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INTRODUCCION

Como en cualquier negocio de transporte de pasajeros, existe una gran cantidad de procesos
involucrados con la operacién, comercializacion y administracién de un circuito turistico, y
derivados de éstos se cuenta con una serie de indicadores directos e indirectos del desempefio
diario o por periodo con distintos grados de complejidad de lectura e interpretacion. De manera
general, en una breve mirada en torno al negocio del transporte turistico, se puede concluir de
manera acertada, que a partir de sencillos procedimientos estratégicos es posible tener bajo
control el desarrollo de un servicio turistico de calidad y a un relativo bajo costo.

El presente trabajo describo la condicidn y evolucion de una empresa de transporte turistico, en
la Ciudad de México, en blsqueda de la estandarizacion de sus actividades y del establecimiento
de controles mas eficientes de manera integral en lo que se refiere a su area operativa,
mantenimiento, control de ingresos, asi como en el desarrollo de estrategias que mejoren de
manera significativa el servicio y su administracion.

Asi mismo, en el presente trabajo se documenta mi participacion en la empresa en diversas areas
y proyectos, y se hace un recuento de las experiencias obtenidas hasta el momento en una
particular atencion a lo relacionado con mi carrera, la Ingenieria Industrial.

La empresa de transporte turistico a la que se hace referencia pertenece al Grupo ADO vy el
contexto en el que se encuentra se detalla a continuacion:

Grupo ADO se divide en 4 éreas principales:

Paqueteria y Mensajeria (Multipack)

Transporte Foraneo (ADO, UNO, etc.)

Transporte Especializado (Renta de autobuses)

Empresas Comerciales (restaurantes en terminales de autobUs del grupo y venta de
comestibles a bordo de unidades del grupo).
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Particularmente la division de transporte especializado se denomina Autotur, y se subdivide en
cuatro unidades de negocio:

Turibus (Veracruz, Mérida, Ciudad de México y Puebla)
Circuito piramides

Transporte de personal

Renta de autobuses

TURIBUS inicia actividades en septiembre de 2002 y se define como un recorrido por las zonas
turisticas principales de la Ciudad de México en autobis panordmico de doble altura, con
capacidad para 71 pasajeros (53 de ellos en la parte de arriba). Audio pregrabado de apoyo al
recorrido en 6 idiomas, espafiol, inglés, francés, aleman, italiano y japonés. El servicio es a lo
largo de un circuito que consta de 24 paradas donde el cliente puede ascender y descender del
autobus durante todo el dia con el mismo boleto. Turibus tiene presencia en Mérida, Puebla,
Veracruz y DF, con variantes en el nimero de paradas y ciertas politicas pero con la misma
esencia del servicio y misma marca de autobuses y equipo abordo.

MISION
Divertir e informar a nuestros pasajeros dandoles a conocer de forma
seguray confortable las ciudades que recorremos, asegurando su
satisfaccion, asi como la de accionistas y colaboradores.

VISION
Hacer de Turibus una excelente opcidn de entretenimiento recurrente, de
turismo y cultura, en continua mejora y evolucion, proporcionando a
nuestros pasajeros satisfacciéon y valores agregados que contribuyan a
hacernos rentables.
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La frecuencia de paso del autobus por las paradas no es mayor a 35 minutos en temporada baja,
mientras en temporada alta es alrededor de 15 minutos. El recorrido completo del circuito en la
ciudad de México al que se refiere el presente trabajo es de aproximadamente 2 horas con 45
minutos.

Las paradas estan sefializadas con estandartes metalicos (pendones) de la empresa y el servicio es
de 9 de la mafiana a 9 de la noche de lunes a domingo. Solo se tiene programado suspender
actividades de manera los dias 25 de Diciembre y 1° de Enero.

Concientes de lo variable del trafico a lo largo del circuito, del clima y de las caracteristicas
sociales de las zonas visitadas, la empresa, a través del personal que vende los boletos, informa
al cliente la posibilidad de alterar el circuito tradicional en casos de fuerza mayor como son
manifestaciones, bloqueos viales o condiciones climaticas que pongan en riesgo la seguridad del
cliente o la calidad del servicio de manera significativa.

En los inicios de la empresa se contaban con 5 autobuses, con una proyeccién a 6 afios para
llegar a 15 unidades en circulacién, sin embargo el éxito de TURIBUS fue tal que para el
segundo afio ya se habian adquirido 10 autobuses, y para el tercer afio de operacion se contaban
con las 15 unidades que actualmente operan, aun resultando insuficientes en temporada
vacacional. El permiso otorgado por la Secretaria de Transporte y Vialidad (SETRAVI) estipula
que el limite de operacion es con 15 autobuses y que Unicamente se puede transitar por una ruta
perfectamente definida salvo en casos de fuerza mayor.

El personal de la empresa abordo del autobus es el conductor y anfitrion (persona responsable de
la venta de boletos y atencidn al cliente durante el recorrido), y se cuenta con un guardia de
seguridad contratado con una empresa externa.

La comunicacion la realizamos a través de radios de conexion troncal, radio de conexidn directa
(Nextel) y muy frecuentemente a traves de celulares de los empleados.

Las ventas al afio son de aproximadamente 20 millones de pesos.

Ventas
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Como se sabe, el afio 2006, ha sido un afio dificil para el pais por la gran cantidad de
movilizaciones de carécter politico y social, por lo que las ventas y, en consecuencia, el
presupuesto de la empresa se ha visto afectado de manera importante.

En total, como personal operativo se tiene a 45 personas divididos de la siguiente manera:

1 Jefe de operaciones
2 Supervisores
2 Controladores
15 conductores
25 Anfitriones

Sin embargo en temporada alta, que llegan a estar en circulacién 15 autobuses, se cuenta con 20
conductores y 40 anfitriones.

Los costos administrativos se comparten con las otras unidades de negocio, y se pagan de manera
proporcional.

De manera general, cuando se hace referencia al control de una organizacion, la calidad en su
servicio y lo rentable de ésta, siempre es conveniente la reflexién en torno a la definicion de
dichos conceptos y los pardmetros a tomar en cuenta. Es por lo anterior que poco antes de decidir
hacer el presente trabajo me plantee las siguientes preguntas:

¢ Esta definido el servicio que la organizacién desea brindar?

¢Se esta dando el servicio que se desea brindar?

¢Se mide el desempefio del personal?

¢Las funciones del personal estan bien definidas?

¢Existen actividades de control que no sean atendidas?

¢Existe re-trabajo en uno o mas de los procesos?

¢ Qué resultados arroja el analisis de la eficiencia de la organizacion?

Después de meditarlo largo tiempo, a pesar de tener una nocion empirica inmediata, resulté claro
que a pesar de tener utilidades, la organizacién tiene muchas sefiales de alerta activadas en lo que
se refiere a la operacion y a su administracion. Algunas de las deficiencias identificadas se
encuentran en la frontera entre lo “IMPORTANTE” por atender y la categoria de “URGENTE”,
mientras otras tantas se han mantenido en la categoria “URGENTE” y generando costos
innecesarios.
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OBJETIVO

Con el presente trabajo busco registrar la aplicacion de la Ingenieria Industrial en mi
experiencia laboral, al final de mi preparacion académica. La estructura que tendra
dicho registro es la documentacion de dos facetas de mi trabajo actual:

e La propuesta de pequefias mejoras a procesos existentes directamente a mi
cargo.

e La documentacion de la reestructuracion y estandarizacion de procesos con base
en una metodologia.

Como objetivo colateral, se busca ofrecer un sustento tedrico a la documentacion de
procesos y una referencia cronologica al esfuerzo del equipo operativo para alcanzar
dicha documentacién. Por otra parte, se busca que a partir de la seccién correspondiente
a la planeacion estratégica del presente trabajo se genere un indice analitico de lo que
es Turibus, sus procesos, formatos de control, indicadores de desempefio, y de su
administracion.

ALCANCES

La propuesta resultante de mi estudio y analisis, tendria un efecto directo en la gente
que labora para TURIBUS de manera directa e indirecta, aumentando responsabilidades
sencillas de atender y reduciendo re-trabajos e inconformidades laborales. Se espera que
el impacto de las decisiones que de aqui emanen repercuta en la calidad en el servicio
asi como en cuestiones econémicas y de control.

DESCRIPCION DEL PUESTO

Actualmente me encuentro en el puesto de CONTROLADOR, en el que tengo como
responsabilidades primarias, dependiendo del horario y ubicacion fisica asignada:

¢ Inicio del servicio.
0 Registro de entrada de personal.
0 Integracion de equipo de trabajo (Autobds, Anfitrion, Conductor,
Guardia de Seguridad)
o Confirmacion de puntos de salida. (Condiciones adecuadas en el circuito
para operar)
o Coordinacion de inicio simultaneo de avance de autobuses en circuito.
e Conclusion del servicio.
o Coordinacion de finalizacién de servicio.
0 Reuvision de bitacoras de venta a bordo de autobuses.
0 Recoleccion y entrega de reportes a conductores.
0 Suspension temporal en caso de situaciones ajenas al control de la
empresa.
e Supervision del llenado de formatos y su recopilacion,
e Supervision del personal. Atencidn al cliente durante el servicio.
e Control de la frecuencia de paso de unidades.



e Control del retiro e incorporacion de unidades en funcion a demanda y eventual
falla en unidades.

e Asignacion de relevos para el personal.

e Designacion de rutas alternas en casos necesarios.

