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INTRODUCCION

Los servicios de transporte son de vital importancia para unir a las areas rurales
y urbanas en el mundo, eso contempla un servicio para trasladar productos para
el beneficio de las familias o empresas. Sin embargo, existen otro tipo de
servicios de transporte de carga, conocidas como cargas especiales o
sobredimensionadas. Este servicio se caracteriza porque se transporta grandes
volimenes de carga y peso, por ejemplo, se transportan maquinaria pesada de
mas de 70 toneladas, lineas de sistemas energéticos de mas de 100 toneladas,
lineas de produccién para ensamblar, entre otros, pero que sean de pesos entre
las 40 y 120 toneladas.

Se requiere de disponer plataformas adecuadas para el transporte en vias
especialmente estudiadas para lograr circular; se tiene un equipo de personal
gue va escoltando a la unidad principal, revisando los horarios, zonas adecuadas
para el paso, evaluar si hay incidentes en la via y no parar en la ruta.

En el Pert hay ocho empresas reconocidas para realizar este tipo de servicios,
el cliente solicita el servicio con cierto tiempo para poder preparar los recursos
necesarios para el servicio. En la empresa hay un area responsable para realizar
el contacto cliente empresa, es el area de Operaciones.

La programacion es importante en la empresa de servicios de transporte de
carga especial, una inadecuada programacion conduce a la percepciéon de la
mala calidad del servicio. El area de programacion recibe el requerimiento y se
informa a mantenimiento para inspeccionar las unidades, con almacenes para
verificar las existencias para mantenimiento, en caso de que algunas unidades

se encuentran paradas por fallas ocurrentes o por paradas programadas.

La programacion del servicio conduce a la coordinacion con areas de apoyo con
los clientes internos de la empresa, con finanzas para disponer del efectivo para
viaticos, consumos de combustible; con seguridad, para que la unidad de carga
cumpla con los reglamentos del MTC y requisitos del cliente. Una problemética
en la programacion conduce a una mala calidad del servicio, por lo que el
presente trabajo de suficiencia profesional aplicara herramientas de calidad para

lograr la eficiencia en el area de operaciones.
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RESUMEN

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional (TSP), titulado “Plan de mejora de
la programacion de los servicios de carga sobredimensionada de la empresa
transporte Cranesdc S.A.C.” La empresa con la experiencia en el mercado tiene
oportunidad de crecimiento favorable, sin embargo, se ha hecho evidente una
mala programacion del servicio dado que las unidades presentan fallas

mecanicas en la ruta.

En el Capitulo I; se explica las generalidades de la empresa, principales procesos

productivos y administrativos, el perfil de la empresa y el organigrama.

En el Capitulo Il, estd detallado la problematica de la empresa, haciendo una
descripcion general y andlisis del problema. Se plantea el objetivo general,
Establecer un plan de mejora de la programacion de los servicios de carga

sobredimensionada en la empresa Cranesdc S.A.C.

En el capitulo Ill, se realiza un diagndstico a la empresa, con la aplicacion del
diagrama de Ishikawa, se presenta la propuesta de mejora, costos y cronograma

del proyecto.
El TSO finaliza con las conclusiones y recomendaciones.

Palabras Claves: programacion, carga ancha, metodologia de las 5’S.
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ABSTRACT

This Professional Sufficiency Work (TSP), entitled "Plan to improve the
programming of oversized cargo services of the transport company Cranesdc
S.A.C." The company with the experience in the market has a favorable growth
opportunity, however, a poor programming of the service has become evident

since the units have mechanical failures on the route.

In Chapter I: The generalities of the company, main productive and administrative

processes, the profile of the company and the organizational chart are explained.

In Chapter Il. The problems of the company are detailed, making a general
description and analysis of the problem. The general objective is established,
establish a plan to improve the programming of oversized cargo services in the

company Cranesdc S.A.C.

In chapter Ill. a diagnosis is made to the company, with the application of the
Ishikawa diagram, the improvement proposal, costs, and project schedule are

presented.
The TSO ends with the conclusions and recommendations.

Keywords: programming, broad load, 5'S methodology.
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CAPITULO |
GENERALIDADES DE LA EMPRESA
1.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La empresa CRANESDC S.A.C., es una empresa constituida para facilitar el
transporte de carga sobredimensionadas, en plantas industriales y de energias,
unidades mineras, proyectos de construccién, entre otros. Los equipos que se
disponen se adaptan perfectamente a cada tipo, forma y disefio de carga,
logrando hacer el trabajo mas ligero e ideal. Por ser equipos especiales la
empresa es completamente fiable y extremadamente versatil en cada operacion
y en todas las situaciones. La maniobrabilidad y el aseguramiento de la carga
hacen facil el trabajo reduciendo tiempos de operacién. Es una empresa en la
gue sus clientes pueden confiar como socio estratégico de sus operaciones en
las tres regiones costa, sierra y selva con personal y conductores

comprometidos con su trabajo.

Figura 1

Servicio de Carga Sobredimensionada

ACL

TRAL SPURTATION & EQUIRMEN

Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)

En la figura 1, se observa uno de los tipos de carga sobredimensionada, con un

peso de aproximadamente 45 toneladas.
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

1.2.

Figura 2

Dimensiones de la Carga Especial
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Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)

En la figura 2, se observa otro tipo de servicio de carga especial; ésta debe
cumplir los reglamentos vigentes del MTC, conocer las dimensiones de las vias
y alturas de puentes. El servicio de estas cargas especiales, van rotuladas con
el nombre de “carga ancha”, el personal de operaciones hace una inspecciéon de

la via y suscribe la posicién del trafico correspondiente.
PERFIL DE LA EMPRESA

La empresa CRANESDC S.A.C., tiene como actividad principal al servicio de
transporte de carga logisticos especial y/o sobredimensionada para la mineria e

construccion, con carga mayores a 30 toneladas por viaje.
» RUC: 20554591346
» Razon Social: Cranesdc Sociedad Anénima Cerrada - Cranesdc S.A.C.
= Razon Social Anterior: Cranesdc S.A.C.
» Tipo Empresa: Sociedad Anonima Cerrada

= Condicién: Activo
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EN LA UAP
UAP TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

» Fecha Inicio Actividades: 01 / Julio / 2014
» Actividad Comercial: Transporte de carga por carretera.

» Pagina web de la empresa: http://cranesdc.com.pe/

1.2.1. Ubicacion de la Empresa
= Direccion Legal: Cal. Rio Chicama Nro. 5338
» Urbanizacion: Villa del Norte (Piso 5)
= Distrito/Ciudad: Los Olivos

= Departamento: Lima, Peru

Figura 3

Ubicacién de la Empresa
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Fuente: (Google, 2022)

1.3. ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

La empresa Cranesdc S.A.C., es una empresa peruana cuyas actividades
corresponden al rubro de transporte de cargas especiales y
sobredimensionadas, especiales y linea amarilla en diversos rubros, cuenta con

activos y con equipos especiales, tales como: camacuna, camabaja, modular y
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plataformas extensibles para el transporte de cargas especiales, (carga ancha,

carga larga y carga pesada).
1.3.1. Misidn

Proveer servicios especializados en distintos sectores como: Mineria,
Construccion e Industrial de manera rapida, oportuna y disefiando
operaciones a la medida de cada uno de nuestros clientes.

1.3.2. Visién

Atender las necesidades de nuestros clientes de cualquier sector, y ser
reconocidos como un proveedor de transporte responsable y seguro
superando la expectativa de los clientes.

1.3.3. Objetivos estratégicos

Los objetivos para el crecimiento de la empresa en un periodo de un afio

son:

= Incrementar las unidades de servicio de transporte de carga,

considerando la demanda proyectada del afio 2022.

» Reduccién del 5% de los costos logisticos para mejorar la
rentabilidad y lograr que los proveedores estén alineados a los
objetivos de la empresa.

» Plan de capacitacion al personal conductor en las buenas

practicas del servicio de transporte de carga por carretera.

=  Cumplir con el Plan de Seguridad y Salud Ocupacional en la

organizacion.
1.3.4. Valores

Responsabilidad: mejora constante en base al conocimiento por las

capacitaciones en el servicio de transporte.
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Seguridad: el compromiso de la direccion de empresa es mantener un
ambiente de trabajo seguro y salud para todos sus colaboradores;
asimismo, cumplir con los estandares de seguridad y las normas legales

vigentes.

Compromiso: debe estar siempre en el proceder diario de cada
colaborador, se debe ser honesto a nivel interno, con los clientes y

proveedores.

Integridad: fomentar siempre la participacion y union en un solo
esfuerzo al cumplimiento de los objetivos de la empresa y la satisfaccion
de los clientes.

1.4. DESCRIPCION DEL ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA
Gerente General

Es funcion del gerente general la conduccion de la organizacién a concretar los
planes a corto, mediano y largo plazo, llevar el control de la cartera de clientes,
asi como elevar productividad y eficiencia, fomentando el trabajo colaborativo.
Tiene participacion en la junta de socios para la toma decisiones de gestidon y

direccion estratégica de la empresa.
Jefe de Operaciones

Tiene la responsabilidad de conducir al area de operaciones, haciendo uso de
los recursos disponibles y adquiriendo nuevos recursos y servicios con la calidad
esperada y en el tiempo oportuno; lleva el control mediante indicadores de
gestion que le permiten tomar decisiones para la optimizacion de los servicios y
desarrollo permanente en la mejora de las operaciones; coordina de manera
eficiente a un equipo técnico y de especialistas corporativo con la finalidad de
incrementar la cartera de clientes y la fidelizacion y lleva el control de costos

operativos, asegura la rentabilidad de las operaciones.

Administrador
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Coordinar y ejecutar la administracion de recursos para el soporte de las areas
de RR.HH., financieros, logisticos, contables e informaticos y establecer los
mecanismos de control necesarios a fin velar el cumplimiento de la rentabilidad
planificada; planificar, organizar, dirigir y controlar las diferentes areas que
presenta la empresa, sobre los procesos administrativos, operativos,
financieros, contables de la empresa; supervisar el correcto funcionamiento de
los procedimientos de las areas administrativas; ademas de la administracion y
control del presupuesto; administrar ingresos y egresos asi como la
facturaciones, declaraciones mensuales, registro de planilla, AFP; registro de
compras y ventas, asi como la documentacion en general y es responsable de

asegurar el cumplimiento de los objetivos propuestos por la empresa.
Conductor de equipo pesado

Conduccién para trasladar cargas diversas, en cumplimiento de la NTP MATPEL
y sobredimensionadas; verificar que las condiciones de la unidad sean las
Optimas para el desarrollo de transporte de carga, manteniendo en éptimas
condiciones la limpieza del vehiculo e informar con tiempo y forma sobre alguna
falla y gestionar la reparacion en el taller; ademas mantener una agenda diaria
de trabajo (Bitacora). Por otra parte, debera tener la experiencia en transporte
de cargas diversas; realizar las actividades que el jefe inmediato que le asigne
para cumplir los objetivos del area y mantener una comunicacion constante con

la base de monitoreo de unidades. (Cranesdc, 2022)
Jefe de Seguridad, Salud y Medio Ambiente

Supervisar, asesorar y controlar haciendo uso de las normativas vigentes,
asimismo politicas internas, normas de seguridad; efectuar el analisis de los
riesgos potenciales mas altos con el fin de plantear medidas preventivas de
seguridad y evitar accidentes; coordinar, planificar e integrar el equipo de SST

para la investigacion de accidentes en mina.

