a aquellos

pedidos que se tienen que surtir con 2 o mas unidades como en el caso de los pedidos

grandes. Por ejemplo, para aquellos pedidos que se reciben de 50m?, 80 m®, 100 m?, etc.

Debido a las capacidades de las pipas, y muchas veces dependiendo de la operacion que se

tenga programada, es necesario hacer 3 o 4 viajes para completar el pedido a lo largo del dia.

Las graficas que se muestran en las graficas 1.27 y 1.28 se usaron cdmo pardmetro de

referencia.
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Grafica 1.27 Comportamiento pedidos mensuales
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Grafica 1.28 Comportamiento viajes mensuales 2014
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2013

2014

Una de las estrategias del area operativa para poder incrementar el nimero de pedidos que
se podian atender de manera diaria, fue solicitar la contratacion de operadores eventuales en
algunos meses del 2014. Dichas contrataciones atendieron al incremento de la demanda del
servicio detectada tanto en el area de ventas como en el area operativa. En términos
generales, y debido a altas, bajas y cambios en algunos meses, el nimero de operadores
extras promedio que se tuvo fue de 0.57 en 2014, lo que representa un incremento de 7%
con respecto a 2013 (ver tabla 1.29). Si bien el numero de viajes promedio por operador
incrementa 12.85%, notamos que en el recuento mensual de 2013 a 2014 el numero de viajes

se incrementa 20.4% lo cual fue posible gracias al ajuste de tarifas y también a la

optimizacion de los procesos y tiempos dentro de la operacion.

PED. VIAJES PROM. VOLUMEN ng%l\n//llE.N TOTAL
PEDIDOS | PROM. | VIAJES | o yen | VIME [ #OP | o b DiaRIo -

DIARIO OPERADOR

(Its)

Agosto 319 1030 | 374 12.06 1.51 8.00 | 3,824,500 | 123,371 | 13,083
Septiembre 258 8.60 392 13.06 1.63 8.00 4,964,000 165,467 14,518
Octubre 240 7.74 342 11.03 1.38 8.00 | 4452500 | 143,629 | 12,863
Noviembre 248 8.27 326 10.87 1.36 8.00 4,244,000 141,467 10,529
Diciembre 232 7.48 279 9.00 1.13 8.00 3,390,000 109,355 9,139
Enero 303 9.77 321 10.35 1.48 7.00 | 3,675,000 | 118,548 8,311
Febrero 363 1296 | 373 13.32 1.67 8.00 | 4,260,000 | 152,143 | 11,656
Marzo 475 15.32 499 16.10 1.79 9.00 5,656,000 182,452 15,683
Abril 376 1253 | 408 13.6 1.36 10 | 4,585,000 | 152,833 | 13,192
Mayo 412 13.29 454 14.65 1.46 10.00 | 5,370,000 173,226 16,429
Junio 375 12.5 395 13.17 1.55 8.00 4,090,000 136,333 13,847
Julio 429 13.84 442 14.26 2 8 5,035,000 162,419 15,501

Tabla 1.29 Estadisticas generales 2013 vs 2014

La tabla arriba mostrada, muestra el comportamiento de los indicadores relevantes para la
operacion, comparando el periodo de inicio en 2013 y el periodo de inicio de 2014 hasta la

fecha en que se plantearon las mejoras del servicio y la reestructuracion de las tarifas.

El detalle de los cambios obtenidos y las recomendaciones se indicaran de manera especifica

en las conclusiones.
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Las graficas mostradas a continuacion (grafica 1.30 y grafica 1.31) sirvieron como parametro
de referencia para monitorear el comportamiento del volumen mensual surtido, respecto del
kilometraje obtenido a lo largo del mes. Esta relacion es directamente proporcional por lo
que cualquier alteracion que se detecta, se considera un foco de alarma que requiere atencion
inmediata ya que impacta directamente en los costos considerados en las tarifas obtenidas

del analisis tanto para Cuajimalpa como Iztapalapa.