RESPONSABILIDADES

Mi responsabilidad es tener conocimiento y control sobre lo que sucede en el “Circuito
Turistico”, ubicacion de los autobuses, frecuencia de paso y desviaciones a la ruta
normal. Asi mismo se busca atender a las solicitudes del personal y establecer un
vinculo de comunicacion entre el personal operativo y las areas administrativas y de
planeacion.

Es también mi responsabilidad el vigilar que el personal en servicio se apegue a los
lineamientos que define la empresa para la prestacion del servicio y su desempefio.

Mi labor en la empresa ha sido preponderantemente operativa, sin embargo se me ha
involucrado de manera esporadica en la planeacién estratégica y documentaciéon de
procesos de la empresa.

Gerente General

Tesoreria
Recaudacion

@)

Jefe de
Operaciones

Supervision de

Ventas

operacion
(2
Control
(2
I
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Por lo que se refiere a mi participacion en la planeacion estratégica, se han
documentado procesos de la empresa. Entre los puntos criticos que se han identificado y
que se busca atender de manera inmediata se encuentran:

Atencidn al cliente abordo.
Aseguramiento del ingreso.
Aseguramiento del mantenimiento.
Asignacion de turnos de trabajo.

Ademas, ha sido un compromiso personal el proponer de manera constante pequefias
mejoras a procesos, asi como la implantacion de sencillos mecanismos de medicion de
desempefio y elaboracion de reportes.

En el caso de la operacion (el trabajo diario), particularmente éste afio se han dado
varias movilizaciones sociales en la zona centro de la Ciudad de México, requiriendo de
particular atencion a las caracteristicas del evento para la toma de decisiones sobre la
suspension parcial o total del servicio.

MARCO TEORICO

El seguimiento que le daré a este esfuerzo ha sido en el siguiente orden.

e Definir lo que representa un proceso para la
organizacion, establecer su alcance y las metas a
corto plazo de la elaboracién y documentacion Definir Medir
de procesos.
e Medir la condicion en la que se encuentra la
documentacion y el avance en la elaboracion de
procesos, asi como los efectos producidos por
las acciones tomadas con base en estandares y
reglamentos.

e Analizar la informacién derivada del punto ~ Mejorar Analizar

anterior, para identificar puntos criticos y areas

de oportunidad.
e Controlar los procesos y el desempefio de

manera integral. Controlar
e Mejorar la forma en que se hacen las cosas, a

partir de la revisién del paguete de documentos

elaborado de acuerdo a un calendario

establecido.

Mi estrategia consiste en identificar, de manera general, los procesos centrales del
negocio y los respectivos subprocesos. A su vez, cada subproceso esta siendo
documentado con instrucciones de trabajo que describen de manera simple, y en un
orden casi cronologico las actividades que las componen.



De lo anterior he generado manuales de procedimientos o estandares de actuacion que
buscan garantizar que el cliente recibe siempre un trato amable con, al menos, las
caracteristicas minimas indispensables de acuerdo a las politicas de “TURIBUS”. Asi
mismo, de manera paralela a lo anterior, he desarrollado sistemas de medicion del
desempefio del personal, del servicio y mecanismos que facilitan el trabajo diario, asi
como reportes derivados de la informacion recopilada.

Finalmente anexo al presente trabajo informacion relativa a formatos de control que
sirven de guia descriptiva y manual de empleo de dichos formatos.

VINCULACION CON LA INGENIERIA INDUSTRIAL

Mi experiencia en la empresa ha sido de lo més gratificante, ya que he constatado la
interaccion del camulo de conocimiento visto a lo largo de mi formacion académica. En
una empresa como “Turibus”, con tantas areas de oportunidad, la aplicacion de la
Ingenieria Industrial ofrece soluciones a problemas criticos de la organizacion y a un
muy bajo costo; desde la optimizacion de recursos a partir del redisefio de procesos
simples, hasta el desarrollo de estrategias logisticas que mejoran la calidad en el servicio
en tiempo real en situaciones tan variables como el trafico en la Ciudad de México, asi
mismo, ofrece una amplia gama de soluciones en un mundo globalizado, donde la
vanguardia tecnoldgica no lo es todo sino tan solo un complemento a grupos de
hombres y mujeres integrados en equipos, los cuales realmente definen lo eficiente y
eficaz de la aplicacion de las herramientas.

Durante mi experiencia profesional, el conocimiento de Estadistica, Calidad, Relaciones
Laborales y Comportamiento Humano, Planeacion de la Produccion, Investigacion de
Operaciones, Instrumentacion y Control, entre otras, me dieron, si no la solucion
directa, una clara idea de la forma de abordar un problema y la nocién de las posibles
soluciones.

De manera directa e inmediata, he aplicado mi conocimiento en lo que se refiere a:

Planeacion estratégica: Identificando a partir de una metodologia los activos
estratégicos, asi como los pasivos de la empresa, definiendo los objetivos a corto y
mediano plazo de la documentacidon de procesos y para la elaboraciéon del presente
proyecto.

Disefio de sistemas productivos, Estudio del Trabajo y Procesos industriales: En la
elaboracion de diagramas de flujo de los procesos que se estan documentando, el
manejo de simbologia, estructura y contenido. Los procesos a los que previamente he
hecho referencia, los he ilustrado mediante diagramas de flujo, los cuales adjunto al
presente trabajo de dos maneras como parte de un ejemplo de proceso documentado y
de manera independiente como inicio de la documentacion de otros procesos.

Estudio del trabajo: En el andlisis de tiempos y movimientos para la atencion al cliente
y regulacion del paso de autobuses por paradas principales. Identificacion de cuellos de
botella en el proceso y balanceo de “lineas” (flujo de paso de los autobuses).



Relaciones laborales y comportamiento humano: Identificando necesidades del
personal a mi cargo y resolviendo los conflictos que hay entre ellos. La comunicacion
con mi equipo de trabajo ha resultado fundamental para los avances conseguidos.

Calidad: determinando intervalos de aceptacién de fallas y empleando codigo de
colores para identificar salidas del estandar. Asi mismo se evaluo la aplicacion de 5S°s
en la organizacion, particularmente en el area operativa que tiene directamente contacto
con el cliente. Al final, en el ANEXO Il, se ilustran los resultados obtenidos.

Planeacion y control de la produccién: Prondsticos de demanda y solicitud de material
de trabajo. Control de inventarios.

PLANEACION ESTRATEGICA Y DOCUMENTACION DE
PROCESOS

DEFINICIONES

Autobus: Autobus panoramico de doble altura, con capacidad para 71 pasajeros
empleado en el Circuito Turistico.

Diagrama de flujo: Representacion grafica de un proceso. Conjunto de actividades en
orden cronologico donde graficamente se representa la interaccion de varios elementos
humanos o materiales, y donde indica algunas caracteristicas de dichos elementos
mediante simbolos estandarizados.

Instruccion de trabajo (Colectiva o Individual): Documento donde se describe una
actividad a realizar, sus caracteristicas y la responsabilidad correspondiente a cada paso
de el (los) involucrado(s).

Manual de procedimientos: También llamado “Estandar de actuacién”. Documento que
contiene toda la informacion relativa a un puesto en una organizacion, sus actividades y
responsabilidades (instrucciones de trabajo). Asi como los criterios a considerar para la
toma de decisiones en las situaciones que se presentan con mayor frecuencia durante la
jornada laboral. Asi mismo detalla la forma de proceder en caso de presentarse
situaciones no detalladas en el mismo manual.

El contenido (adicional al formato estructural) de un Manual de Procedimientos
sera:
Instrucciones de trabajo individuales y colectivas.
Formatos empleados para el desempefio de una actividad.
Material para tutoria.
Reglamento.
Politicas generales.



Material para tutoria: Documentos en papel o electronicos que se emplean como apoyo
para capacitar al personal de la empresa y ajenos a ésta que mantengan una colaboracion
directa.

Proceso: Realizacion, en una secuencia ldgica, de las actividades necesarias para
transformar un material o un conjunto de estos en un articulo o servicio de consumo.

El contenido (adicional al formato estructural) de los Procesos sera:
Diagrama de flujo del proceso.
Instrucciones de trabajo individuales.
Instrucciones de trabajo en equipo.
Formatos involucrados en el proceso.
Breve listado de los indicadores y mecanismos de medicion en el
proceso.
Material para tutoria.

Proceso central del negocio: Actividades elementales para el desarrollo del negocio
agrupadas en el orden cronoldgico de primera instancia.