Planificar capacitaciones de todo el personal de la unidad de operaciéon en temas
de seguridad, dictar capacitaciones en base de los riesgos potenciales

identificados y temas que programa nuestro cliente; el cumplimiento de la matriz
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de capacitacion de las areas involucradas y elaborar el reporte mensual, ademas

es el responsable de la administracién de la seguridad de la empresa, de la

coordinacion con las empresas de servicios de vigilancia y estacionamientos, y

debera analizar las situaciones de riesgo y responsable del sistema de

seguridad patrimonial, desarrollando las medidas preventivas para aplicar las

correctivas; la implementacion de operativos con actividades orientadas a la

seguridad del patrimonio y bienes de la empresa y de los trabajadores sea en

forma externa o interna, es decir sea en ruta o en la base. (Cranesdc, 2022)

En la figura 4, se observa el organigrama de la empresa.

Figura 4

Organigrama del Area de Mantenimiento de la Empresa

GERENTE
GENERAL

EHS &
PLANNER

ADMINISTRADOR

JEFE
OPERAC

DE
IONES

PERSONAL
CONDUCTOR

Fuente elaboracién propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)*

1 El prevencionista viene a estar disponible cuando los requerimientos de las operaciones lo ameritan,
eso dependerd del tipo de proyecto de carga que se deba de trasladar con los requisitos del cliente.
Sin embargo, la coordinacién es permanente sea con el Gerente General de la empresa o con el
personal que esta a cargo de la administracion.
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1.5. ANALISIS EXTERNO DE LA EMPRESA

1.5.1.

Andlisis de las cinco fuerzas de Porter
Poder de negociacion con los proveedores

La empresa Cranesdc S.A.C., cuenta con proveedores de
repuestos, accesorios y equipos de marcas reconocidas, los
camiones que realizan el servicio de carga sobredimensionada
requieren de repuestos especificos y por garantia del proveedor se
requiere cumplir con los requisitos de calidad y certificacion de los

repuestos, filtros, bombas de inyeccion, arrancadores, etc.

Por lo que en este sentido la negociacion es alta, considerando a
proveedores de la marca Wabco Freightliner, Internernational
Cummins, que distribuye asimismo Goldhofer; sumado que las
unidades requieren de abastecerse de combustible por lo que la
empresa tiene establecido un plan de abastecimiento en los grifos
de Primax, caso contrario, se usan otros proveedores de

combustibles.
Rivalidad entre competidores

La empresa compite con tres empresas del mismo rubro, pero cada
uno ha segmentado su mercado local y nacional, realizando
servicios a clientes fijos y otros eventuales cuando el cliente tiene
incumplimientos de sus proveedores; la calidad del servicio es por
la experiencia que tiene la empresa brindando el soporte en el
transporte de carga de 30 a 70 toneladas, lo cual marca la

diferencia con la competencia.
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Tabla 1

Comparativo de Factores en Relacién con el Servicio

COMPARATIVO DE COMPETIVIDAD EN EL MERCADO
ITEM EMPRESAS CAPACIDAD RUTAS EQUIPOS? CLIENTES® | PERSONAL MERCADO TOTALES
1 Cranesdc S.A.C. De30a70 TN Nivel nacional 80% 9 7 Variable (9) 90%
2 Euro Transport S.A.C. | De30a70TN Nivel nacional 90% 8 9 Variable (9) 90%
3 Latigo Negro S.A.C. De 30 a50 TN | Rutas a la Sierra 70% 7 8 Especifico (7) 70%

Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)

2La empresa Euro Transport SAC, desde su formacion e ingreso al mercado, se preocup6 en masificar y mejorar sus equipos para el servicio de carga, pero
en cuanto a los clientes no tienen el trato directo en los contratos por los servicios, utiliza o hace uso de la subcontratacion donde ya existe una variacion en
los todos los costos y el resultado de la utilidad econémica.

3 La empresa Cranesdc SAC, en cambio no se orienté en mejorar la cantidad de equipos, se enfocé en la creacién de valor con el cliente y de forma directa,
el cual marca una alta diferencia con los otros competidores dado, que trabajar con servicios subcontratados o tercerizados no permite tener un trato directo
con el cliente, siempre seré otra empresa que sea premiado en caso que el servicio se haya realizado con calidad, o en su defecto multado el subcontratado
de no haber realizado un 6ptimo servicio, quizas hasta con una retencion a nivel de garantia econémica.
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1.5.2.

Poder de negociacién con los clientes

La empresa cuenta con clientes fidelizados y clientes nuevos que
se registran por recomendaciones. La negociacion es baja, dado
gue, en este tiempo de pandemia, se requiere cubrir costos fijos y
operativos, servicio o cliente que ingresa por lo general se le asigna
un factor de descuento de hasta un 40% del precio habitual. Es
decir, las unidades de transporte no pueden estar sin realizar

servicio, el costo diario de estadia es elevado.
Amenazas de nuevos entrantes

El rubro de la empresa es realizar un servicio de carga
sobredimensionada, es decir, carga sobre las 40 toneladas a mas.
Se requiere de un buen equipo de trabajo con experiencia, con
conductores que conozcan las rutas de los puntos de los servicios
de cargas especiales. Por ello, hay una barrera de entrada, para el
ingreso de nuevas empresas, el servicio le va a representar una
alta inversion por el tipo de maquinaria a emplear para el

transporte.
Amenazas de servicios sustitutos

En cuanto el tipo de servicio de transporte de carga
sobredimensionada sélo se puede hacer por via terrestre al interior
del pais, por el cual los equipos de transporte que el cliente requiere
transportar llegan en contenedores via maritima y es obligado que

los clientes requieran el servicio de transporte especializado.
Anélisis de la matriz FODA

A continuacion, se describe el analisis de la matriz FODA, para
obtener un diagndstico general tanto interno como externo, que

permita construir factores estratégicos a cumplir en el proyecto.
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Tabla 2
Andlisis Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1: Buena relacién con sus proveedores D1: Falta de activo para nuestras instalaciones (Taller)
FACTORES INTERNOS D2: Perdida de la imagen institucional por factores

F2: Bajo nivel de endeudamiento con las financieras .
operativos

F3: Cartera de clientes fijos y nuevos por
recomendacion
F4: Calidad en el servicio con el cliente en forma

D3: Falta de compromiso del personal hacia la empresa

D4: Falta de filtros para la toma de personal

directa
FACTORES EXTERNOS F5: Capacidad y experiencia en cargas D5: No haber tenido una visién en la adquisicion en
sobredimensionadas equipos nuevos
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS - FO ESTRATEGIAS - DO
0o1: De_mandg del mercado por servicio de carga FO1: Manejo de_ I_os precios de los repuestos con DO1: Plan de mejora en la programacion del servicio
sobredimensionada proveedores calificados
02: Empleo de aplicaciones moviles para el seguimiento | FO2: Implementar la tecnologia moévil para la
0 posicion de las unidades geolocalizacion de las unidades de servicio DO2: Implementar la lista de stock de repuestos
03: Proveedores con diversidad de marcas para el
mantenimiento de las unidades FO3. Plan para fidelizacion de clientes DO3: Plan de mejora de la imagen institucional
0O4: Certificaciones y homologaciones para apertura de
NuUevos servicios
O5: Estabilidad en el mercado con la moneda del $.
AMENAZAS ESTRATEGIAS - FA ESTRATEGIAS - DA
Al. Criterios de multa fuera de la norma por la SUTRAN gAl Planificar las compras con respecto al alza del . -
Olar DAZ1: Planificar los gastos para la compra de repuestos

DAZ2: Plan de contingencia para la programacion de los
FA2: Reportes actualizados de zonas de conflictos | servicios

A3: Elevados costos de equipos y accesorios por alza del | FA3: Disponer de un asesor legal para el
dolar cumplimiento de las nuevas normativas
A4: El ingreso de nuevos competidores Certificados
Homologados

A5: Amenazas ambientales por Factores internos y
externos

A2: Cierre de carreteras por conflictos sociales

Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)
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Desarrollo de la estrategia FO1:

El manejo de los precios de repuestos con los proveedores
calificados sera dentro del tiempo justo y con una eficiente gestion
de compras. Para poder realizar una factible gestion de compras,
es necesario conocer anticipadamente de parte del y usuario del
equipo el tipo de accesorio o repuesto, la marca y las
especificaciones técnicas de forma clara y precisa; y evitar asi
adquirir repuestos en un sélo proveedor, mas bien dar posibilidad

al mejor postor para el suministro.
Desarrollo de la estrategia FO2:

Implementar la tecnologia movil para la geolocalizacién de las
unidades de servicio, mediante del Monitoreo GPS, Aplicando
tecnologia de vanguardia para la mitigacion de riesgos en la parte
operativa que cuenta con soluciones para el seguimiento con
sistemas completos de hardware y software, a través de los
dispositivos logrando el levantamiento de informacién en tiempo
real. El andlisis de los datos nos permite acceder a operaciones en
transporte contribuyendo un gran aporte de valor al cliente.

Desarrollo de la estrategia FO3:

Plan para fidelizacion de clientes se desarrolla una relacion positiva
con interacciones satisfactorias que desarrollaran una relacion de
entre el cliente y la empresa a largo plazo, para que soliciten los
servicios. De esta forma crea una relacién de confianza, poco a

poco, que necesita ser alimentada con el tiempo para mantenerse.
Desarrollo de la estrategia DO1

Plan de mejora en la programacion del servicio al cliente, es una

herramienta
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gue conlleva progreso y atributos de Calidad, oportunidad,
eficiencia, eficacia y efectividad; el plan parte de la evaluacion en
términos de factores externos e internos, pretendiendo generar
impacto, a través de métodos que identifican situaciones de calidad
en el area de servicio al cliente, permitiendo proyectar en el tiempo
los resultados del proceso mejorando el estado actual de un tiempo

prudencial con la eficacia de los cambios propuestos.
Desarrollo de la estrategia DO2:

Implementar la lista de stock de repuestos es un método de
almacenamiento eficiente de implementar la lista de stock de
repuestos con un Software moderno de gestidn de almacenes en
linea mejorando el rendimiento, la eficiencia en el tiempo de

proceso en todas las operaciones internas.