Volumen Its mensual 2014
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Grafica 1.30 Comportamiento volumen surtido
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CONCLUSIONES

Crear una nueva empresa requiere de una ardua planeacidon, paciencia y dedicacion.
Especialmente si no se tiene experiencia en la industria en la que se desea incursionar para
generar un proyecto que compita con compaiias que atienden gran parte del mercado
existente. Hay muchos factores que pueden afectar el desarrollo de un proyecto de la teoria
a la practica ya que éstas suelen ser diferentes. En la primera, generalmente no se consideran
factores relevantes que muchas veces no se pueden controlar o inclusive medir y que, en la
practica, requieren de habilidades de improvisacion con los recursos que se tengan a la mano.
Es muy importante que en el inicio de un proyecto, se registre toda la informacion posible
que vaya generando la operacion del dia a dia y que todas las éareas tengan mucha
comunicacion. Los datos que se van generando serviran en algin momento para realizar un
diagndstico de la empresa, para saber qué es lo que estd pasando al interior y para tener
retroalimentacién pero no solo del funcionamiento interno sino también de lo que esta

pasando afuera en el mercado, con la competencia y sobretodo con los clientes.

Personalmente, ésta fue mi primera experiencia para desarrollar un proyecto, que si bien no
disefi¢ desde cero, refiriéndome al Plan de Negocios, si me permiti6 contar con cierta libertad
para aportar ideas, disefiar procesos y de manera general aplicar los conocimientos

aprendidos en la carrera de Ingenieria Industrial.
El proyecto significod todo un reto para mi crecimiento profesional en dos aspectos:

1. Previo al arranque de la operacion, me obligd a retomar bases tedricas y conceptos
de la carrera, con los cuales se trabajé durante dos semanas en equipo para plasmar
en papel los lineamientos, reglas, procesos, planes de contingencia y consideraciones
hechas por las otras areas de la empresa, con la finalidad de estar preparados para
cualquier eventualidad que se presentase una vez iniciada la operacion.

2. Enla practica, si bien las bases que se asentaron durante las dos semanas previas de
trabajo, sirvieron a manera de guia o parametro para la operacion e interaccion de las
diferentes areas de la empresa, mucho de lo que se planted en dichas sesiones, se fue
ajustando conforme a lo que se aprendié en campo. Es decir, de alguna forma se
tuvieron que hacer modificaciones o adecuaciones de procesos y estrategias

conforme fuimos obteniendo la informacion y detalle de la operacion del dia a dia.
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La aportacion en la parte estratégica en el area operativa de la empresa y, a mi cargo, sirvio
para no perder de vista la razén existencial de la empresa, es decir, que quiere la empresa,

para que lo quiere y como se va a lograr con los recursos con los que cuenta.

Permear la mision y vision de los inversionistas a los trabajadores fue parte esencial para
poder liderar un equipo de trabajo que siguiera la linea establecida por la direccion de la
empresa. Esto se logré teniendo una comunicaciéon de forma clara en primer nivel con los
jefes de patio y con reuniones semanales que se daban con los equipos de ambos patios para

discutir los problemas y areas de oportunidad detectadas en la operacion del dia a dia.

Las platicas y capacitaciones que se tuvieron con los operadores sirvieron para reafirmar los
protocolos de servicio que el area comercial disenid para dirigirse al cliente y que
representaban unos de los aspectos mdas importantes, y que marcaron diferencia, de la
empresa con respecto de la competencia. Fue muy importante hacer hincapié en la filosofia
del servicio con los operadores e indicarles los canales de comunicacion para resolucion de
cualquier duda o problema que se presentara puesto que ellos representan el primer punto de

contacto de la empresa hacia el cliente.

De igual manera, con los jefes de patio, la capacitacion jugd un rol importante ya que de
ellos dependio la informacion mas relevante para la toma de decisiones que comprendieron
la adecuacion de las rutas, zonas de abastecimiento y posteriormente la reestructuracion de
los precios. Razon por la cual los capacité en el uso de Excel y elaboracion de reportes con

la informacion extraida del sistema de rastreo satelital con el que contaban las unidades.

El inicio de operaciones durante los primeros meses fue complicado. Se mantuvieron canales
de comunicacion abiertos en todo momento por parte de las areas involucradas en todo el
proceso, desde la administrativa a la comercial y como parte fundamental la supervision de
la Direccion General que demando resultados en periodo de tiempo muy corto, considerando

el tamafio de la inversion que los socios aportaron para el desarrollo del proyecto.