AGRUPACION DE PROCESOS

He esquematizado el proceso central del negocio, con la idea de identificar los procesos
criticos agrupados en 4 segmentos:

PROCESO CENTRAL DEL NEGOCIO

IDENTIFICAR LOS
REQUERIMIENTOS
DEL CLIENTE

ADMINISTRACION
DE RECUROS
FINANCIEROS

LOGISTICA DEL
SERVICIO

CLIENTE

ADMINISTRACION
DE RECURSOS
HUMANOS

COMERCIALIZAR EL
SERVICIO

ADMINISTRCION
DE RECURSOS
LEGAELES

REALIZAR EL
SERVICIO

La estructura para la esquematizacion de las etapas del proceso central del negocio es un
“Sistegrama” (Caja negra), en el que se identifica la finalidad de la etapa, los medios
para alcanzarla, los insumos y los proveedores, asi como los clientes y los productos
resultantes. De igual manera en el sistegrama detallé los medidores a los que
contribuyen los procesos y que serviran de referencia y evaluacion sobre el desempefio
del sistema.



Los subprocesos derivados del sistegrama se enuncian a continuacion en la columna
derecha. Del lado izquierdo se menciona el proceso del que derivan.

Mapeo global

Realizacion del servicio Inicio del servicio

Realizacién del servicio Atencion a cliente abordo

Realizacién del servicio Cierre del servicio

Realizacién del servicio Control de operacion (B)

Realizacion del servicio Entrega de autobuses

Realizacion del servicio Visita guiada

Realizacién del servicio Traslado a encierro

Logistica del servicio Solicitud de materiales y equipo

Logistica del servicio Control de la operacién (A)

Logistica del servicio Control de filas e informes

Logistica del servicio Administracion del sistema de audio

Logistica del servicio Control por radio

Logistica del servicio Logistica y control de servicios especiales

Logistica del servicio Aseguramiento del mantenimiento mecanico

Logistica del servicio Aseguramiento del mantenimiento de la imagen

Logistica del servicio Aseguramiento del mantenimiento de vigilancia

Logistica del servicio Aseguramiento del mantenimiento de limpieza

Logistica del servicio Aseguramiento del mantenimiento de audio
Proceso de establecimiento de la ruta normal, alterna, emergentes y

Logistica del servicio modificaciones.

Logistica del servicio Proceso de asignacién de unidades en operacion

Logistica del servicio Proceso de elaboracidn de roles de trabajo (y contrataciones)

Logistica del servicio Programa de capacitacion

Identificacion de requerimientos del cliente Administracion y procesamiento de datos del cliente

Identificacion de requerimientos del cliente Atencion al cliente

Comercializacion del servicio Venta anticipada

Comercializacion del servicio Venta abordo

Comercializacion del servicio Venta de servicios especiales

Comercializacion del servicio Servicios de postventa

Comercializacion del servicio Informacion telefénica

Comercializacion del servicio Ventas de visitas guiadas

Comercializacion del servicio Aseguramiento del ingreso




DESCRIPCION DE PROCESOS

=

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

Inicio del servicio: detalla la forma en que se inician actividades, ya que el personal esté listo.
Atencion a cliente abordo: busca establecer las decisiones principales durante la atencion al
cliente y la forma en que se debe conducir el trato a los usuarios de acuerdo a politicas de
servicio y calidad.

Cierre del servicio: Indica la forma en que se debe cerrar la operacion. Criterios de decision y
consideraciones generales.

Control de operacion (B): Se refiere a la forma en que se controla la operacion de facto.
Ejecucion.

Entrega de autobuses: Detalla las decisiones que se deben tomar al recibir los autobuses, su
revision y su trascendencia con otros procesos.

Visita guiada: Indica la forma en que los guias deben conducirse para prestar el servicio de
visitas guiadas.

Traslado a encierro: Indica la forma en que se deben encerrar la unidad después del servicio
ordinario

Solicitud de materiales y equipo: Indica la forma en que se haran las requisiciones de material y
equipo.

Control de la operacion (A): Se refiere a la planeacion del servicio con varios dias de antelacion.
Analisis y prondsticos.

Control de filas e informes: Se refiere a la forma y el contenido de la informacidn al prospecto
de cliente que espera en fila en puntos estratégicos. Asi como la toma de decisiones que agilicen
la operacion de acuerdo a estudios logisticos.

Administracién del sistema de audio: Analisis de decisiones respecto al uso que se hara de
autobuses con ciertas caracteristicas del sonido instalado en funcidn a los requerimientos de la
operacion.

Control por radio: Se refiere a la forma en que se daran las instrucciones por radio y el uso que
se le dara a éste.

Logistica y control de servicios especiales: Se refiere a la planeacién previa a brindar un servicio
especial.

Aseguramiento del mantenimiento mecanico: se refiere a la atencién y procesamiento de la
informacion que tenga que ver con el mantenimiento mecanico, asi como la planeacion del
mantenimiento correctivo, preventivo y programado.

Aseguramiento del mantenimiento de la imagen: se refiere a la atencion y procesamiento de la
informacion que tenga que ver con el mantenimiento de imagen, asi como la planeacién del
mantenimiento correctivo.

Aseguramiento del mantenimiento de vigilancia: Se refiere a la planeacion de requerimientos de
personal de seguridad, asi como de su solicitud.

Aseguramiento del mantenimiento de limpieza: Se refiere a la planeacién estratégica de los
requerimientos en cuanto a servicio de limpieza, en taller y en ruta.

Aseguramiento del mantenimiento de audio: Se refiere a la administracion de equipo de audio en
el autobus, su reparacion y mantenimiento.

Proceso de establecimiento de la ruta normal, alterna, emergentes y modificaciones: Todo lo
relacionado con planeacidn de rutas.

Proceso de asignacion de unidades en operacion: Se refiere a las consideraciones y documentos a
consultar para definir los autobuses que circularan en cierto periodo.

Proceso de elaboraciéon de roles de trabajo (y contrataciones): Se refiere a la informacion
requerida para la toma de decisiones en la planeacidn de turnos de trabajo, atencion a la demanda
y adecuacion de la capacidad instalada para responder a temporalidad.

Programa de capacitacion: Se refiere a la planeacion de la capacitacion para personal de
cualquier nivel de la organizacién.

Administracion y procesamiento de datos del cliente: Se refiere a la obtencidn, administracion y
mantenimiento de informacién de clientes y clientes potenciales.

Atencién al cliente: Se refiere a la atencion que recibe el cliente de parte de la empresa fuera del
autobus. Principalmente en oficinas, aunque incluye teléfono, correo electrénico y visitas.

Venta anticipada: Se refiere a las actividades de venta fuera del autobis. Convenios y Ticketbus
entre otros.

Venta abordo: Se refiere a todo lo relacionado con venta abordo, y su relacion con el proceso de
aseguramiento del ingreso.



27. Venta de servicios especiales: Se refiere a las consideraciones y decisiones relacionadas con la
comercializacién de servicios especiales, asi como del orden en que se debe realizar la operacion
para procurar la satisfaccion del cliente.

28. Servicios de postventa: Se refiere al seguimiento a clientes de servicios especiales,
observaciones reflejadas en encuestas, quejas, sugerencias.

29. Informacién telefonica: Se refiere a la forma en que se atenderd una llamada telefonica y la
administracidn de la informacion derivada del contacto.

30. Ventas de visitas guiadas: Se refiere al intercambio econémico, manejo de boletos y 6rdenes de
servicio en la venta de una visita guiada.

31. Aseguramiento del ingreso. Se refiere a todo lo relacionado con valores, dentro y fuera de la
oficina, en horario de la prestacion del servicio, antes y después.

EVALUACION DEL DESARROLLO DEL PROYECTO

Para evaluar y planear el desarrollo de los procesos, el disefio de los diagramas de flujo
de los subprocesos que los componen y la documentacion de cada uno de éstos, decidi
asignar un valor de manera empirica de acuerdo al trabajo y tiempo que representa
trabajar en él. Por ejemplo, en el caso del proceso de traslado a encierro, éste resulta
muy simple, en secuencia lineal y con poca toma de decisiones por parte de los
involucrados durante su ejecucion, de donde terminé por asignar una calificacion de 1.
Mientras tanto, en el caso del Aseguramiento del mantenimiento de audio la calificacion
fue de 5, dada la complejidad y cantidad de decisiones involucradas, asi como la
influencia que tiene con otros subprocesos criticos.

Finalmente, al evaluar la cantidad de procesos, mapeos y documentacion realizada,
tomando en cuenta la cantidad de trabajo que esto ha representado, se puede tener una
idea respecto al avance que se tiene en el desarrollo del proyecto.

Defini 5 etapas para la elaboracion de procesos y el avance es el siguiente:

ETAPA 1: Definicion del sistegrama y subprocesos.

(100%)
ETAPA 2: Mapeo central y de diagramas de flujo de subprocesos. (60%)
ETAPA 3: Documentacion de subprocesos, instrucciones de trabajo y revision. (10%)
ETAPA 4: Edicion. (0%)
ETAPA 5: Aprobacion. (0%)

Ademas de la evaluacion del desarrollo del trabajo de documentacién de procesos,
también he empleado herramientas basicas para mantener la informacidn necesaria que
se va generando durante el proceso creativo y de recopilacion de informacion. Entre las
herramientas que he empleado destacan:

e Bitacora de sugerencias a contemplar en procesos cruzados, es decir,
consideraciones que habra que tomar en cuenta en procesos que interactian con
algo que ya se ha hecho.

e Bitacora de politicas e incentivos.

e Terminologia empleada para unificar el lenguaje empleado en todos los
documentos.