El sistema de inventario de doble entrada en las operaciones se
consideran movimientos de existencias entre ubicaciones con
beneficios de administrar la gestion de mantenimiento en la

empresa.
Desarrollo de la estrategia DOS3:

Plan de mejora de la imagen institucional, hoy en dia el mercado
es competitivo, cambiante y que no siempre cuidamos los cambios
con gran velocidad y profundidad, no solamente se habla del
logotipo, sino que requiere de elementos necesarios que deben ser
planteados y orientados estratégicamente para afianzar la imagen
de la empresa, con elementos fundamentales que permite
diferenciarse y posicionarse en el mercado ya que se debe mostrar
todo lo que una empresa hace realmente y lo que se quiere dar a
conocer. Para ello existe el plan estratégico de imagen corporativa,
el cual traduce en términos de Imagen y comunicacion,
estratégicamente a medio plazo permitiendo el desarrollo de la

empresa.
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Desarrollo de la estrategia FAL:

Planificar las compras con respecto al alza del ddlar, en este caso
el mercado nacional de alguna manera en cuanto a la adquisicion
de equipos que tienen caracteristicas técnicas de alto tonelaje,
especificamente sean camiones de cualquier marca, los costos se
establecen en dolares americanos. El cual dificulta tener una
planificacion acorde a la fluctuacion del precio del dolar, ya que por
tendencias politicas pueden tener un repunte en el costo lo cual
afectaria los tipos de créditos o de cuotas que se tengan que pagar
a los entes financieros. En ese sentido, la mejor opcion es tener
un mayor nivel de cuota inicial en la moneda del délar (por encima
del 50%) a fin de generar la adquisicidon con un nivel menor, el cual
en negociacion con el banco se podria pagar directamente al

capital.
Desarrollo de la estrategia FA2:

Reportes actualizados de zonas de conflictos es un problema social
gue afectan el servicio de nuestra ruta, el Gobierno Local, Regional
y Nacional contribuyan orden interno preservando las garantias

La identificacidén de las competencias en la atencion de un conflicto
social con los canales y los medios de comunicacion y la sociedad
en general es un instrumento de monitoreo colabora, la PNP
Emisoras, diarios donde divulgada una sefial de alerta y advierte

sobre los riesgos en las vias.
Desarrollo de la estrategia FAS:

Disponer de un asesor legal para el cumplimiento de las nuevas
normativas sumaria aspectos legales, es una cuestion de la
necesidad que abordan la existencia de medidas destacando la
labor del abogado y el cliente en las regulaciones de nuevas
normas Buscando hacer una contribucion de la politica y
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procedimientos en un marco conductual aceptable y razonable
siendo necesario establecer de esta relacion profesionales en el

cumplimiento de la norma
Desarrollo de la estrategia DAL1:

Planificar los gastos para la compra de repuestos es tomar
decisiones importantes que se presentan en cada parte del flujo de
adquisicién de repuestos e insumos que no afecte a la operatividad,
juntamente con las herramientas de gestion minimizando los costos

de las solicitudes para los activos de la empresa.
Desarrollo de la estrategia DA2:

Plan de contingencia para la programacién de los servicios pudiera
ser una crisis de baja de personal u equipos, las respuestas
inmediatas garantizando que la empresa pueda continuar los
servicios en su operacién todas las medidas que se incorporaren

deben de ser revisadas y aprobadas por la gerencia.
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CAPITULO Il
REALIDAD PROBLEMATICA
2.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD DEL PROBLEMA

La empresa Cranesdc S.A.C., como cualquier organizacién del rubro de
transportes de carga sobredimensionada“ en el Peru, por tendencia vienen
a utilizar dos medios de integracion para el personal; por una parte, esta el
personal administrativo que tienen un rol importante para que el cliente
tenga conocimiento que el servicio sera de calidad a la expectativa que esta
a su vez también demande; por otra parte, estd el personal operativo,
quienes en conocimiento del servicio que requiere el cliente tendrd que
cumplir el traslado de los bienes con un estandar alto de seguridad tanto

para la forma del transporte, para el personal involucrado y terceros.

En ese sentido, desde que la empresa viene funcionando en el mercado
desde hace siete afos, no se han presentado incidentes o accidentes de
una envergadura no deseable, por el cual no indicaria que sea ajena a este
tipo de probabilidades, como también la responsabilidad de cumplimiento
con los servicios a los clientes diversos atendidos en todo el periodo
mencionado. — Es por ello, que el TSP se orienta a un “Plan de liderazgo e
innovacion para la gestion en la calidad organizacional en el proceso de
transporte de carga sobredimensionada de la empresa Cranesdc S.A.C.”,
con la finalidad de dar un mayor nivel organizacion a fin de mejorar la

relacion tanto interna como externa para la empresa.

Sin embargo, desde hace unos 18 meses aproximadamente, en cierta
medida producto de la pandemia acaecido en el pais como en el mundo,
han ido variando las organizaciones en cuanto a su personal a cargo, lo

gue inicialmente existian un mercado competitivo con personal calificado

4 Se refiere a la “Carga Especial”, que se le conoce en nuestro pais. Donde los traslados de
carga se dan por encima de las cargas tradicionales, donde las dimensiones del transporte son
variables dependiendo del tipo de bien que se sobrepone encima de la plataforma.
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fueron emigrando a otras organizaciones por motivos de necesidad
econOmica y ciertas expresas que tuvieron que tener una reestructuracion
por el tipo de rubro, tuvo que dar un reinicio a nivel organizacional, el cual
la empresa Cranesdc S.A.C., no fue ajena. Conjugando estas
caracteristicas tanto a nivel de tener personal estable, confiable a reiniciar
las labores con personal nuevo, actualmente la empresa se encontraria en
un nivel de rendimiento aceptable, pero no al nivel optimo esperado
producto por el cual se hace la siguiente descripcion de la realidad

problematica.

2.1.1. Desarrollo de las causas y consecuencias

Tabla 3

Descripcion General de las Causas del Problema

CAUSA PRINCIPAL

“Ineficiencia del personal responsable con los clientes internos y externos de la

empresa”

ITEM CAUSAS GENERALES VALOR
1 No existencia de un procedimiento en la comunicacion general 9
2 Personal Adm. daria mal trato a trabajadores, clientes y proveedores 10
3 Evidencias que un 50% del personal estaria cumpliendo sus funciones 8
4 El supervisor a cargo no se comunica y no interactda con el personal 8
5 No se cuenta con un supervisor operativo con cualidades en SST 7
6 Los equipos y maquinaria con tendencia a mayor mantenimiento 3
7 Existencia de medios de comunicacién no utilizados eficientemente 8
8 Los supervisores existentes no fueron cualificados para los servicios 9
9 Las actividades no se cumplen a cabalidad sin el jefe de operaciones 7
10 Minima capacitacion y liderazgo en el personal en general 8

TOTAL 77

Fuente propia: (Cafapatafa De La Cruz, 2022)
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EN LA UAP
UAP ‘ TU ERES PARTE
DEL CAMBIO
De la tabla anterior, se observan 10 causas generales que se han podido
identificar y que harian parte para la existencia del problema en el proceso

administrativo y operacional de transporte de cargas sobredimensionadas
que la empresa Cranesdc S.A.C., que desarrolla a nivel nacional.

Gréfico 1

Nivel de Valoracién de las Causas Generales
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Fuente propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)

Realizando una valoracién de cada una de ellas, se tendria como resultado
gue la causa principal seria la “Ineficiencia del personal responsable con
los clientes internos y externos de la empresa”, que proviene

conjuntamente de la causa numero 2 de la tabla de datos.

Se entiende que el “Personal administrativo daria un mal trato a
trabajadores, clientes y proveedores”, considerando que el impacto de

dichos comportamientos en cualquier empresa deviene en altos riesgos a
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los clientes, partiendo que la razén de la existencia de una empresa en el

mercado es gracias a la existencia de los clientes.

Y de dicha causa también es conveniente indicar que existe una relacion

con la consecuencia en este caso

Tabla 4

Consecuencias Procedentes de las Causas

CONSECUENCIA PRINCIPAL

Pérdida de los clientes con riesgos altos en laimagen del negocio

ITEM CONSECUENCIAS GENERALES VALOR
1 Dificultades y retrasos con costos en el servicio al cliente 6
2 Quejas de los clientes interno y externos con riesgos para el negocio 10
3 Incumplimiento a los roles y responsabilidades en tanto Adm. y operativo 7
4 Desavenencias y conflictos el area del trabajo Adm., y operativo 6
5 Riesgos de accidentes y pérdida de credibilidad con los clientes 5
6 Retrasos y excesos de insumos, repuestos y componentes en las unidades 2
7 Riesgos por no controlar y no contar con un seguimiento y control operativo 6
8 Mayor generacion de quejas y dafios para imagen de la empresa 7
9 Dependencia del jefe de operaciones donde hay resultados positivos 5
10 Competencias limitadas con creacion de conflictos en la empresa 4

Fuente propia: (Cafapatafia De La Cruz, 2022)

Realizando la grafica de barras, podemos observar los niveles de las
consecuencias mas importantes, que tendrian la tendencia de influir en la
mala calidad organizacional en el proceso de transportes de la empresa en

mencion.

En ese sentido, se podria indicar que las “Quejas de los clientes tanto
internos y externos estarian directamente asociados con los riesgos para

el negocio”, esto quiere decir, que los clientes no satisfechos busquen los
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EN LA UAP
UAP ‘ TU ERES PARTE
DEL CAMBIO
servicios en la competencia y por defecto vendria a sufrir la empresa
Cranesdc S.A.C., un alto costo con la pérdida de los clientes.

Por otra parte, seria como desperdiciar el factor competitivo que tiene la
empresa Cranesdc S.A.C., en estos tiempos, es decir si verificamos el nivel
gue tiene de relacion directa con las empresas a quienes brinda sus
servicios, cabe aclarar, que no tiene servicios subcontratados como modelo

de negocio, ya que su principal valor es tener sus clientes de forma directa.

Grafico 2

Nivel de Ponderacion de las Consecuencias
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Fuente propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)
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Por otra parte, la empresa Cranesdc S.A.C., cuenta con los siguientes
activos para realizar los servicios de cargas sobredimensionas, las cuales
se muestran en la tabla siguiente; los activos algunos tienen un afio de

fabricacion y otros entre los afios 2005 y 2021.

Tabla b

Unidades Para Realizar los Servicios

ACA

TRANSPDRTATION & EQUIPMENT

UNIDADES CRANESDC

Placa Tipo Afo Fab.
ANF941 Remolcador 2015
ABR883 Remolcador 2013
AMB749 Camioneta 2016
VOF893 Camioneta 2019
BCX763 Camioneta 2020
AXV995 Semirremolque 2021
F5L989 Camabaja especial 2007
F2v994 Semirremolque 2005
Mont. Komatsu 7 ton. Montacargas 2017
Mont. Toyota 5 ton. Montacargas 2018

Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)

Mencionar que con los activos disponibles, la empresa procede a realizar
los servicios de carga sobredimensionadas a solicitud de los clientes;
como en todo tipo de servicios, se presentan escenarios en los cuales, los
clientes solicitan el servicio con anticipacion y otros lo hacen en calidad
de “urgencia”, el cual sea a nivel administrativo y operativo la empresa
debera “correr” contra el tiempo, para poder tener los requisitos a

disposicion como son los elementos documentarios, personal conductor
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disponible y calificado, y de dicha manera pueda atender al cliente; en su
defecto deberd subcontratar a terceros, en caso que los activos y el

personal no tenga la dispobilidad operativa.

Para una mejora visualizacion de las caracteristicas que tiene las
actividades, se describe el siguiente diagrama de flujo del proceso del
transporte de carga sobredimensionada de la empresa Cranesdc S.A.C.