Es importante recalcar la labor del Director General, encargado de supervisar que la empresa
siguiera la linea planteada por la Junta Directiva y quien en todo momento estuvo muy de
cerca cuando se fueron suscitando los problemas que requirieron de una atencion especial
en el ambito de recursos humanos, pagos a los operadores y cambios en los procedimientos
que se disefiaron originalmente con la finalidad de homogenizar y estandarizar las mejores

précticas posibles que se propusieron con el paso de los meses. El director siempre estuvo
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abierto al didlogo con la plantilla de operadores, asi como con las personas a quienes se
designaron como responsables de las areas. El supo atender y delegar, a nosotros como
responsables, las tareas y funciones que a cada uno se le designaron y fungié como
moderador en las diferencias y roces que las areas tuvieron, encaminandolas a cumplir con
las metas y objetivos establecidos a través de indicadores de desempefio que fueron
evaluados mensualmente. De nuevo, la comunicacion desempefid un papel de vital
importancia y los resultados se presentaron a la Junta Directiva, con presencia de los
gerentes, cada final de mes para monitorear el comportamiento de la empresa
permitiéndonos exponer lo que concernid a cada area y sirvié como foro para expresar las

nuevas ideas o problematicas que se presentaban.

Sin duda alguna, el aspecto que mas demand6 mi atencion y esfuerzo fue el trato con la gente
y la coordinacion de un equipo de trabajo conformado por personas tan diferentes unas de
otras, y en algunos casos conflictivas. El equipo poco a poco se fue depurando durante estos
meses y se tuvo una rotacion de personal que quizas no fue la ptima para la empresa. Sin
embargo, la disciplina, perseverancia y el caracter llevaron al equipo operativo a
estabilizarse para finales de 2013 y se tratdé en todo momento de mantener al personal que
mostrd mejores aptitudes y actitudes aportando el conocimiento préctico que adquirieron

durante la operacion.

Hago hincapié que, desde el punto de vista operativo, la planeacion, estrategias y
procedimientos que tedricamente se plasmaron en papel antes del arranque del proyecto, me
sirvi6 como parametro de referencia para poder ajustar los cambios que se hicieron conforme

la operacion lo fue requiriendo.

Considero la parte mas importante de éste proyecto el andlisis de rutas y precios porque
permitié la reestructuracion de las rutas a las zonas que inicialmente se establecieron como
de servicio y que en el arranque de la operacion, y parte de una estrategia agresiva de venta,
los inversionistas decidieron ofrecer al publico. Esto quiere decir, que un inicio se intentd
surtir a las 16 delegaciones del Distrito Federal y también a municipios del Estado de México
como: Atizapan, Naucalpan, Cuautitlan, Coacalco, Ecatepec, Tlalnepantla y Ciudad
Nezahualcoyotl. Sin embargo, dada la infraestructura con la cual se contaba y apoyandome
en los indicadores que se detallaron a lo largo de éste trabajo, la opcidn mas viable no so6lo
en la parte operativa sino también comercial fue delimitar las zonas y alcances de la

operacion, enfocandonos en aquellas delegaciones en las cuales se detectd un mayor
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porcentaje de demanda y que estaba relacionado directamente con la distancia y vias de
acceso a los puntos de atencion. Esta decision dejo afuera a toda la zona conurbada
(Atizapan, Naucalpan, Cuautitlan, Coacalco, Ecatepec, Tlalnepantla y Ciudad
Nezahualcoyotl) y a algunas delegaciones por su dificil acceso, entre ellas: la parte
colindante de Xochimilco con Milpa Alta, Milpa Alta, Gustavo A. Madero y algunas zonas
de Tlalpan (parte sur).

Lo anterior se expuso a la Direccion y a los inversionistas en las reuniones mensuales que se
organizaron para la presentacion de resultados e indicadores, exponiendo la problematica
detectada y proponiendo las posibles soluciones para incrementar la rentabilidad de la

empresa.