DESARROLLO DEL PROYECTO

Para la documentacién de procesos mis compafieros y yo, hemos hecho el esfuerzo de
formar un equipo de trabajo integrado por el Gerente General, Jefe de Operaciones,
Supervisores y Controladores, lo anterior con el fin de contar con distintos enfoques de
una misma actividad con base en la participacion de acuerdo al puesto, a la experiencia
profesional y académica.

Durante la documentacion de procesos y la estandarizacion de éstos se he monitoreado
la respuesta del personal mediante juntas donde hemos buscado conocer las principales
inquietudes respecto al trabajo, su desarrollo en equipo, los procesos que se han
implantado y puesto en marcha. Por otra parte se han disefiado encuestas para medir la
satisfaccion del cliente y para identificar areas de oportunidad. Esto Ultimo mediante el
area de Mercadotecnia.

Por lo que se refiere al avance del proyecto, debido a situaciones ajenas al control de la
organizacion se ha tenido que trabajar contra reloj atendiendo situaciones URGENTES,
dejando lo que se refiere a planeacion e investigacion en segundo plano.

Situaciones como la planeacion de la apertura del “Circuito Sur”, preparacion para una
fusién recientemente anunciada por el Director General de la empresa, movilizaciones
sociales en la ciudad que afectan sensiblemente la operacion y falta de personal entre
otros, han sido motivo de constante demora en la tarea de estandarizacion y
documentacién de procesos.

DIAGRAMAS, DOCUMENTACION, MANUALES E
INSTRUCCIONES DE TRABAJO.

Los procesos definidos para ser documentados, seguramente pudieron ser mas o menos,
dependiendo del enfoque y criterio de aquella persona externa que analice la lista
respetiva. Sin embargo, por tratarse de una version “cero”, para el equipo encargado del
proyecto resulta conveniente incluir todo aquello que merecidé ser mencionado como
proceso a desarrollar, independientemente de si se llevara a termino dicho proceso o no,
ya que se contara con el antecedente de las actividades que forman parte del proceso
central del negocio que durante la primera estandarizacion y documentacion de procesos
no resultd indispensable trabajar en ellas empero pueden ser un area de oportunidad.

Derivado del diagrama de flujo, se elaboraran:

Instrucciones de trabajo individual.

Instrucciones de trabajo colectivo.

Manuales de procedimientos.

Material para tutoria. (Guias y presentaciones para capacitacién)

Formatos y reportes de trabajo.

Reglamentos.

Sistemas para facilitar el procesamiento de la informacion y su presentacion.



Ejemplo:

Aseguramiento de mantenimiento de Imagen (ANEXO 1)
Diagramas de flujo generales elaborados (ANEXO 11)



TRABAJO OPERATIVO
PEQUENA MEJORA 1

El formato para reporte de audio y video se emplea para inspeccionar
los teclados del autobUs de manera diaria y programar su reparacion.
El llenado requiere de una breve capacitacion previa en la que se
mencionan los criterios para determinar fallas comunes y la
simbologia a emplear.

El anfitrion (persona responsable de la venta de boletos a bordo del
Turibus) del turno matutino revisa el equipo de audio y video del
autobus al iniciar el servicio, llena el formato, y lo entrega por la tarde
a su relevo del turno vespertino para que haga una segunda inspeccién
al terminar el dia.

El reporte de audio y video se emplea como solicitud de revision y
reparacion.

Formato para reporte de audio y video

Layout de equipo de
audio y video a bordo |
del autobus (Turibus), <

susceptible de ser
reportado por falla.

Instrucciones para el
llenado del reporte
de fallas en equipo

de audio y video.

Nombre y firma de quien \ﬂ )
hace el reporte. (Turno '
matutino y vespertino)

PROBLEMATICA IDENTIFICADA QUE DETONO LA
MEJORA:

Informacion sobre
el numero que
representa el tipo
de falla

* No se procesaba la informacidn sobre los reportes de audio y video generados.



* No se contaba con elementos confiables para determinar presupuesto del area
de mantenimiento de audio y video de Turibus.

* No se contaba con muchos elementos para auditar el area de mantenimiento de
audio y video de Turibus.

* No se contaba con informacion sobre la cantidad de equipo reportado, por diay
acumulado en un periodo.

« Una fotocopia de los reportes (orden de revision y reparacion de equipo) del
dia se enviaba cada noche pero no siempre llegaba a manos del responsable del
mantenimiento. Provocando que no se alcanzaran a hacer todas las reparaciones
requeridas.

NOTA: El mes de octubre se reportaron 222 fallas aproximadamente de
las cuales tan solo una tercera parte en verdad requirieron de
reparacion. El costo por reparaciéon puede llegar a ser de $700.00. Sin el
sistema implantado se deja la posibilidad de que se cobren $155,400.00
por concepto de refacciones para reparaciones.

SOLUCION PROPUESTA

Se ha desarrollado un sistema que cumple los siguientes

atributos:
* Posibilita el envio electronico del reporte.
* Facilita la acumulacion de reportes para su posterior consulta.
* Genera indicadores varios.

Entre lo que se puede determinar a partir de éste sistema figura:

* Eficiencia del area de mantenimiento

« Eficiencia de la revision del equipo por parte del personal que elabora el
reporte de

fallas.

* Indicadores sobre la calidad en el servicio. (Equipo en condiciones adecuadas
para

prestar servicio al cliente)

« Informacidn sobre patrones de comportamiento al presentarse fallas en el
equipo de

audio y video del autobus.

* Informacion sobre tipos de fallas recurrentes.

« Informacion sobre equipo requerido para hacer reparaciones.



Codificacidn y captura en

Microsoft, Excel del reporte TN NN
de audio y video de cada 1304201
autobus: /'\‘ N N
Numerode | jpicacion Codigo
autobus de falla
Caodigo de falla, en caso de
Unidad vy e no existir se describe y
Iugar /Tipﬂ de fE”é*x\ Fecha Controlador posteriormente se propone la
3042 / solocanal 1 '+ 0H10/86—PEBRO———— generacion del codigo de
4736 | solocanal1y2 | 011006  PEDRO falla.
4760 | solocanal 1 "EH.F 10/08\ . PEDRO Fecha de elaboracién
geCA "N 1 / \01110106/ PEDRO del reporte.
9936 | ~—2—  (QU10/06 PEDRQ_
9937 2 01/10/06 /" PEDRO ™ Nombre del controlador
9935 2 01/10106 \ PEDRO / que reporta.
9933 2 01/10/06  PEDRO
9934 2 011008 FEDEO
9970 2 01/10/06 PEDRO
9971 N 2 01/10/06  PEDRO o
\ 9961 / . 5 01/10/06  PEDRO Ubicacion de la falla.

Al hacer la captura del reporte, automéaticamente las formulas (previamente capturadas)
de Microsoft Excel determinan:

* Ubicacion de la falla (en la hoja disefiada para tal fin).

» Acumulativo de fallas por autobus.

» Acumulativo de fallas por ubicacion.

» Acumulativo de fallas de un mismo tipo. (que seguramente requeriran el
mismo material para su reparacién)

* Relaciéon de teclados reportados vs nimero de veces que circul6 el autobus.

* Cantidad de equipo reportado.

* Cantidad de quipo reparado.

(En una hoja similar se captura el reporte de equipo reparado enviado por
mantenimiento.)



Acumulativo de reportes por autobus, Representacion del
comparativo con factor de uso en &l autobus y de la ubicacion

periodo y relacion de reportes por dias del equipo de audio y
en circulacion. video. Cada equipo indica
en la parte inferior el

numero de veces que ha
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Con el sistema se busca:

* Identificar tipo recurrentes de fallas.
« |[dentificar ubicacion recurrente de fallas.



* Identificar cantidad reportada de fallas por periodo.

» Comparar la cantidad de equipo reportado contra el equipo reparado.

« Contar con informacion para la toma de decisiones sobre el mantenimiento de
audio y video.

» Contar con indicadores de calidad en el servicio. (Para clientes internos y
externos.

* Determinar presupuesto para el area de mantenimiento.

* Ejercer control de inventario.

* Tener informacion para auditorias.

PEQUENA MEJORA 2

Factor de uso de unidades

ssoousssacwa==zas EN el reporte, se pretende

e « === tener control sobre las
//./—Xj unidades que circulan por
7/ Circulacion, cada dia y tener un histérico
= resguardo o que nos permita identificar

= :
= 5 guardia. ¢ su uso acumulado. Con lo
TS _~T-T anterior se busca que no
N

e e e

Factor de uso
mensual.

existan unidades que pasen

[
"
o
o
o
o
[
o

' ) . masi iem
Unidad a la que Porcentaje de Sgtagii)r?ggas sim I;;enﬂz
se hace audio en buenas depreciandose pmientras
referencia. condiciones. P

otras estdn acumulando

En el reporte acumulado, se detalla el porcentaje de uso de cada unidad por mes. Se
enfatiza la condicion de uso con colores, de acuerdo al intervalo preestablecido, es
decir, en temporada baja, lo normal es que circulen 6 unidades, por lo que el factor de
uso de las unidades al terminar el mes se encuentra alrededor del 40%.