El cliente emite el requerimiento al area de operaciones, y en dicha area
se realiza la cotizacién del servicio que luego sera aprobado por la
gerencia general; el cliente da conformidad de la cotizacion y el &rea de
operaciones coordina con las areas de mantenimiento y logistica la
disposicion de los recursos, en caso de que hay pendientes vienen a

solicitar la autorizacion de la gerencia.
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EN LA UAP
UAP TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Figuras

Flujo de Proceso del Servicio
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Fuente elaboracién propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)

La problematica que engloba en la empresa tiene otras sumas en
inconvenientes, por el cual se agrega a fin de considerar en el proceso de

mejora, su control o solucién:

» Las programaciones de unidades para los servicios se realizan
considerando las unidades que se encuentran en mantenimiento,
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teniendo en cuenta una probabilidad que la unidad estaria
disponible en un tiempo especifico; y por lo general, el tiempo se
prolonga y la unidad sale con horas de retraso a realizar el

servicio.

Problemas de mantenimiento de la unidad de transporte, durante
la ruta; la ocurrencia de fallas ocurre por el cambio de llantas al

dafarse por la accidentabilidad de la via.

Se presentan demoras en el abastecimiento de combustible de

las unidades que realizan el servicio.

Habria una débil coordinacién entre las areas de operaciones,

compras y mantenimiento.

Los conductores no confirman la llegada al destino de la carga
especial, generando una incertidumbre del cliente; pasada unas
dos o tres horas el conductor avisa a operaciones que se

encuentra para ser atendido.

Se presentan frecuentes reclamos por el ingreso tarde de las

unidades para la descarga en el cliente.
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Tabla 6

Andlisis del Servicio Anual

o N° de servicios El % de Tlempo
N° de o promedio de
Mes - gue llegaron  cumplimiento
servicios S retrasos
con atraso del servicio

(horas)
Ene 24 4 83% 2
Feb 24 6 75% 4
Mar 42 12 71% 4
Abr 38 5 87% 2
May 32 6 81% 4
Jun 29 12 59% 3
Jul 26 6 77% 2
Ago 46 8 83% 1
Sep 40 4 90% 1
Oct 28 6 79% 3
Nov 20 5 75% 4
Dic 41 11 73% 3

Mediay el promedio: 78% 2.75

Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)

En la tabla 6, se evidencia el cumplimiento mensual de los servicios de
carga especial o sobredimensionada, con una media anual del 78% de
cumplimiento con los clientes, donde, ademas, se tienen retrasos entre 1 a
4 horas de acuerdo con los datos que tiene un promedio de 2.75, que por
defecto en este caso al tratarse de horas se redonde a 3 horas de no calidad

con entrega a tiempo al cliente.

Con la finalidad de identificar la probleméatica en su real dimensién se
desarroll6 una lluvia de ideas y la construccion del diagrama de Ishikawa

gue se compone de la siguiente manera:
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Falta de informacion de las unidades en mantenimiento
Problemas de confiabilidad de terceros (unidades subcontratadas)
Error en la digitalizacion de los permisos del MTC

No hay un Plan de reconocimiento de ruta

No existe un plan de contingencia por Covid19

Retencion de facturas

Alta frecuencia de cambio de llantas por vias accidentadas
Documentos desactualizados de los conductores

No se maneja stock de seguridad de repuestos

Conductores con documentos vencidos

Conductores con baja experiencia en la ruta

Falta de plan de incentivos al personal

Falta de comunicacion del conductor con el &rea de operaciones
Al conductor le falta compromiso con la empresa

Fallas repentinas del camion en la ruta

No se reportan las incidencias de fallas en la ruta

Documentos vencidos (revision técnica, SOAT)

Demoras por existencia de trafico que solo se habilita por las

noches
Vias cerradas por mantenimiento, accidentes o huelgas

tiempo perdido en pasar por rutas angostas
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* |mpedimento de pase por zonas obstruidas por condiciones

climéaticas.
2.1.2. Analisis y desarrollo del Diagrama de Ishikawa

Diagrama Causa Efecto: En la figura 6, se observa el diagrama Causa
Efecto desarrollado para la problematica, como se puede observar la causa
principal es el trato y la relacion con los clientes, esto tendria un impacto
negativo en la organizacion si no se dan alternativas de solucion, porque
de ello repente que la deficiente programacion de los servicios, la calidad
con el cliente, la proactividad de los trabajadores y entre otros eventos,

tengan un valor agregado en el tiempo y en la rentabilidad.
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PROCESO
Documentos _
vencidos El SUpEervisor a cargo no
Persenal y 5€ comunica y no
unidades interactua con el personal

Incumplimiento a los
roles y
responsabilidades en
tanto Adm. vy operativo

Las aclividades no s
cumplen a cabalidad =in el
jefe de operaciones

Alta frecuencia de

cambic de llantas Dependencia del jefe de

por terrenos rustico  operaciones donde hay
resultados positives

Mo se reporian las
incidencias de
fallas en la ruta

Existencia de medios de
comunicacion no
utilizados eficientemente

Evidencias que un 50%
del personal estaria

Riesgos de incidentes y
peérdida de credibilidad
con los clientes

Quejas de los clientes
interno y externos con
riesgos para el negocio

Personal Adm. daria mal
trato a trabajadores,

Houra6

Degarace shikanapara b Pdoaéica

RECURSOS

Hurto v dafios
alas unidades

Competencias limitadas
con creacion de
conflictes en la empresa

Mo se cuenta con un
supervisor operativo con
cualidades en 35T

Los supervisores y
cperadores existentes no
fuercn cualificades para

los servicios

Incentivas al
personal

cumpliendo sus funciones

Dificultades y refrasos
con costos en el servicio
al cliente

clientes y proveedores™

Mayor generacion de
g guejas y dafos para
Multas v terminos de imagen de la empresa

contratos en el negocio

CLIENTES

"

Retrasos en el
ingreso v salidas

- o

Falta un taller propio
para las unidades y
equipos

PERSONAL

Falta de
. COMmpromiso
Reactivos en Cgampp;::;:;:: ¥
las tareas Competencias y administrativas
capacidades #
'\ operativas > Falta de

/

Operadores
ocasionales

comunicacion

Mo proactivo
con el cliente

Conductores

no se reportan

_lu'llnlma capacitacion y Conductares con
liderazgo en el personal

baja experiencia

: en general
de las unidades en la ruta
. Fallas
J_-‘-.Iza de insumos repuestos repentinas del
combustible vy crecimiento del dolar camian en la

Retrasos y excesos de
insumos, repuestos y
componentes en las ’

unidades -

Los equipos v
magquinaria con
tendencia a mayor
mantenimiento

'

Gesdtion de
mantenmiento

Plan de
repuestos

L

Incoprparcion
de nuevas y
mas unidades

F )

EQUIPOS

ruta

Vias cerradas por

Impedimento de pase por zonas
obstruidas por condiciones
climaticas

mantenimiento, /=
accidentes o huelgas

’

tiempo perdide
€N pasar por

=

Demaoras por

por las

existencia de

trafico que sdlo se habilita

noches

M. AMBIENTE

Fueneebboacnpropa: (CargpatiaiaDeLaQuz, A022)

NO CALIDAD EN LA
GESTION
ORGANIZACIONAL
EN EL PROCESO
DE TRANSPORTE
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2.2.

2.3.

2.4.

ANALISIS DEL PROBLEMA

La programacién de las unidades de transporte para el servicio depende de
las Ordenes de servicio que ingresan de los clientes, sin embargo, se
presentan servicios con una inadecuada planificacion por parte del personal
administrativo y operativo, generando un clima laboral que implicaria
reorganizar las actividades a cumplir del dia a dia, sin valorar que los
trabajadores y la empresa es gracias a la existencia de los servicios que

utiliza los servicios de transporte

Por lo indicado en la realidad problematica, se hace el analisis del problema
a fin de viabilizar una alternativa de mejora organizacional tanto por el lado

operativo y administrativo, de donde surge la interrogante:

cUn plan de liderazgo e innovacion para la gestion en la calidad
organizacional en el proceso de transporte de carga sobredimensionada de
la empresa Cranesdc S.A.C., mejoraria la calidad organizacional para en

beneficio de los clientes?”
FORMULACION DEL PROBLEMA

Un plan de liderazgo e innovacion para la gestion en la calidad
organizacional en el proceso de transporte de carga sobredimensionada de
la empresa Cranesdc S.A.C., si daria factibilidad de mejora en la calidad
organizacional para beneficio de los clientes que hacen uso de los servicios

gue entrega la empresa en mencion.
OBJETIVOS DEL PROYECTO
2.4.1. Objetivo General

Planificar la gestion de liderazgo e innovacién para la calidad
organizacional en el proceso de transporte de carga

sobredimensionada.
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2.4.2.

Objetivos especificos

En la visidn de corto y mediano plazo para implementar un “Plan
de liderazgo e innovacién para la gestibon en la calidad
organizacional en el proceso de transporte de carga
sobredimensionada de la empresa Cranesdc S.A.C.", es
importante cumplir determinados objetivos especificos que permita

mas adelante realizar la mejora continua a largo plazo.

a. Realizar un diagnostico en la programacion actual de los
servicios y la relacion administrativa hacia el cliente y la

empresa.

b. Capacitacion e induccién al personal administrativo y
operativo sobre las dimensiones del cliente y el valor que

implica para la empresa.

c. Considerando la entrega de calidad al cliente, aplicar la
metodologia de Deming para el proceso de programacion de

los servicios.

d. Determinar el costo de la mejora del proceso de

programacioén de los servicios.

e. Determinar los beneficios del area de operaciones luego de

aplicar la mejora.
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CAPITULO Il

DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1. DESCRIPCION Y DESARROLLO DEL PROCESO

3.1.1.

Antecedentes de la investigacion

Antecedente internacional

De acuerdo con la tesis de (Hernandez Castafieda, 2016) titulada:
“Propuesta de Implementacion de la Herramienta de Mejora
Continua 5-S’s en los Almacenes de los Talleres Aeronauticos De

Reparaciéon en Bogota D.C, Colombia”. describe que:

Teniendo en cuenta que, el taller no presenta un
sistema de gestibn implementado, los logros
alcanzados reflejan la eficacia de la implementacion de
la herramienta de Mejora Continua: la Metodologia 5-
S. Los resultados obtenidos en el ambiente fisico
fueron notables desde el mas simple detalle. EI cambio
fue observado tanto por el cliente interno como el
cliente externo. Los resultados obtenidos del indicador
de las 5-S, fueron relevantes porque se realizé un

Check List de los 5 pilares dentro de la del almacén

Es importante lo indicando en el texto citado, explica claramente las
fases de la metodologia en efecto seria de importancia aplicarlo al
trabajo de suficiencia profesional como mejora continua. La
herramienta de las 5’S aplicado en |la base de operaciones de una
empresa de transporte va a lograr organizar los materiales
disponibles en almaceén, los equipos y herramientas en su lugar y
rotulados para su facil ubicacion, realizar actividades de limpieza

programadas con asignacion diaria a todo el equipo de trabajo.
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Antecedente nacional

De acuerdo con la tesis de (Becerra Diaz & Alfrado E, 2015) titulada
“Propuesta de Mejora de los procesos de recepcion, gestion de

inventarios y distribucion de un operador logistico”, manifiesta que:

La implementacion de las 5-S tuvo impacto positivo
en los tres procesos: en la recepcion se aprovechan
los 60m2 donde antes se acumulaba material de
construccion y desperdicios; en gestion de inventarios
las zonas de conteo, despacho y preparaciéon de
pedidos se incrementaron de 23, 16 y 26 m2 a 70, 70
y 37 m2 respectivamente. También se establecio un
plan de limpieza y seguimiento. Antes de iniciar el
proyecto de investigacién, la empresa no manejaba
un control de los formatos de transportistas. Una vez
realizada la propuesta, se alcanz6 un 96% de
formatos bien llenados, lo cual junto con la reduccion
de productos no entregados permiti6 reducir los

costos de distribucién en un 63%.