La comunicacién clara de los resultados y estadisticas obtenidas en la parte operativa,
permitié al area comercial definir una mejor estrategia de ventas al conocer las limitaciones
y alcances del area a mi cargo, apoyada en los datos y recomendaciones propuestas a la

persona responsable del area, por lo que el trabajo en equipo fue fundamental.

El analisis de los costos y precios a también nos permitié reducir los tiempos de entrega en
el servicio y de ésta forma elevar el promedio de los viajes por dia de cada operador lo cual
representa un impacto (ahorro) directo en el costo del servicio, incrementando la utilidad del

viaje.

Al delimitar las zonas de servicio, el impacto que la marca y el nombre de la empresa tuvo
se reflejo en un incremento de solicitudes del servicio en esas zonas debido a la presencia
constante de las unidades. Esto ocasiond que se pudieran realizar rutas de entregas para las
pipas mas grandes incrementando el margen de utilidad por unidad. Es decir, realizar
servicios de 5 m® y 10 m® con pipas de mayor capacidad. Es decir, realizar dos entregas o
mas con una sola pipa, dependiendo de la capacidad de la unidad. Por ejemplo, en algunas
ocasiones se surtieron hasta tres servicios con una pipa de 20 m? (dos servicios de 5 y uno
de 10 m*) y dado que el costo del sueldo del operador ya estaba considerado en cada uno de
los servicios, el factor sueldo se dividia entre los viajes que un mismo operador realizaba por
dia. Esto nos permiti6 tener un mejor tiempo de respuesta y flexibilidad en la toma de

decisiones operativas y poder atender emergencias el mismo dia que se solicitaban.

Dado que la operacion mejord de manera notable, nuestra cartera de clientes frecuentes se

ampli6 y se pudo tener una mejor programacion de servicios mediante unidades dedicadas.
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Esto también se debio a que con el paso de los meses, el nombre de la empresa y su presencia

en el mercado tuvo una mayor difusion.

Hay que reconocer que el incremento de pedidos también obedeci6 a las estrategias que el
area comercial recomendo. Entre ellas, se hizo uso de las redes sociales: Facebook y Twitter
como parte de una campafia publicitaria que inclusive utilizd anuncios electronicos en
Internet. Derivado de esto, se logroé concretar acuerdos de negocios con empresas como:
Coppel, Santander, Central de Abastos, Coca Cola, Arena Ciudad de México, Médica Sur,
Club Casa Blanca, Acuatica Nelson Vargas, Sports World, Parques Polanco, Presidente

Intercontinental, Carpa Santa Fe, Aeromar, Aerounion, entre otros.

Por ultimo, fue importante conocer la distribucion de los clientes y entender, por parte de la
direccion, las ventajas y desventajas que cada uno de ellos representaba para la operacion,
de tal manera que se pudieran tomar mejores decisiones tanto en épocas de alta demanda
como en las de baja demanda. La siguiente tabla, muestra la distribucion de los tipos de
servicio que se registraban en el sistema en los meses indicados en la primera columna para
2014.
VOLUMEN
5m3 10m3 20m3 30m3 40m3 50m3 60m3 B80m3 90m3 100m3

Mes | TOTALPED.| ped. % | ped. % ped. % |ped % |ped % |ped % |ped % |ped % |ped % [ped %
energ 304 137 451%| 75 247%| 74 43| 0 00%| 13 43%| 1 03%| 4 13%| 0 00%| O O0O0%| O @ 00%

febrero 363 161 444%| B0 220%| 116 320%| 1 03%)] 4 11% 1 0.3% 1 0.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%

marzo 475 214 451%| 116 244%| 122 257%| 3 O06%| 11 23%| B 17| 1 02%| O 00%| O 00%| O @ 00%

abril 376 1897 524%| 69 184%| 84 223%| 2 O05%| 6  16%| 17 45%| O 00%)] 1 03%| 0 00%| 0 | 00%
mayo 412 186 476%| 101 245%| 84 204%| 2 O05%m| 9 22%| 12 29% | O 0O0%)] 5 1% 2 05%| 1 0.2%
junio 375 178 475%| 109 291%| 79 211%| O 00%| 2  O5%| 3 08%| 2 05%| 1 03% | 0 00%| 1 0.3%
julio 428 183 450%| 117 27.3%| 100 233%| 1 02% )] 5 12% | 13 30%| O % 0 00%| O 0O0%| O @ 00%