Por otra parte, el porcentaje de fallas maximo aceptado es 10% por politica de la
empresa, con lo que gracias a éste analisis se puede medir la calidad en el servicio
(relativo al audio del autobus) y la eficiencia del area de mantenimiento respectiva.



Reporte mensual del uso de autobuses.

‘Lg Microsoft Excel - Reporte factor de uso unidades
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PEQUENA MEJORA 3
Evaluacion de anfitriones

Una de las estrategias para mejorar la relacion con el factor humano fue la de la
evaluacién directa de atributos especificos y de manera objetiva. Con lo anterior se
buscar identificar areas de oportunidad para desarrollar con el comportamiento y
atencion de los anfitriones.

Si el anfitridén faltd o descanso, simplemente se
deja en blanco.

Fecha de inicio:

Fecha de hoy:

0: No entregé

27/11/2008
18/12/2006
1= Si entrego

Dias transcurridos; 21
Cada dia involucra 6 evaluacio

un maximo de 25 dias.

27 28 29 30 1

Anfitrién S|AIE[1]2]3[S[AE[1]2[3[S]A[E[1[2[3[S[A[E[1]2]3[S[A[E[1]2]3[S
ARZATE ARTURO IREEIERE
CAMPOS JIMENEZ MARIA ELIZABETH 1]1]1/1 1/1[1]1/1]o]o|1]1]1[4 1.1 0
FERNANDEZ SANSORES SERGIO ALBERTO g0 1/1[1
FIESQO BARRERA MAYRA ANEL 1]1]1[1]1]1 ., .
HERN Evaluacion por atributo
LOPEZ R 1]1]1]1]1]1 (6 posibles) 1=suficiente
MARICHI PE O=insuficiente
MONTES ESPIN 1]1]1]1]1]1 .
NAVARRETE PA N Acumulado por dia en

Anfitrién al que it
SANCHEZ OR 1]1]1]1]1 que se hace la evaluacion
SILVA SARABI se hace 11111111111\
SOLARES MAR referencia -
VERGARA QUEZADA 11011111111 1]1]1]1]1]1]1

YANEZ OROZCO ANA GABRIELA

El sistema disefiado e implantado consiste en una hoja de Microsoft Excel que conjunta
el nombre de todos los anfitriones y los atributos evaluados por dia, semana y mes. La



hoja en cuestion cuenta con las formulas y referencias necesarias para determinar fallas
recurrentes en el personal, el nimero de evaluaciones considerado por anfitrién, un
cddigo de colores para identificar la razén por la que no se evalud a alguien (vacaciones,

descanso, oficina, etc.).

Asi mismo se genera una tabla en la que se ve el resultado correspondiente al periodo y

la calificacion respectiva.

Acumulado

Si el anfitridn falté o descansod, simplemente se |Fecha de inicio:  27/11/2006

deja en blanco. Fecha de hoy:  18/12/2006
0: No entregé 1= Si entrego

Faltas
Calificacion acumuladas
5 en el periodo
Promedio [# Eval.|S|A(E|1|2|3
"1" |ARZATE ARTURO = 10.00 2 |0jo|o|o]ojo
2 |CAMPOS JIMENEZ MARIA ELIZABETH 6.67 5 [1143]3]1]1
3 |FERNANDEZ SANSORES SERGIO ALBERTO L 2487 | — d]0[2]2]0]0
4 |FIESCO BARRERA MAYRA ANEL Acumulado de “fallas” <01 1]1]1]0[0
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PEQUENA MEJORA 4
Reporte Sube y Baja

El objetivo del reporte es: Identificar tendencias en el comportamiento de ascenso y
descenso de usuarios del servicio de Turibus, por temporada, horario y lugar, para



desarrollar estrategias logisticas y de atencién al cliente que mejoren el servicio y
optimicen la operacion.

El reporte ya se manejaba a mi entrada a la empresa, sin embargo no se habia procesado
ni se habia identificado como una oportunidad para desarrollar estrategias para incluir
en la operacion servicios que aumentaran el ingreso ni la disponibilidad del servicio.

Responsables
Derivado del proceso de venta abordo y atencion al cliente, todo anfitrion llevara el

registro de las personas que abordan y descienden del autobus, asi como aquellas que
compren boleto.

El registro arriba mencionado se llevara a cabo en el formato disefiado para tal fin y que
se adjunta al presente documento, siendo responsabilidad de cada anfitrion su llenado y
oportuna entrega al area de control, la cual se encargara de su archivo y programacion
para posterior captura, asi como de la designacion de el(los) responsable(s) para
llevarla a cabo.

El formato.
NUM PARADA e dispenioies | boki blets

1 AUDITORIO 9:00:00 71 0 71 30 0 30
2 ARTE MODERNO 9:05:00 61 3 64 5 0 5
3 CONDESA 9:10:00 59 2 61 10 0 10
4 PLAZA MADRID 9:25:00 51 10 61 4 0 4
5 CASA LAMM 10:10:00 57 4 61 10 0 10
6 INDEP ZOCALO 10:25:00 51 10 61 0 2
7 COLON 10:30:00 59 0 59 0 4
8 HEMICICLO 10:35:00 55 0 55 0 6
9 ZOCALO 10:40:00 49 0 49 20 10 30
10 MANUEL TOLSA 10:45:00 19 0 19 3 3
11 FRANZ MAYER 10:50:00 16 4 20 1

12 SAN FERNANDO 10:55:00 19 9 28 0 0

13 REVOLUCION 11:00:00 28 8 36 0 0

14 INSURGENTES 11:05:00 36 3 39 12 4 16
15 INDEP AUDITORIO 11:10:00 23 0 23 4 10 14
16 RIO DE LA PLATA 11:20:00 0 9 1 0

17 ANTROPOLOGIA 11:25:00 8 16 4 0

18 ARQUIMIDES 11:30:00 12 2 14 0

19 MASARYK 11:40:00 14 1 15 0

20 CHAPULTEPEC 11:45:00 9 13 22 2 20 22
21 LAGO MAYOR 11:50:00 12 12 0

22 FUENTE TLALOC 11:55:00 12 5 17 0

23 HISTORIA NATURAL 11:50:00 17 2 19 0

24 MUSEO CFE 12:10:00 19 20 39 0 20 20

En el encabezado del formato se detalla:

e Numero de autobus al que se hace referencia
e Fecha de elaboracion del reporte
e Anfitrion que elabora




e Turno
e Punto de inicio del turno

Datos a registrar:

. - Suben
Disponibilidad . Lugares Total
Parada | Hora inicial Bajan disponibles Compran | Con suben
boleto boleto

Se debera indicar en el formato si el servicio se vio afectado por cualquier circunstancia
para que el responsable de los resultados del informe decida si se descarta 0 no dicho
reporte.

Procesamiento de la informacién.

Se filtraran todos los reportes archivados, verificando que la informacién sea legible,
esté completa y se encuentre ordenada por fecha. Se definird de manera independiente y
previa el calendario de temporada alta y dias festivos para identificar estacionalidad en
el comportamiento de los reportes resultantes.

Se capturara de acuerdo a los siguientes criterios y con base en el calendario establecido
previamente:

e Temporada Alta
o0 Fines de semana
o0 Entre semana

e Temporada Baja
o Fines de semana
0 Entre semana

Se emplearan s6lo aquellos reportes que estén completos, es decir, aquellos que
contemplen todo un turno laborado y que contengan informacion clara y precisa. Sin
importar la afluencia de usuarios que haya tenido el servicio.

Se capturaran en una hoja de Excel los datos en el orden que se indica, de manera
continua, y en la misma hoja

. - Suben
Disponibilidad . Lugares Total
Fecha | Parada | Hora inicial Bajan disponibles Compran | Con suben
boleto boleto
Descripcion:
Fecha Fecha de elaboracion del sube y baja que se esta capturando.
Parada Parada correspondiente.
Hora Hora en que se registrd el ascenso y descenso en la parada
en cuestion.
Disponibilidad inicial Disponibilidad de lugares a bordo del autobus.
. Numero de usuarios que bajan a la hora y en la parada
Bajan o
indicada.
Lugares disponibles Lugares que quedan disponibles después de que el usuario




descienda de la unidad.

Suben — Compran boleto | NUmero de usuarios que abordan y compran boleto.

Suben — Con boleto NUmero de usuarios que abordan con boleto.
Suma de las personas que suben con boletos mas las que
Total suben
compran.
AEIRMACIONES DEIL ESTANDAR ‘ Al OB

Se debera detallar el criterio de captura que corresponde a cada hoja de trabajo en la
parte superior de ésta. Se empleard una hoja para cada semana, fin de semana y dias
festivos. Se utilizard un archivo por cada mes.

Gréficas:

A través de tablas dinamicas de Excel, se generaran los graficos y reportes que se
requieran.