De acuerdo con los resultados concretos obtenidos por el tesista
del texto citado, es evidente que la metodologia de las 5’S aplicado
a su propuesta llenan de ventaja visible para la mejora continua.
Contempla la implementacién de formatos, es importante llevar los
registros de cada etapa que interviene en la metodologia de las 5’S.
Al final se lograr4 estandarizar las actividades, implementado

indicadores para medir el desempefio en el area sujeto a estudio.

Segun la tesis de (Pintado Cruz & Rodriguez Palacios, 2014)
titulada: “Propuesta de Mejora en el servicio de Atencion al Cliente
en la empresa de Servicios de Encomiendas Chan Chan S.A. en la

ciudad de Trujillo”, describen:
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Con relacién a la situacion actual de la empresa se
concluyd que las necesidades de mejora se
encuentran en los procesos de recojo, envios,
distribucién y almacenaje de mercaderia. Asi mismo
un porcentaje considerable de cliente manifiesta que
no existe tecnologia que apoye a la calidad del
servicio de atencion al cliente. Ademas, se determino
gue existen problemas en la atencién telefdnica,
segun la opinién de un porcentaje de clientes que dan

a conocer su incomodidad.

De acuerdo con la tesis citada, el aporte hace referencia a la calidad
de los servicios de una empresa de transportes. Es importante que
en la cadena logistica se logré resultados favorables para la
empresa y para el cliente; en ambos sentidos la satisfaccion debe

ser garantizada para mejorar la rentabilidad de las operaciones.

Antecedente local

Segun la tesis de (Guzman Acevedo, 2020) titulado “Propuesta de
mejora en base a la gestion de mantenimiento y orientados a la
disponibilidad de servicios de la flota de vehiculos pesados de la

empresa de transporte Pereda” manifiesta que:

Si bien en cierto que muchos de los servicios, tienden
a demorar por temas operacionales; sin embargo,
también se considera que hay demoras por fallas
mecanicas en ruta, muchas de ellas en
desconocimiento del conductor, por una inadecuada
capacitaciéon; asimismo estas fallas (demoras en ruta)
devienen de reparaciones inconclusas, las cuales por
la urgencia del servicio tuvieron que salir a ruta

viéndose dafiadas en el camino.
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3.1.2.

Segun el texto citado, la calidad del servicio del transporte de carga
pesada; va a depender de la existencia de fallas mecéanicas que se
presentan en la ruta producto de las reparaciones parciales o por
una inspeccion irregular. En consecuencia, la politica de las
empresas es fomentar un nivel adecuado de capacitacion al
personal en actividades de mantenimiento, y comunicar el evento

a la base de operaciones para enviar al equipo de mantenimiento.
Bases Teoricas

Definicién del PHVA. Segun (Rodriguez, 2016) en su articulo

cientifico titulado PDCA, menciona:

Que el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar) en una metodologia de mejora continua, o
gue permite la mejora de la calidad en diversos
procesos en una empresa de servicios 0 de
manufactura. El resultado obtenido logra que in
proceso mejore de manera permanente, la aplicacion
de la metodologia es sencilla, se requiere de un
equipo de mejora continua, que esté involucrado el
responsable de planta, jefaturas de apoyo, personal
de otras areas que brinden soporte a los cuatro pasos
gue indica el PHVA.

Definicion Diagrama de Pareto

Para (Gutiérrez Pulido, 2013) la viabilidad y utilidad del diagrama
de Pareto esta respaldado por el principio de Pareto es decir Ley
“80 — 20”, en el cual se reconoce que los pocos elementos que
equivalen al 20% son la mayor parte de efecto o 80%. El efecto de
Pareto mide la relacién de los problemas o causas mas importantes
con el total de las causas que representan el problema a analizar.
A ese 80% de las causas, también podrian considerarse en la

clasificacion A, de un analisis ABC. Por lo que, la administracion de
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los productos en A, deben ser administrados adecuadamente o

deben ser solucionados en el corto plazo.

Para (Besterflied, 2009) un diagrama de Pareto es una grafica que
clasifica los datos en orden descendente, de izquierda a derecha,
se usan para identificar los problemas mas importantes, la gréfica
tiene la ventaja de proporcionar un impacto visual de las pocas
caracteristicas vitales que requieren atencion. La metodologia es
ponderar las frecuencias, para el caso de costos, por ejemplo, se
debe tener la frecuencia y el valor unitario, se multiplican y se
ordenan de mayor a menor, luego se acumulan los porcentajes y

se hace un corte a la suma de antes del 80%.

Retroalimentacién al cliente

La forma mas efectiva de conocer al cliente es con la
retroalimentacion, el cual tiene objetivos importantes, tales como el
de descubrir el nivel de satisfaccion del cliente, identificar algunas
prioridades de calidad u otros atributos del producto o servicio
ademas del precio. Con la informacién de retroalimentacién se

puede comparar el desempefio de los competidores directos.

Segun (Besterflied, 2009) Las encuestas por correo
funcionan muy bien con clientes comerciales. Una
técnica muy buena es pedir al cliente que califique (A,
B, C, D, etc.) al proveedor respecto a calidad, entrega
y servicio. Otro método muy efectivo es visitar al
cliente, observar el producto trabajando y si fuera
necesario ayudarle a resolver cualquier problema.
Para aumentar las relaciones publicas es conveniente

llevar personal de operacion.
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3.1.3. Bases Normativas

= D.S. 058-2003-MTC, Reglamento Nacional de Vehiculos y
sus modificaciones. Este reglamento estd orientada a la
proteccion y seguridad de los usuarios, personas, medio
ambiente para el transporte y el transito terrestre, a nivel
nacional sefialando clasificaciones e identificacion vehicular,
pesos y medidas vehiculares, requisitos técnicos para todo
tipo de unidades autopropulsados como los camiones semi
remolques en donde se resguarda las emisiones
contaminantes vehiculares, mercancia especial y que por
sus caracteristicas requiere un permiso especial del MTC
conjuntamente con PROVIAS y SUTRAN

= Decreto Legislativo N° 861, Ley del Mercado de Valores 'y su
Reglamento, disposiciones complementarias y

modificatorias.

Permite estimar el valor de la empresa en un momento dado
e incentivar a sus administradores a que aumenten este
valor, permitiendo mayor acceso a financiamiento mejor

imagen de cara al publico

El valor del mercado nos da opciones de estructurar
alternativas de inversiébn a nuestra medida segun los

objetivos de la empresa con los costos de la operacion.

= Ley N° 26887, Ley General de Sociedades, disposiciones

complementarias y modificatorias.

Esta creada en los tipos de empresa y rubros de cada una
de ellas (S.A.C.) es una en Sociedad Andnima cerrada que
permite de 2 a 20 personas y la ley general de sociedades
contempla 2 clases de sociedades andnimas: la sociedad

anonima abierta (S.A.A) y la Sociedad Andnima Cerrada
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(S.A.C). el diario oficial de la Ley N° 31194 que fue
modificada el dia 14 de mayo del 2021, fue publicada en El
Peruano la, que modifica el articulo 21-A de la Ley N° 26887,
Ley General de Sociedades (en adelante, Ley General de
Sociedades) y establece las empresas disposiciones
complementarias.

Ley N° 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo y su
Reglamento. Aplica la implementacion de nuestros sistemas
integrados de gestion previniendo y evaluando los riesgos y
peligros laborales con los trabajadores con la participacion
de los empleadores en promover una cultura de seguridad
en nuestro pais, garantizando los criterios de medicion para
confirmar que se han alcanzado los objetivos sefialados en
la mejora continua de la proteccién e investigacion de
accidentes de trabajo, enfermedades ocupacionales e
incidentes peligrosos.

Nuestro Programa Anual se aplicard con la actividad
preventiva. en el desarrollo de la ejecucion de la Politica de
la empresa, sus representantes de las organizaciones
sindicales conjuntamente los comités con el rol de
fiscalizacion y control del estado y la participacién de los

trabajadores y sus organizaciones sindicales.
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3.2. DESARROLLO DEL PROYECTO

3.2.1.

3.2.2.

Diagnostico de relacion empresa versus clientes

Realizar un diagnaostico en la programacion actual de los servicios

y la relacién administrativa hacia el cliente y la empresa.

La Falta de resultados de entendimiento con los precios altos y la
Impuntualidad en entrega de sus cargas podria entrar en conflicto
con nuestros clientes siendo muy preocupante para todos nosotros,
la baja o falta de atencion a los clientes que conlleva a las
consecuencias que se tiene que resolver identificando el origen el

problema

La repercusién econémica nos afecta como empresa tenemos que
reconocer errores propios resaltando aspectos positivos mostrando
transparencia, las expectativas que el cliente tiene sobre los
resultados de nuestras acciones, la creacion de documentos
compartidos con el cliente donde se refleja la evolucién de nuestra

mejora continua
Capacitacién al personal de Cranesdc S.A.C.

Capacitacion e induccion al personal administrativo y operativo
sobre las dimensiones del cliente y el valor que implica para la
empresa; se considera el plan de capacitacion a todo el personal

de operaciones, administrativos y de mantenimiento.

El plan de capacitaciones contempla hacerlo con personal
profesional con experiencia en realizar eventos de capacitacién al
personal de la empresa; en cada sesion de la capacitacion se debe
incluir el formato de asistencia del personal, con la finalidad de

tener un control y seguimiento al aprendizaje continuo.
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EN LA UA
UAP TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Tabla 7

Formato de Seguimiento y Control Proyectado

L
l_
=z
g ACTIVIDAD O
8 TEMA OBJETIVO CONTENIDO RECURSOS RESPONSABLE SEGUIMIENTO PROYECTADO A SEIS MESES
=
. JUN JuL AGO SEP ocT NOV
A Capgﬂtrzﬂgj';.para CALIDAD Clientes 100% Cranesdc S.A.C.
B Capai:rlgékl)cal‘?oﬁ enel SST Seguridad 100% Cranesdc S.A.C. Programado
c C?/R/aecr:tcailg:.on GESTION La empresa 100% Cranesdc S.A.C.
D Ccia?jﬂ(t:?szh CULTURAL Conductas 100% Cranesdc S.A.C. Programado
E C;;?gﬁ%ﬁign COMPETENCIAS Conocimiento 100% Cranesdc S.A.C.
F o%&;[:]ail;:lat?%gg" GESTION Calidad 100% Cranesdc S.A.C. Programado
PROGRAMADA Actividades 6
Programadas
EJECUTADA Agthldad es 6
Ejecutadas

% de Ejecucion

100%

Fuente propia: (Cafapatafia De La Cruz, 2022)
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Si bien es cierto existen diversos modelos de capacitacion de
personal, la empresa se basara inicialmente en la gestion por
competencias; en este modelo de capacitacion de personal lo
primero sera identificar las necesidades formativas que hayan
surgido dentro de la empresa y para conseguirlo existe la validez

de realizar una evaluacion por competencias.