Analizando los numeros de la tabla, detectamos que el mayor porcentaje de pedidos, casi
50% del volumen, corresponde a los servicios de 5m?, la mayor parte de éstos viajes
corresponden a servicios de casa’habitacion los cuales no representan clientes que puedan
considerarse frecuentes ya que no tienen un consumo periddico, inclusive podrian
considerarse eventuales. Sin embargo, vemos que el comportamiento se mantiene de cierta
manera constante en todos los meses y apoyandonos en el analisis de costos (Capitulo 3),
vemos que la utilidad para los servicios de Sm> es la més alta, debido a que el precio por
volumen (por m® de agua) es el més elevado. Si a esto le sumamos que la mayor parte de las

veces se pudieron acomodar los servicios en ruta para surtir dos 0 mas con una sola pipa,
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vemos que a pesar de que los servicios son “frecuentes”, constituyen una parte importante
de los ingresos que capta la empresa y en virtud de que estos servicios se pagan contra
entrega, representan el flujo de efectivo de la empresa que puede soportar la toma de

decisiones para gastos imprevistos.

Por otra parte, los servicios de 10m® en adelante, comprenden en su mayoria, servicios
regulares y programados para plazas, empresas, unidades habitacionales, auditorios, etc. Y
¢éstos se consideran cuentas por cobrar a un periodo negociado por el cliente y el area
comercial. Lo que representa la parte que sostiene a la empresa cuando la demanda del

servicio es baja.

Es sumamente recomendable para la empresa no desatender ninguno de estos dos sectores

ya que de ser el caso, impactaria de forma negativa la situacion financiera de la compaiiia.

El grafico que muestra la distribucion de los pedidos nos permite visualizar ésta relacion de

una mej Oor manera:

DISTRIBUCION PEDIDOS 2014

40m350m3
2% 2%

H5m3 H10m3 M20m3 H30m3 E40m3 E50m3 H60m3 H70m3
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Si se siguiera detectando un incremento del volumen valdria la pena considerar la
adquisicion de mas parque vehicular en funcion de generar unidades que estén
exclusivamente dedicadas al servicio de los clientes frecuentes, y otro parque que se dedicara
a cubrir los servicios considerados como esporadicos. Es decir, tener una flotilla de
dedicados para los clientes con los cuales se tiene un contrato y otra flotilla encargada de
atender los servicios que no tienen programacion y que se generan dia a dia. Teniendo en
cuenta que dependiendo de la operacion, se deberia tener la flexibilidad de poder asignar

unidades de un servicio a otro segun se requiera.

Todo sistema estd sujeto a mejoras. En éste documento se plasmo una de las muchas
metodologias que se pudieron haber utilizado para el desarrollo del proyecto. La mayor
limitante que tuve fue: la inexperiencia en el ramo. Ya que no me permitié en muchas
ocasiones anticiparme a muchos de los problemas operativos que se fueron presentando y

que, lamentablemente se atendieron de manera correctiva y no preventiva.

A manera de conclusion, es claro que tener experiencia es importante, y es recomendable
que ésta se encuentre sustentada en bases tedricas que permitan una justificacion técnica en
la toma de decisiones. Sin embargo, querer emprender algo nuevo y no tener experiencia, no
nos limita a llevarlo a cabo, siempre y cuando exista la nocion tedrica de como lograrlo. Por
eso es importante tener muy claros los conceptos y herramientas que la formacion académica
nos provee para resolver un determinado problema o disefiar un sistema que funcione para
conseguir el objetivo que se quiere alcanzar. Probablemente el plan o la estrategia no se
lleven a cabo de manera puntual y se tengan que realizar modificaciones y adecuaciones
sobre la marcha. Sin embargo, es mejor contar con una estructura de apoyo que nos marque
las pautas, puntos de referencia y que sea una especie de guia que nos permita identificar
donde nos encontramos, cudl es el o los caminos y hacia donde nos llevan. Algo que no

hubiera sido posible sin los conocimientos adquiridos en la Facultad de Ingenieria.
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