GLOBAL

800

Personas

—e— BAJAN Compran boleto Con boleto —x— TOTAL SUBEN

Evaluacion estandar de 5 S’s para autobuses

También participé en la evaluacion de 5S°s en autobuses y del personal que labora
directamente el circuito tomando en cuenta los siguientes criterios:



NOIOVIIHISVTO

NOIOVZINVOHO

SUMA DE PUNTOS DE LA EVALUACION DE
ORGANIZACION

Los equipos y accesorios corresponden a los autorizados para el servicio ;

que presta el autobus

En el interior del autobds se encuentran en buen estado conforme

apliquen al servicio prestado:

a) Los asientos y cinturones de seguridad 5

b) Las luces internas 5

c) El audio 15

d) Camaray Retro camara 8

e) Las cortinas y/o pantalla protectora de sol de cabina del conductor 2

f) Los antiderrapantes de las escaleras 5

g) La publicidad 3
SUMA DE PUNTOS DE LA E,VALUACIC')N DE 50

CLASIFICACION

a) La documentacion oficial del autobls se encuentra ordenada y en el 3

lugar asignado

b) La hitacora de depésitos se encuentre disponible y actualizada 6

c) La bitacora de imagen del autobls se encuentra disponible y 6

actualizada

d) La bitacora amarilla del autobus se encuentra disponible y actualizada

e) Los extintores y las herramientas se localizan en el lugar asignado

Evaluacion estandar de 5 S’s para personal
(ponderacion equivalente para todos los atributos evaluados)

AFIRMACIONES DEL ESTANDAR

Se encuentran limpios y sin olores en el autobds:

a) Los asientos de las cabinas de conductor y pasajeros 3
_ b) Los pisos 3
= ¢) Los vidrios de las ventanillas 3
r% d) Las drenas del autobus (parte superior) 8
N e) La escalera 7

f) El exterior y cajuelas 3

g) El pasamanos 3

SUMA DE PUNTOS DE LA EVALUACION DE LIMPIEZA 30




El conductor y/o anfitrion usa la ropa y accesorios autorizados para la
marca del servicio que presta

El conductor y/o anfitrion mantiene dentro del autobds sélo los objetos y
accesorios personales autorizados
El conductor y/o anfitrion muestra los documentos oficiales (licencia de
manejo vigente, gafete) necesarios para el servicio.
SUMA DE PUNTOS DE LA EVALUACION DE
CLASIFICACION

El conductor mantiene su cabina organizada

NOIDVYOIHISVYT1O

El anfitrion mantiene sus materiales de trabajo (folletos, audifonos,

cuponeras) en el lugar asignado de manera ordenada

El anfitrion mantiene el control del ingreso de manera organizada (boletos,

brazaletes y dinero)

El conductor mantiene la gaveta del autobus organizada
SUMA DE PUNTOS DE LA EVALUACION DE

ORGANIZACION

El conductor y/o anfitrion se presenta al servicio bafiado y peinado

El conductor y anfitrion mantiene su cabello y bigote cortado y afeitado (en

caso de los hombres)

El conductor y/ anfitrion porta su uniforme planchado y zapatos limpios

El conductor y/o anfitrion mantiene sus manos con ufias cortas y limpias

NOIDVZINYOHO

VYZ3IdINIT

El sistema para evaluar ya existia en la empresa, el cual era una copia del empleado en
transporte fordneo, sin embargo no se habia hecho la adecuacion para lo que se refiere a
TURIBUS y yo hice las propuesta para la adecuacion asi como la evaluacion misma.

Resultados de la evaluacion (ANEXO I11)
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CONCLUSIONES REVISIONES Y ACTUALIZACIONES

Hasta el momento, la documentacién de procesos ha resultado una complicada tarea por dos
factores fundamentales:

Falta de liderazgo. En mi paso por la empresa, muchas de mis propuestas han sido escuchadas
con atencion y valoradas, lamentablemente no cuento con el respaldo de la experiencia en el
negocio como para asumir toda la responsabilidad del proyecto de documentacion de procesos,
ademas existe mucha presion por parte de mandos medios que temen perder un lugar de confort
en la organizacion y dejar de ser indispensables.

Falta de tiempo. El trabajo de documentacidn de procesos es una actividad que se lleva a cabo en
“ratos libres” del area de operaciones, la cual se encuentra colmada de trabajo que no le
corresponde, como son las ventas y capacitacion de personal. Muchas actividades podrian ser
automatizadas con una inversion minima, logrando un alto impacto a corto plazo en disminucion
de carga de trabajo. Desafortunadamente existen factores politicos internos que merman el
desempefio de las areas, el conflicto de intereses y la lucha de poderes en la organizacion son
problemas que obstaculizan la documentacion de procesos e inversion en tecnologia.

Por otra parte la empresa, como se menciond al inicio del presente trabajo, se encuentra en una
fase critica por su fusién con transporte foraneo. Limitando el tiempo disponible para planeacion
y dejando ésta como una tarea correspondiente a la siguiente administracion.

Pese a todo, se han visto grandes avances. Estoy seguro de que con un poco mas de tiempo sera
posible contar con un compendio de los procesos criticos de la organizacién, con sus respectivos
indicadores y reportes de desempefio y eficiencia.

Finalmente las areas de oportunidad que he identificado y recomendado atender son:
Recursos Humanos

e Platicas informativas
= Contenido de Rol
= Observaciones y recomendaciones generales del servicio y atencion al
cliente (retroalimentacion)
= Politicas y sanciones.
= Motivacion e integracion (trabajo en equipo)

e Capacitacion
= Programa de capacitacion anfitriones. (Contenido, duracién y evaluacion
de la capacitacion y del desempefio)
= Programa de capacitacion conductores. (Contenido, duracion y evaluacion
de la capacitacion y del desempefio) Ensefiar como hacer “00s” y cémo
“aplicarse”. Una buena conduccion no es tan solo hacer el mismo tiempo
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por vuelta, sino ajustarse como equipo a los requerimientos del circuito
establecidos por control.

e Definicion de mecanismos de evaluacion del &rea de Control.
e Establecimiento de incentivos para el personal que destaque en su desempefio.
Operaciones

e Material de trabajo.
= Investigacion de requerimientos.
= Planeacién de cotizacion y adquisicion.

e Procesamiento de informacion.

» Dinamica del circuito. (Tomar lecturas de diferentes conductores en
diferentes horarios y generar una grafica de comportamiento “normal’)

= Comparacion aleatoria de conductores entre lo “normal” y el desempefio
real para retroalimentar al conductor y evitar que éstos se salgan de los
patrones establecidos.

= Sube y Baja. Programacion de su captura con previa identificacion de los
reportes a los que se quiere llegar.

= Definicidn de estrategias operativas a partir del analisis de Sube y Baja.

= Identificacion de la eficiencia del &rea de mantenimiento de audio.
Reportes vs. Reparacion de fallas reales.

e Evaluacion del area de Control.
= |dentificacion de la satisfaccidn del cliente interno. Qué tan satisfecho esta
el equipo (Conductores, anfitriones, recaudacion controladores vy
supervisores) del desempefio del area de Control.
= Registro aleatorio y esporadico del tiempo de paso por parada entre un
autobus y otro.

e Control del personal laborando.
= Registro actualizado de las personas que trabajan y los turnos que cubren.

Recaudacion.
= Calendario de arqueos.
= Registro de incidencias del personal.

Materiales y requerimientos.
= Planeacion de la adquisicion de papeleria requerida para la operacion.
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1.0 POLITICA

1.1 Todo conductor que sea responsable del deterioro de la imagen de un autobus debera
cubrir de manera inmediata el importe de la reparacion.

1.2 Larevision del autobus siempre sera antes de conducirlo.

1.3 El llenado del reporte de imagen de un autobls se realizarda de manera inmediata
posterior a la revision del autobus.

1.4 Toda discrepancia entre el reporte de imagen y la condicion real del autobUs habra de
ser reportada al Area de Control de forma inmediata.

1.5 El reportar una discrepancia entre el reporte de imagen y la condicion real del autobus,
0 un incidente, solo exime de responsabilidad de manera temporal al conductor que
hace el reporte.

1.6 Para cualquier golpe o rayon que se presente que afecte la imagen de la unidad se
levantara un reporte de incidencia por parte del conductor responsable del golpe o rayén
o por parte del conductor que lo reporta y los comentarios del area de control de
Turibus.

1.7 En cuanto se realice el reporte de incidencia se pasara al departamento juridico para
gue genere el codigo de reparacion de la unidad y lo de de alta al sistema.

1.8 La comisién de accidentes de la direccion revisara cada caso y definira si tiene o no
responsabilidad el conductor, asi como el monto a pagar si asi se determina.

1.9 Todos los reportes de incidencia se irdn al expediente de cada conductor con los
comentarios y/o resolucién de la comision de accidentes o del area de control de
Turibus

1.10 El autobis se reparara cuando el golpe afecte la calidad de la imagen visual o
cuando éste entre a mantenimiento preventivo.

1.11  En el momento en que se determine la responsabilidad del conductor éste habra de
firmar los vales correspondientes que cubran los dafios respectivos.