Por otra parte, no todo es trabajo, también se debera realizar un
entrenamiento motivacional; la mayor parte de los trabajadores
estan abiertos a experimentar en los picos bajos de su carrera o
formacion, en otras palabras, debemos aprovechar los momentos
de desanimo Yy desmotivacion para proponer planes de

entrenamiento motivacional.

Lo primero que debemos hacer, antes de implementar una
capacitacién de personal, es detectar qué factores estan afectando
a la productividad del trabajador frente a la necesidad de dar al
cliente un servicio de calidad, como hemos visto algunas causas

comunes podrian resaltarse a solucionar son:
= Problemas con otros compafieros o responsables.
= Monotonia en su puesto y falta de proactividad.
= Escasa identificacion con su rol empresarial.
= Nula perspectiva de crecimiento de forma personal.
= Una escasez de planes de futuro, nivel de conformismo.

Para identificar claramente las causas la empresa debera apoyarse
en una plataforma de encuestas con la que podra medir el impacto
de cualquier de las acciones y de los diferentes trabajadores; y no
solo eso incluso llegar a un nivel donde se debera reducir los
formularios y apostar por la conversacion, por ello el gerente de

operaciones que vendria ser el responsable de toda la cadena de
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negocio de la empresa implantara una cultura de la opinion, medira
el clima y la satisfaccion laboral con sus capacitaciones, y tendra
gue cuidar la cultura empresarial frente al cliente, y esto debe estar
reforzado en los procesos de gestion del cambio, principalmente
hacia los clientes que vienen a ser la razén de la existencia en el
negocio. En ese sentido, se plantean que las siguientes
capacitaciones se daran dentro del periodo de 6 meses, las cuales

son:

a. Capacitacion para el trabajo: Este es un proceso donde
se ensefa al personal contratado a realizar las funciones de
la empresa. Es decir, es un aprendizaje que se le imparte al
personal nuevo, con el fin de que este conozca la dinamica
laboral propia de la empresa; y conozca los procesos y las

consecuencias que devienen de los mismos.

b. Capacitacion en el trabajo: Este tipo de capacitacion que
complementa la primera. Hace referencia a un proceso de
ensefianza a través del cual los colaboradores se adaptan a
las oportunidades que pudieran presentarse dentro de la

organizacion.

c. Capacitacion vivencial: Este tipo de capacitacién permite
a los colaboradores sentir, ver, comprender y aprender de
una forma no tradicional, ya que va mas alla de lo racional o

de lo instituido académicamente.

d. Capacitaciéon conductual: Este tipo de capacitacion va
dirigida a las personas de mas altos cargos, como gerentes
0 supervisores, con la finalidad de que puedan desarrollar
los valores y las herramientas necesarias para dirigir los

equipos y la conducta de estos.

e. Capacitacion preingreso: Es un proceso que imparte el

departamento de recursos humanos. Comprende una
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3.2.3.

especie de pruebas previas donde la persona es sometida a

una simulacién de las labores que debe llevar a cabo.

f. Capacitacion organizacional: Para llevarla a cabo,
debemos entender a la empresa como un todo y de esta
forma, plantear un programa formativo que se puede llevar
a cabo mediante seminarios, charlas o talleres. La clave aqui
es crear un meétodo eficaz de formacion donde todos los
miembros de la empresa adquieran conocimientos Uutiles

para su dia a dia en la empresa.

Desarrollo del ciclo del Dr. E. W. Deming

Considerando la entrega de calidad al cliente, se aplica la
metodologia de Deming para el proceso de programacion de los
servicios, para la responsabilidad de los trabajadores
administrativos y operativos que deberan establecer una relacion
fluida y con estandares de trato efectivo, sin que esto complique o

dificulte la viabilidad del negocio.
PLANEAR - Primer ciclo a desarrollar

Para implementar el plan para la mejora organizacional en
necesidad de dar una mayor atencion de calidad sea en el trato de
negocio o del servicio al cliente, el equipo de mejora de la empresa
se constituye, tomando en cuenta que las necesidades urgentes es
gue el personal se involucre al 100% en relacion al cliente; por un
lado la empresa al demostrar su compromiso frente a las necesidad
gue el cliente debera ser tratado de manera eficiencia y oportuna,
las capacitaciones direccionadas tendrian efecto en el personal, y
no hay mejor manera que involucrar a los trabajadores para que
cumplan sus roles y a su vez tengan los criterios y las herramientas
de gestion a fin de dar calidad de manera permanente, por el cual

el equipo estaria conformado de la siguiente, manera:
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Tabla 8

Equipo de Mejora Continua

N° CARGOS DE LA EMPRESA CANTIDAD

1 Gerente de operaciones 1

2 Administrador general de la empresa 1

3 Gestor logistico 1

4 Supervisor de almacén 1

5 Supervisor de mantenimiento 1

6 Auxiliar del control de insumos 1

7 El jefe de SST externo 1
TOTAL 7

Fuente elaboracién propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)
a. Planificacién y roles de los involucrados

v Gerente de operaciones: Su rol y su compromiso
como gerente de operaciones es con el cliente tanto

interno como externo.

v Administrador general de la empresa: Su rol es de
administrar de manera eficiente y con calidad en el

trato a los clientes internos como externo.

v' Gestor logistico: Es el de dar en tiempo exacto todas
los recursos aprobados y ejercidos juntamente con el
area de compras, para el suministro eficiente de las

operaciones de carga.

v' Supervisor de almacén: En el rol del fomentar el
orden de los ingresos, salidas y movimientos de los

diversos insumos, materiales o repuestos que requiera
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la gerencia de operaciones, los clientes internos en

funcién de los servicios a los clientes.

v' Supervisor de mantenimiento: Optimizar o dejar a un
nivel estdndar los equipos que requieran tener un

mantenimiento sea nivel preventivo o correctivo.

v"Auxiliar del control de insumos: Hacer seguimiento
de los diversos insumos de consumo operativo o
administrativo, a fin de brindar reportes o solicitudes de

abastecimiento en el proceso de servicio.

v El jefe de SST externo: Rol de prevencion en la
seguridad y salud de los trabajadores, velando a su vez
la calidad en los clientes externos en los diversos
servicios de carga a nivel nacional. Debera hacer
cumplir el marco normativo nacional que es de

obligatoriedad en su cumplimiento.
b. Medidas remedio a causas criticas

Cuando se deteriora el desempefio individual, es por la falta
de herramientas y capacitaciones en las areas técnicas o
blandas puede generar una merma en el desempefio
individual. Es clave contar con las competencias
relacionadas a las funciones del cargo, al contexto de trabajo
y las nuevas competencias digitales, por ejemplo,

teletrabajo.

Cuando disminuye la motivacion, es posible desarrollar un
programa de capacitacion interno, el cual genera un impacto
positivo de parte de los trabajadores hacia la empresa,
percibiendo que existe una preocupacion por su desarrollo
profesional y personal. La capacitacion también se trata de

gue el trabajador desarrolle sus habilidades blandas, sea en
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la comunicacion, trabajo en equipo, liderazgo, inteligencia
emocional, etc., Con esto estariamos preocupandonos de la

estabilidad organizacional.

Por otro lado, también se imposibilita el desarrollo a largo
plazo de la empresa, es dificil para una organizacion que no
cuenta con un programa de capacitacion relativamente
periodico, ser capaz de crecer en el largo plazo. Por dos

razones:

= Enfrentar a la competencia: Quedara en
desventaja con la competencia en cuestién del
buen trato al cliente, por ejemplo, o la misma
empresa, no estara en condiciones de realizar un

trabajo en conjunto adecuado.

= Fugade Talentos: La formacion continua es uno
de los elementos mas valorados por los
trabajadores hoy en dia, particularmente de las
nuevas generaciones, de modo que la falta de
apoyo en términos formativos puede ser causa de

rotacion laboral.

En la siguiente tabla 8, se describen las causas criticas a
controlar, se establecen los procedimientos bien definidos
en funcion de la primera causa critica y la convergencia que
tiene dicha causa principal con el resto de las causas, la falta
de un plan de capacitacion implica como se menciono
anteriormente, limita que muchas veces los trabajadores no
tengan el conocimiento o causa sobre sus roles o

responsabilidades.
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Tabla 9

Causas de la Problematica

ITEM DESCRIPCION CRITICA A CONTROLAR CAUSA RAIZ FREC. % ACUM

1 Personal Adm. daria mal trato a trabajadores, 10

clientes y proveedores. 100 46.5
5 No existencia de un procedimiento en la 9

comunicacién general. 80 25.8
3 Evidencias que un 50% del personal estaria 8

cumpliendo sus funciones. 75 65.9
4 El supervisor a cargo no se comunica y no 8

interactla con el personal. 72 84.5
5 Existencia de medios de comunicacién no 8

utilizados eficientemente. 65 101.3
6 Los supervisores existentes no fueron cualificados 9

para los servicios. 50 114.2
7 Minima capacitacion y liderazgo en el personal en 8

general. 45 125.8

TOTAL 387

Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)

De acuerdo con la tabla y al correspondiente grafico podemos

determinar que cuan importante es solucionar el nivel tan bajo que

representa que el personal administrativo, no estaria dando un trato

optimo a los clientes; para poder tener un nivel positivo sobre dicha

causa, se estableceran las capacitaciones que se han proyectado

en base a los seis meses, como propuesta de mejora y con su

respectivo seguimiento.
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EN LA UAP
‘ TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Causas Principales Identificadas Para Mejorarlas

NIVEL CRITICO A CORREGIR

m Personal Adm. daria mal
trato a trabajadores,
clientes y proveedores

m No existencia de un
procedimiento en la
comunicacioén general

= Evidencias que un 50% del
personal estaria cumpliendo
sus funciones

El supervisor a cargo no se
comunica y no interactda
con el personal

m Existencia de medios de
comunicacion no utilizados
eficientemente

H | 0s supervisores existentes
no fueron cualificados para
los servicios

m Minima capacitacion y
liderazgo en el personal en
general

Fuente elaboracién propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)

c. Elcliente tiene larazén de ser en la empresa

Satisfacer al cliente es la razon de ser de la empresa, los

negocios exitosos 1o son porque consiguen satisfacer a sus

clientes y cobrar lo suficiente por su propuesta de valor para

que la actividad sea rentable. (Y cdmo se consigue

satisfacer al cliente? Escuchandole, por una parte, pero no

deja de ser importante cOmo se trata a ese cliente, si el

cliente no esta satisfecho, no volvera a dar contratos para

trabajar con las 6rdenes de servicios, no te recomendara en

su entorno, y puede que incluso perjudique al negocio

difundiendo una informacion negativa sobre su experiencia.
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Tabla 10

Consecuencias a Controlar y Corregir

ITEM DESCRIPCION CRITICA PARA CONTROLAR CAUSA RAIZ FREC.
Quejas de los clientes interno y externos con
1 . . 10
riesgos para el negocio 100
5 Incumplimiento a los roles y responsabilidades 8
en tanto Adm. y operativo 75
3 Mayor generacion de quejas y dafios para 8
imagen de la empresa 70
Dificultades y retrasos con costos en el servicio
4 . 6
al cliente 65
Desavenencias y conflictos el area del trabajo
5 . 6
Adm., y operativo 60
6 Riesgos por no controlar por no contar con un 6
seguimiento y control operativo 55
7 Riesgos de accidentes y pérdida de credibilidad 5
con los clientes 45
TOTAL 370

Fuente elaboracién propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)

Pero hay que ir mas alla en el analisis. Si un cliente no esta
satisfecho, es muy probable que otros tampoco lo estén en
las mismas condiciones. Por lo tanto, no se trata solo de
encontrar una solucion para ese cliente, sino para todos los

clientes del futuro.