1.12 Toda negativa por parte de un conductor a pagar un dafio en el que se le haya
encontrado responsable implicara el levantamiento de un acta administrativa y rescision
de contrato.
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2.0PROPOSITO

2.1 Tener pleno conocimiento sobre la condicién visual exterior de los autobuses, asi como
de los responsables de su deterioro.

2.2 Compartir la responsabilidad del cuidado de la imagen visual de los autobuses entre
todos los conductores.

2.3 Tener un procedimiento claro y sencillo para poder tener la rapida recuperacion del
dafio y reparacion del mismo.

3.0 ALCANCE

3.1 Aplica a todos los conductores y personal de Operaciones del Circuito Turistico.
4.0 RESPONSABILIDADES

4.1 CONDUCTOR

4.1.1 Es responsabilidad del conductor cuidar la imagen visual del autoblds que
conduce.

4.1.2 Es responsabilidad de cada conductor revisar la imagen del autobus al iniciar su
turno de trabajo y cuando se incorpore a sus labores en un autobls que algin
otro conductor estaba conduciendo.

4.1.3 Es responsabilidad del conductor el correcto llenado, en tiempo y forma, del
reporte de imagen de todo autobls que conduzca.

4.1.4 Es responsabilidad del conductor guardar el reporte de imagen en la gaveta del
autobis una vez llenado éste.

4.1.5 Es responsabilidad del conductor reportar al area de operaciones cualquier
diferencia entre el reporte de imagen y la condicion real de la imagen visual del
autobus correspondiente.

4.1.6 Es responsabilidad del conductor, después de haber recibido la autorizacion, la
actualizacion del reporte de imagen con los criterios y definiciones establecidos
para tal fin. (ver definiciones en ANEXO I)

4.1.7 Es responsabilidad del conductor solicitar a Operaciones el reporte de imagen
en blanco de acuerdo el calendario establecido para tal fin.
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4.1.8 Es responsabilidad del conductor entregar a Operaciones el reporte de imagen
lleno de acuerdo al calendario establecido para tal fin.

4.2 Area de operacién
4.2.1 Es responsabilidad de Operaciones verificar toda diferencia, entre la condicién
de imagen visual y el reporte previo abordo del autobus, reportada por parte del
conductor.
4.2.2 Es responsabilidad de Mantenimiento, la recopilacion de la informacion
necesaria que de certidumbre respecto al responsable del deterioro de la imagen
visual de un autobus reportada por un conductor.

4.2.3 Es responsabilidad de Operaciones, la gestién de la restauracion de la imagen
visual de los autobuses con el area de Mantenimiento.

4.2.4 Es responsabilidad de Operaciones mantener actualizada la bitadcora de
reportes de imagen de todos los autobuses.

4.2.5 Es responsabilidad de Operaciones proporcionar a los conductores reportes de
imagen en blanco de acuerdo el calendario establecido.

5.0REFERENCIAS

5.1 Manual de procedimientos Conductores.

5.2 Manual de procedimientos Operaciones.

6.0 DEFINICIONES

6.1 Reporte de imagen: Hoja que contiene las cuatro vistas principales del autobus (Vistas
frontal, lateral derecha, lateral izquierda y posterior), donde se indica la condicién visual
actual del autobus. El reporte también cuenta con espacios reservados para indicar: el
autobus al que se hace referencia, la fecha en que se hace uso del autobus, nombre y
firma de que quien lo maneja, nimero de dafios en lamina (con nimero y letra), asi
como de dafios en vinil.

6.2 Reporte de imagen en blanco: Reporte de imagen sin informacion.

6.3 Reporte de imagen lleno: Reporte de imagen con informacion.
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6.4 Bithcora de reportes de imagen: Conjunto de reportes de imagen de todos los
autobuses donde se concentra la informacion de los reportes que se encuentran a bordo
del autobus. La bitacora de reportes de imagen se encuentra en la oficina y es
responsabilidad de Operaciones su administracion.

6.5 Fecha de entrega y actualizacion de reportes: sabado de cada semana.

6.6 Operaciones se refiere a Jefe de operaciones, supervisores, controladores o quien
esté encargado en el momento de la operacién del circuito.

7.0 ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

7.1 El conductor, al abordar un autobus que se dispone a conducir, extrae de la gaveta el
reporte de imagen. El conductor revisa la imagen visual del autobls apoyandose en el
reporte de imagen y actualiza el reporte con sus datos y con la informacion derivada de
la inspeccién visual. Finalmente el conductor devuelve el reporte a la gaveta del
autobus.

7.2 El conductor reportara cualquier anomalia con el procedimiento a Operaciones.

7.3 Al iniciar el dia, Operaciones actualiza la bitacora de reportes de imagen indicando los
autobuses que salieron de encierro y los conductores responsables, posteriormente se
recaba la firma del conductor en cada reporte cotejando con el que se encuentra en el
autobus. Al terminar el dia, Operaciones actualiza la bithcora de reportes de imagen
indicando los autobuses que circularon en el turno vespertino y los conductores
responsables, finalmente se recaba la firma del conductor responsable en cada reporte
cotejando con el que se encuentra en el autobus.
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AUTOBUSES DEL CIRCUITOTURISTICO
9.0ANEXOS
9.1 FORMATO ANEXO | (Reporte de imagen)
Frente Revés
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9.2 FORMATO ANEXO Il (Guia de llenado Conductor)

| ;; - -
REPORTE DE ASEGURAMIENTO
DE MANTENIMIENTO DE
|
Se detallara de acuerdo a las
definiciones para deterioro de
vinil o lamina. la ubicacion de
cualquier caracteristica que
afecte la condicién visual del

UNIDAD

Nfunerx
economico de
autobis que se
esta renortando

Definiciones :
VINIL 0 f para %udicar
= bL— deterioro en
LAMINA X w&n visuaj

i = Y Y
JFF .

autobiis.

=

Definiciones para llenado de reporte

Fecha: Fecha en la que se hace el reporte.
Turno: Turno del conductor al tomar la responsabilidad
del autobus.

f Nombre: Nombre del conductor responsable del autobuis.
Lﬂ | | Firma: Firma del conductor responsable del autobus.
Vinil

| Numero: numero de dafios a vinil
Letra: nimero de dafios a vinil escrito con letra
Lamina
Numero: nimero de daflos a lamina
Letra: numero de dafios a lamina escrito con letra

Fecha Tumo Nombre Firma
Vinil Lamina
Nimero Letra Nimero Letra
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IMAGEN _:’ CHAPULTERET - CENTAT S FITT) )

POLITICAS:

Todo conductor que sea responsable del deterioro de la imagen de un autobus debera cubrir de
manera inmediata el importe de la reparacian.

La revisién del autobls siempre sera antes de conducirlo.

El llenado del reporte de imagen de un autobus se realizara de manera inmediata posterior a la
revision del autobus.

Toda discrepancia entre el reporte de imagen y la condicion real del autobus habra de ser
reportada al Area de Contral de forma inmediata.

El reportar una discrepancia entre el reporte de imagen y la condicion real del autobus, o un
incidente, solo exime de responsabilidad de manera temporal al conductor gue hace el reporte.

Para cualquier golpe o raydén que se presente que afecte la imagen de la unidad se levantara un
reporte de incidencia por parte del conductor responsable del golpe o rayon o por parte del
conductor que lo reporta y los comentarios del area de control de Turibus.

En cuanto se realice el reporte de incidencia se pasara al departamento juridico para que genere
el cédigo de reparacion de la unidad vy lo de de alta al sistema.

La comision de accidentes de |a direccion, revisara cada caso en especifico y fincara si tienen o no
responsabilidad el conductor y el monto a pagar si asi se determina.

Todos los reportes de incidencia se Iran al expediente de cada conductor con los comentarios y/o
resolucién de la comision de accidentes o del area de control de Turibus

La unidad se reparara cuando el golpe afecte la calidad de la imagen al plblico o cuando entre a
mantenimiento preventivo.

En el momento en que se determine la responsabilidad del conductor se le hara firmar los vales
correspondientes que cubran los dafios a la unidad.

Toda negativa por parte de un conductor a pagar un dafio en el que se le haya encontrado
responsable implicara el levantamiento de un acta administrativa y rescision de contrato.

PROCEDIMIENTO:

El eonductor, al abordar un autobus que se dispone a conducir, exirae de la gaveta el reporte de
imagen. El conductor revisa la imagen visual del autoblis apoyandose en el reporte de imagen y
actualiza el reporte con sus datos y con la informacion derivada de la inspeccidon visual.
Finalmente el conductor devuelve el reporte a la gaveta del autobus.

El eonductor reportara cualguier anomalia con el procedimiento a Operaciones.
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9.3 FORMATO ANEXO Il (Formato de control)

e ‘ FORMATO DE CONTROL DE IMAGEN i C?Fﬁlf%g??co

11_":; CHAMUTERET - CEWTAT AT FoMce

Autobis | Fecha Turno Conductor
Mombre Firma
Vinil Control
Nlmero Letra Mombre Firma
Lamina Observaciones

Nimero Letra

Autobus | Fecha Turno Conductor
Mombre Firma
Vinil Control
NOmero Letra Mombre Firma
Lamina Observaciones

Nimero Letra

Autobis | Fecha Turno Conductor
Mombre Firma
Vinil Control
Nimero Letra Mombre Firma

La persona en turno responsable de la operacion del circuito debe recabar:
Momerd NUmero econdmico de autobuses en circuito, fecha, turno al que se hace
referencia, nombre y firma del conductor, asi como la informacién en el formato
de imagen abordo del autobus. Dicha actividad habra de ser realizada al inicio
del dia (cuando los conductores estan por iniciar el servicio) y al final (antes de
proceder al encierro de los autobuses)
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10. LISTA DE DISTRIBUCION

Gerencia

Jefatura de operaciones

Supervisores

Controladores

Mantenimiento
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Se detallara de acuerdo a las
definiciones para deterioro de
vinil o lamina, la ubicacion de NUmero

cualquier caracteristica que
afecte la condicion visual del
autobus.

Definiciones
para indicar
deterioro en
imagen visual.

LAMINA X

o E':I'FH.' LAHFCY
g T TU/RISTICCO
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Definiciones para llenado de reporte

Fecha: Fecha en la que se hace el reporte.
Turno: Turno del conductor al tomar la responsabilidad
del autobus.
1 Nombre: Nombre del conductor responsable del autobus.
5 Firma: Firma del conductor responsable del autobus.
Vinil
NuUmero: niumero de dafios a vinil
Letra: nimero de dafios a vinil escrito con letra
Lamina
NUmero: numero de dafios a lamina
Letra: nimero de dafios a lamina escrito con letra

Fecha Turno Nombre Firma

Vinil Lamina

NUmero Letra NUmero Letra

econodmico de

autobus que se
esta renortando
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POLITICAS:

Todo conductor que sea responsable del deterioro de la imagen de un autobls debera cubrir de
manera inmediata el importe de la reparacion.

La revision del autobus siempre sera antes de conducirlo.

El llenado del reporte de imagen de un autobls se realizara de manera inmediata posterior a la
revision del autobus.

Toda discrepancia entre el reporte de imagen y la condicion real del autoblds habra de ser
reportada al Area de Control de forma inmediata.

El reportar una discrepancia entre el reporte de imagen y la condicién real del autobds, o un
incidente, solo exime de responsabilidad de manera temporal al conductor que hace el reporte.

Para cualquier golpe o rayén que se presente que afecte la imagen de la unidad se levantara un
reporte de incidencia por parte del conductor responsable del golpe o ray6n o por parte del
conductor que lo reporta y los comentarios del area de control de Turibus.

En cuanto se realice el reporte de incidencia se pasara al departamento juridico para que genere
el codigo de reparacion de la unidad y lo de de alta al sistema.

La comisién de accidentes de la direccion, revisara cada caso en especifico y fincara si tienen 0 no
responsabilidad el conductor y el monto a pagar si asi se determina.

Todos los reportes de incidencia se Iran al expediente de cada conductor con los comentarios y/o
resolucion de la comision de accidentes o del area de control de Turibus

La unidad se reparara cuando el golpe afecte la calidad de la imagen al publico o cuando entre a
mantenimiento preventivo.

En el momento en que se determine la responsabilidad del conductor se le hara firmar los vales
correspondientes que cubran los dafios a la unidad.

Toda negativa por parte de un conductor a pagar un dafio en el que se le haya encontrado
responsable implicara el levantamiento de un acta administrativa y rescision de contrato.

PROCEDIMIENTO:

El conductor, al abordar un autobus que se dispone a conducir, extrae de la gaveta el reporte de
imagen. El conductor revisa la imagen visual del autobus apoyandose en el reporte de imagen y
actualiza el reporte con sus datos y con la informacién derivada de la inspeccién visual.
Finalmente el conductor devuelve el reporte a la gaveta del autobus.

El conductor reportara cualquier anomalia con el procedimiento a Operaciones.
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Fecha Turno Nombre Firma
Vinil Lamina

NUmero Letra Ndmero Letra

Fecha Turno Nombre Firma
Vinil Lamina

Ndmero Letra Ndmero Letra

Fecha Turno Nombre Firma
Vinil Lamina

NUmero Letra Ndmero Letra

Fecha Turno Nombre Firma
Vinil Lamina

NUmero Letra Ndmero Letra

Fecha Turno Nombre Firma
Vinil Lamina

Ndmero Letra Ndmero Letra

Fecha Turno Nombre Firma
Vinil Lamina

NUmero Letra Ndmero Letra

Fecha Turno Nombre Firma
Vinil Lamina

NUmero Letra Ndmero Letra

Fecha Turno Nombre Firma
Vinil Lamina

NUmero Letra Ndmero Letra
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Autobls | Fecha Turno Conductor
Nombre Firma
Vinil Control
NUmero Letra Nombre Firma
Lamina Observaciones

NUmero Letra

Autobls | Fecha Turno Conductor
Nombre Firma
Vinil Control
NUmero Letra Nombre Firma
Lamina Observaciones

NUmero Letra

Autobls | Fecha Turno Conductor
Nombre Firma
Vinil Control
NUmero Letra Nombre Firma
Lamina Observaciones

NUmero Letra

Autobls | Fecha Turno Conductor
Nombre Firma
Vinil Control
NUmero Letra Nombre Firma
Lamina Observaciones

NUmero Letra

Autobls | Fecha Turno Conductor
Nombre Firma
Vinil Control
Ndmero Letra Nombre Firma
Lamina Observaciones

NUmero Letra
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Mapeo global del proceso central del negocio, TURIBUS.
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Realizacion del servicio, TURIBUS.

Visita guiada

Inicio
Y
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Comercializacion del servicio, TURIBUS.
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4
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Realizacion del servicio, TURIBUS.
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Logistica del servicio, TURIBUS.
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Logistica del servicio, TURIBUS.
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Realizacion del servicio, TURIBUS.
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Realizacion del servicio, TURIBUS.
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Logistica del servicio, TURIBUS.
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Realizacion del servicio, TURIBUS.
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Identificacion de requerimientos del cliente, TURIBUS.
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Realizacion del servicio, TURIBUS.
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Comercializacion del servicio, TURIBUS.
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ANEXO 111

Resultados de la evaluacion estandar de 5 S”s a autobuses

7947 7015 7025 7936 7938 7992 7994 7993 7998 PROMEDIO
CLASIFICACION 96.0% | 96.0% | 96.0% | 96.0% 96.0% 40.0% | 40.0% | 70.0% 90% 80%
ORGANIZACION 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 90.0% | 70.0% | 100.0% | 100% 96%
LIMPIEZA 80.0% | 90.0% | 90.0% | 80.0% | 100.0% | 90.0% | 100.0% | 100.0% | 100% 92%
TOTAL | ss8% | o3aw [ osew | esaw | osaw [ rsow | 7ew [[erow | o[ 0o

PARAMETROS
ARRIBA DE 80.0%

AMARILLO ARRIBA DE 70.0%

UNIDAD DE NEGOCIO O AREA: AUTOBUSES "TURIBUS "
EVALUACION DE 55" AVANZADO PERIODO DE EVALUACION: 2006
EVALUACIONES
TEMAS L
A A .
ORGA A

MALO SATISFACTORIO BUENO
PARAMETROS - - -
VERDE DE 80 A 100% ROJO AMARILLO VERDE

AMARILLO DE 70 A 79.9%
ROJO DE 0 A 69.9%



ANEXO 111

Resultados de la evaluacion estandar de 5 S’s a personal

7947 7015 7025 7936 7938 7992 7994 7993 7998 PROMEDIO

CLASIFICACION 100.0% | 66.7% | 100.0% | 100.0% 66.7% 66.7% | 66.7% | 100.0% 67% 81%
ORGANIZACION 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% 100.0% 75.0% | 75.0% | 100.0% 100% 94%
LIMPIEZA 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% 100.0% 100.0% | 100.0% | 100.0% 100% 100%
TOTAL [ 100.0% ] 88.9% | 100.0% [[100.0% ] e8.o% | so.6% | 80.6% [1000% | sow|  oe2.0%|
PARAMETROS

ARRIBA

DE 80% DTE - GRUPADO

ARRIBA RESULTADO DE AVANCE 5S PERIODO:
AMARILLO DE 70.0% AREA:

HASTA 69.9% 100.0%

80.0%

60.0% ~

40.0%

20.0% +

0.0% -

7947 7015

7025 7936

7938

7992 7994

7993

7998 PROMEDIO

@ TOTAL

100.0% 88.9%

100.0% 100.0%

88.9%

80.6% 80.6%

100.0%

89% 92.0%




ANEXO 111

UNIDAD DE NEGOCIO O AREA: CONDUCTORES

EVALUACION DE 55" AVANZADO PERIODO DE EVALUACION:
TEMAS EVALUACIONES
7947 7015 7025 7936 7938 H 7992 7994 7993 7998 || PROMEDIO

CLASIFICACION
ORGANIZACION 10094 [1009dl lr009d lnooee) oo
LIMPIEZA

BUENO

PARAMETROS MALO SATISFACTORIO
VERDE DE 80 A 100% ‘ ) .
AMARILLO DE 70 A 79.9%

ROJO AMARILLO VERDE

ROJO DE 0 A 69.9%
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