En eso, es cierto que el cliente siempre tiene razén, porque lo
gue te dice es lainformacion mas valiosa que vas a tener para
mejorar tu producto o servicio; mucho mejor que unos
estudios de mercado; entonces, cuando un cliente esta
insatisfecho, te muestra lo que estas haciendo mal, y te da
una oportunidad de corregir. En ese sentido se debera

corregir principalmente las quejas de los clientes tanto
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EN LA UAP
UAP TU ERES PARTE
DEL CAMBIO
internos como externos para evitar y superar los riesgos en el

negocio de la empresa.

Figura 8

Nivel de Consecuencias a Corregir

NIVEL DE CONCECUENCIAS A CORREGIR

m Quejas de los clientes
interno y externos con
riesgos para el negocio

® [ncumplimiento a los roles y
responsabilidades en tanto
Adm. y operativo

Mayor generacion de
quejas y dafios para
imagen de la empresa

Dificultades y retrasos con
costos en el servicio al
cliente

m Desavenencias y conflictos
el area del trabajo Adm., y
operativo

Fuente elaboracién propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)
d. Determinacion de las funciones de los cargos

Para lograr un nivel de responsabilidad en los trabajadores
o en el equipo de trabajo, cada uno de ellos debera cumplir
con sus roles y sus responsabilidades; en funcién del cargo
y en relacion con los clientes los trabajadores deberan
cumplir sus funciones, el cual sera de acuerdo con las
siguientes tablas que se determinan a continuacion.
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Tabla 11

Funciones al Cargo de Gerente de Operaciones

ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA LOS CARGOS ESTRATEGICOS

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cargo Estructural GERENTE DE OPERACIONES
Unidad Organica Gerencia General
0 Clasificacién Clasificacion
Numero CAP (1) Genérica Directivo Remunerativa GG

FUNCION BASICA

Dirigir, gerenciar y administrar el plan de operaciones de la empresa Cranesdc S.A.C gestionando el
funcionamiento de las mejoras de los procesos (reduccion de costos) y planes administrativos
preventivo, comercial y de mantenimientos de todos los recursos de la organizacion de la empresa.

FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Formular y presentar a los socios de la empresa para su revision aprobacion de los planes
mensuales y anuales de la organizacion que incluye las estrategias de planeamiento, objetivos,
politicas, metas, programas y presupuestos que refiere a las actividades operacionales.

b. Asesorar a la gerencia en cuestiones técnicas facilitandoles la informacion necesaria.

c. Desarrollar medidas correctivas concordancias a las necesidades de los clientes logrando los
objetivos y metas con presupuestos establecidos.

d. Asegurar el cumplimiento de programas y planes que canalizan las actividades y el uso de los
recursos, que se lleven a cabo a las estrategias, politicas, procedimientos y normas
establecidas.

e. Establecer de manera eficiente los acuerdos y resoluciones que adopte la Junta General de
Accionistas.

f.  Evaluar los parametros y métodos de seleccion en la calidad de clientes, a fin de afianzar una
mejor rentabilidad dentro del marco disefiados.

g. Trasmitir valores a su equipo y colaboradores con hébitos de escuchar y hacerse escuchar,
teniendo la actitud o disposicion permanente.

h. Velar por el apropiado desarrollo humano juntamente con los supervisores para las acciones
preventivas en auditorias de calidad, medio ambiente y SST.

i. Cualidades para el liderar en todas sus formas de gestion.

Depende de De los socios de la empresa.

Supervisa a Si ejerce supervision en todos los niveles de responsabilidad.
Ingeniero con titulo profesional, con conocimientos en las

Formacién académica operaciones de transporte terrestre donde se solicitara diez (10) afios
de experiencia general y especifica requerida en el perfil).

Fuente propia: (Cafapatafa De La Cruz, 2022)
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Tabla 12

Funciones al Cargo de Administrador de los Servicios

ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA LOS CARGOS ESTRATEGICOS

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cargo Estructural ADMINISTRADOR DE LOS SERVICIOS

Unidad Organica Gerencia de Operaciones

NGmero CAP 002 Cla5|f|E:QC|on Supervisor Clasmcacu_)n G
Genérica Remunerativa

FUNCION BASICA

Gestionar coordinar los recursos de la empresa ejecutando y controlar las diferentes tareas
administrativas y/o operativas de los servicios aprobados hasta la terminacion de estos, asegurando el
cumplimiento de fechas de entrega, calidad de los resultados y compromisos adquiridos por Cranesdc

S.A.C.

FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Registro y control de personal en las actividades administrativas, operativas en ruta 'y en Lima.
Atender el flujo de caja, pagar viaticos, registrar el control de facturas y gastos operativos.
c. Asistir en la negociacién de términos y condiciones con los proveedores seleccionados y
coordinar la entrega oportuna de las cargas y servicios contratados.
d. Gestionar las facturas de los clientes, elaboracién de cotizaciones, control de 6rdenes de
servicio, conformidades de servicio, estados de pago, verificar el correo.
e. Tramitar los permisos del MTC de la mano con SUTRAN Y PROVIAS a fin de que se cumplan
los procedimientos.
f. Coordinar la participacion de todos cursos y capacitaciones para el personal tanto
administrativas y operacional.
g. Administrar la documentacion de las unidades y equipos inspecciones revisiones certificaciones
y homologaciones.
h. Desarrollo de simulacros en la base de la empresa, en ruta presentando informes al cliente.
i. Elaborar documentacion de cada actividad operacional.
j- Velar por el cumplimiento de las politicas y procedimientos establecidos por las areas de la
empresa.
Depende de Gerente de Operaciones
Supervisa a Gestor de operaciones
Estudios Titulo Profesional (Alternativamente a los estudios de
Formacion académica maestria, se solicitara tres (03) afios adicionales a la experiencia
general y especifica requerida en el perfil)

Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)
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Tabla 13

Funciones al Cargo de Supervisor de Almacén

ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA LOS CARGOS ESTRATEGICOS

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cargo Estructural SUPERVISOR DE ALMACEN

Unidad Organica Gerencia de Operaciones

NGmero CAP 003 Cla5|f|E:QC|on Supervisor Clasmcacu_)n G
Genérica Remunerativa

FUNCION BASICA

Alta capacidad para el manejo custodia y conocimiento de almacenes optimizando los recursos del
almacén en las actividades de abastecimiento, repuestos, reposicion y su distribucion de estos.

FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Realizar controles de inventarios mensuales trimestrales y anuales
llevar a cabo un buen control de inventario maximizando el uso de estos.

c. Dirigir un control y movimientos almacenamiento del ingreso y salida de los bienes de la materia
prima, herramientas y productos de una empresa.

d. Planificar el sistema logistico, con finalidad analizar para poder reducir el costo de los productos
y saber si hay mercancia faltante o excedente.

e. Coordinar con las areas sobre los insumos y repuestos para garantizar el uso y modo correcto,

f.  Garantizar el 6ptimo cumplimiento de responsabilidades, a través de una buena gestiéon del
trabajo, distribuida de manera adecuada en todo el equipo, es el responsable de garantizar que
todos los empleados cumplan con sus responsabilidades.

g. Debe ser capaz de tomar decisiones, sobre todo cuando se trata de atender a clientes. En este
caso, deberd ser capaz de negociar y tomar decisiones que garanticen una experiencia
satisfactoria frente a otras supervisiones de campo.

h. Recepcionar las mercancias enviadas por lo proveedores o terceros.

i. Implantacion de Software para mecanizar el proceso de control que permitan la mejora continua
de los activos de la empresa.

j-  Elegir la estrategia logistica mas acorde a las demandas del almacén que corresponda.

k. Identificacion de todos los materiales, asi como los nimeros de serie de los diferentes productos.

Depende de Gerente de Operaciones
Supervisa a Supervision Logistico

Formacién académica

Educacion: Medio Superior con conocimientos de las 5°S y logistica,
planeacion de inventarios, manejo ofiméatico empresarial se solicitara
tres (03) afios adicionales a la experiencia general y especifica
requerida en el perfil)

Fuente elaboracion propia: (Cafapatafia De La Cruz, 2022)
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Tabla 14

Funciones al Cargo de Supervisor de Mantenimiento

ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA LOS CARGOS ESTRATEGICOS

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cargo SUPERVISOR DE MANTENIMIENTO
Estructural
Un'd,a(.j Gerencia de Operaciones
Organica
. L, Clasificacion
Namero CAP 00 CIaanga_mo Jef Remunerativ G
4 n Genérica e a

FUNCION BASICA

Analizar los modos de falla con programas de mantenimiento correctivo, preventivo y predictivo
gue se realizan en los sistemas de mantenimiento maquinarias y equipos en el proceso del
transporte, en coordinacion con los supervisores de las diferentes areas.

FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Evaluar un plan de mantenimiento con el fin Anticipar, identificar posibles riesgos en el
proceso de la operacion desarrollando estrategias de mantenimiento.

b.  Cumplir normas de seguridad segun los procedimientos de la empresa.

c. Asegurar el correcto funcionamiento de los camiones y equipos de trabajo y de las
instalaciones de la empresa.

d. Crear y mantener actualizados los manuales de mantenimiento preventivo y predictivo,
verificando su mantenimiento.

e. Planificacion de la politica de mantenimiento, con el fin de mejorar el modelo preventivo y
establecer metodologias operativas de mantener de manera racional cumplimiento del plan
de trabajo.

f. Coordinar y supervisar el disefio o adaptacion de piezas o herramientas necesarias para
facilitar los auxilios en campo.

g. Capacidad para interpretar leer los planos manuales y de interpretacion de diagramas,
eléctricos, mecanicos, hidraulicos y neumaticos.

h.  Dar soporte técnico al en informar sobre el avance de las actividades la gerencia.

Depende de Gerente de Operaciones

Supervisa a Personal operativo

Formacién Ingeniero colegiado o Técnico con estudios concluidos con Titulo
b Profesional (03) afios adicionales a la experiencia general y

académica

especifica requerida en el perfil).

Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)
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Tabla 15

Funciones del Auxiliar de Control de Insumos

ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA LOS CARGOS ESTRATEGICOS

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cargo Estructural AUXILIAR DE CONTROL DE INSUMOS

Unidad Organica Todas las areas de la empresa

NGmero CAP 005 Cla5|f|E:a}C|0n AUX|I|_ar Clasmcacu_)n G
Genérica operativo Remunerativa

FUNCION BASICA

Realizar labores técnicas en el area en que se encuentre con el fin de facilitar el cumplimiento de los
procesos, procedimientos y normatividad vigente, que responda a las expectativas de calidad y
oportunidad para el cumplimiento de los objetivos asignados, conforme a las normas y procedimientos
establecidos por el sistema de gestién de la calidad.

FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Participar en las reuniones de SST entre otras actividades afines, que tengan que ver con las
actividades de campo.
b. Cumplir los procedimientos sobre los controles de calidad y pruebas respecto a sus actividades
en campo.
c. Usary velar de la proporcion de la materia prima o de las maquinas de produccién, cumpliendo
el buen uso diario.
d. Seguir de conformidad a los procedimientos de produccion, sea metas y objetivos.
e. Realizar proteccion y cuidado a los equipos para garantizar la seguridad, e informar de manera
inmediata a su jefe de cuadrilla para su reparacion.
f.  Utilizar la maquinaria esencial para la produccién, sin desperdicios de tiempo o0 sobre uso
indebido en la operacion.
g. Cumplir con las actividades de los supervisores de las diferentes areas indica al inicio de las
actividades.
Depende de Gerente de Operaciones
Supervisa a Ejerce su campo
Manejo y operacion de materiales e insumos en transportes de cargas
Formacién académica en general como técnico Profesional (02) afios adicionales a la
experiencia general y especifica requerida en el perfil)

Fuente elaboracion propia: (Cafapatafia De La Cruz, 2022)
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Tabla 16

Funciones del Jefe de SST

ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA LOS CARGOS ESTRATEGICOS

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cargo Estructural JEFE DE SST
Unidad Organica Gerente de Operaciones
, Clasificacién Supervisor Clasificacion
Numero CAP 006 Genérica SST Remunerativa T

FUNCION BASICA

Prevenir y reducir los riesgos en el lugar de trabajo es requisito con la comunicacion y la colaboracion
estrecha de todas las piezas del engranaje operacional. Supervisard desde arriba hasta abajo, las
responsabilidades se comparten y corresponden a todos los miembros de la organizacion.

FUNCIONES ESPECIFICAS

a.

Verificar que los trabajadores cumplan con el RISST y reglamentos internos.
Verificar y analizar el cumplimiento de las medidas de control del IPERC.

Instruir y verificar que los trabajadores conozcan y cumplan con los estandares de seguridad
y usen adecuadamente los equipos de proteccion personal apropiados para cada tarea.

Informar a los trabajadores acerca de los peligros en el lugar de trabajo.
Realizar inspecciones de seguridad e investigar los accidentes/incidentes laborales.

Paralizar las operaciones o labores en situaciones de alto riesgo hasta eliminar o minimizar
dichas situaciones riesgosas.

Observador: Antes que nadie, debe ser capaz de percibir cualquier anomalia en el ambiente,
con identificacion previa para evitar cualquier riesgo.

Metddico: Debe distinguir con facilidad entre las tareas mas importantes y las que no lo son.
Tener claro qué areas son mas sensibles, criticas e importantes dentro de la obra.

Ser objetivo e imparcial, ser una persona racional y que sepa dejar fuera de la ecuacién
cualquier factor emocional que pudiera entorpecer la labor.

Comunicador: Esta habilidad es de gran importancia. En la vida en general, y en cualquier
situacion de liderazgo. Saber relacionarse, tener carisma, poseer empatia y comprender y
transmitir los mensajes con absoluta claridad son valores.

Motivar al resto a que se comprometan para con los objetivos marcados, hacer participes
de la responsabilidad a todos los compafieros.

Comprender y aceptar su propia responsabilidad a la hora de alcanzar los objetivos
marcados. Debe reconocer, también, cuando no cumple con las expectativas depositadas.

Depende de Gerente de Operaciones

Supervisa a Supervision Documentaria Externa

Técnico con estudios concluidos con Titulo Profesional (03) afios

Formaciéon académica adicionales a la experiencia general y especifica requerida en el

perfil)

Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)
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3.2.4. HACER - Segundo ciclo a desarrollar

a. Quejas de los clientes interno y externos con riesgos
para el negocio: Se necesitan meses para encontrar un
cliente y solo segundos para perderlo, una pésima atencion

al cliente principalmente resulta en menos clientes.

No atender la demanda y la falta de seguimiento disminuye
el nivel de confianza y no fortalecen las relaciones

comerciales.

La falta de interés, deficiente formacion, demasiados
problemas personales juntamente con las costumbres y
habitos de educacion traduce a las solicitudes que
disminuiran de forma notoria en menores servicios de cargas

para la empresa.

Falta de confianza en uno mismo o en la operacion conlleva
la dificultad para ganar nuevos clientes con ideas erréneas

o desconocimiento en relacion con el proceso operativo

Un control Interno trae consigo una serie de beneficios para
la entidad la implementacion y fortalecimiento promoviendo
la adopcion de medidas que redundan en el objetivo de

atencion al cliente

b. Incumplimiento alos roles y responsabilidades en tanto
Administrativo y operativo: Una vez que todos en el
equipo (todos los trabajadores) conocen sus roles y
funciones entendiendo el como, cuando, dénde y porque, se
puede abordar procedimientos, seguridad en trabajo y
politicas de la empresa individualmente en su puesto roles
interpersonales de toma de decisiones registrado en una
bitacora y también definiendo las responsabilidades, papel

y obligaciones de cada una de las personas
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La empresa es la responsable directa de todas las
actividades que se desarrollan en ella, incluyendo el disefio,
la implementacion, la supervision de su correcto
funcionamiento, el mantenimiento y la documentacion del
sistema de control interno de cada una de las actividades

gue se relacionan con cliente.

Se evitaran o se controlaran los conflictos, porque una de las
caracteristicas de su origen estan en los desacuerdos sobre
la posiciébn que un trabajador que ocupa en la empresa,
confusiéon entre tener un cargo y hacer mal uso del mismo;
o tener el cargo y no desempefarlo como es debido, es
decir, desacuerdos sobre niveles de jerarquia o funciones
que al final los trabajadores sin excepcién alguna, todos son
clientes internos, y que se necesitan al externo para

continuar trabajando en la empresa.

Mayor generacién de quejas y dafios para imagen de la
empresa: El activo mas importante de la empresa es la
imagen, estar preparado ante las quejas del cliente;
cualquier acto de un trabajador o de los trabajadores, ya sea
por su responsabilidad o de otros, cabe la posibilidad que se
vea perjudicada la imagen; en este caso, se ha visto que no
se trata de un conflicto por liquidez, o una baja gestion en
situaciones de crisis econdémicas que arruinaria la
operatividad de los servicios en su conjunto; porque el hecho
es que los que tienen responsabilidad cuando el gerente de
operaciones indica las pautas, se siguen pero después de

un tiempo regresan nuevamente las quejas.

Transmitir confianza y profesionalismo a los clientes internos
y externos es la mision, porque sera la forma que nos deben

de percibir los clientes de manera constante en el tiempo.
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Dificultades y retrasos con costos en el servicio al
cliente: Los accidentes en el proceso de los servicios de
carga ancha, no so6lo suponen un costo muy elevado para la
empresa Cranesdc S.A.C., desde luego, los gastos y
pérdidas de materiales que un accidente ocasiona, sea para
la persona y su familia, es muy relevante; también
considerando el coste del deterioro de materiales y equipos
y pérdida de tiempo de trabajo para la empresa y sus
compafilas aseguradoras, sea de los equipos y los
trabajadores, es producto de una mala gestion que proviene

desde el momento que la empresa trabaja mal internamente.

La ejecucion de entregar el servicio dentro del tiempo
establecido o antes de dicho tiempo, se debera entender
cuan valioso es aquello, porque aportara valor a los clientes
y desde luego los ingresos econdémicos, si no hay un plazo
prometido, el servicio debe estar terminado dentro de un
tiempo razonable de acuerdo con el tipo de servicio; y en el
caso que no esté terminado dentro del plazo prometido o
acordado, el cargo de gerente administrativo o el gerente de
operaciones de la flota o unidad de transporte tendran un
impacto relevante en la operatividad de la empresa, que
afectara cualquier planificacién u optimizacion de rutas en

los horarios de entrega asi sean buenas.

El buen manejo del flujo y cruce de informacion, asi como
un mejoramiento en los tiempos de entrega y ahorro de
potenciales problemas logisticos en la distribucion o ruta de
esta, deberd existir un reporte y una comunicacion. Para

ellos, estan las funciones y los roles.

Desavenencias y conflictos el area del trabajo
administrativo y operativo: Dificulta que los trabajadores

se involucren en la operacion reduciendo la operatividad o la
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productividad; también provoca inconformidad, hastio,
estrés, ansiedad y, en los casos mas graves, estrés laboral
y rotacion de personal, por tal motivo todos los trabajadores
deberan saber cuéles son las normas, valores y cédigos de
conducta de la empresa Cranesdc S.A.C.

Las entrevistas internas a los empleados, saber qué les
preocupa, con qué aspectos de la empresa tendra que
utilizar, de buena manera detectar conflictos que estan
latentes o que podrian estallar con el tiempo, sera
precisamente con la participacion de los talleres de
capacitacion, que sirve para que el trabajador de cualquier
nivel jerarquico interactie mejor entre si, aumentando la

confianza entre todos los trabajadores de la empresa.

En esta parte con las labores de accién, tiene como objetivo
a no repetirse situaciones similares, o promover los
mecanismos para resolverla de manera inmediata, y
considerar también que los cambios seguidos de los
trabajadores seria dificil establecer este nivel de confianza

repetidamente.

Conductores y operadores con muy poca experiencia:
Compatrtir tiempo y espacio con comparieros y responsables
de la empresa, permite trabajar como equipo, pero si no
existen reglas se confunden los niveles de confianza; cada
cual con sus propios intereses, actitudes y personalidades
es menester de indicar que no debe ser personal, sino
colectivo, el cliente paga a la empresa y la empresa paga a
los trabajadores; el conflicto si viene cuando una de las
partes no puede realizar su trabajo en tiempo y forma porque
otra persona esta utilizando los recursos que necesita se
debera actuar para que dichos eventos no mermen o dafien

la imagen o la calidad de la empresa.
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Si se dan desavenencias en los objetivos a alcanzar dentro
de la empresa, también hay que validar la sustitucion,
porque nadie es imprescindible en los cargos, puesto que
existe un mercado posible para realizar una contratacion con

el perfil que se requiera.

No todo trabajador tiene el mismo objetivo 0 meta, los
valores personales seran diversos, los desacuerdos creados
si son por diferencias entre los principios personales
terminar& por convertirse en un conflicto mayor; frente a ello
se debera dirigir en funcion de dar solidez al comparfierismo
y al trabajo en equipo, que es fundamental para conseguir
los objetivos de la empresa, pero también para lograr un
buen clima de trabajo.

Comunicacion deficiente v/s comunicacion eficiente:
Frente a los rumores, informaciones falsas o la falta de
comunicacion, son otra de las fuentes de mal ambiente y
conflictos en el trabajo, y el rendimiento deficiente es cuando
los trabajadores que no cumplen con sus tareas entorpecen
el trabajo del grupo y repercuten negativamente en el
rendimiento; cuando los trabajadores no tienen el mismo
trato se producen factores que se basan en prejuicios para
si mismo o hacia otros trabajadores y es el cliente quien sera
el afectado, para ellos los roles y las responsabilidades,
conjuntamente con un canal de comunicacion y control

estara funcionando a fin de corregir dicha limitaciones.

Comunicacion permanente con los conductores operadores
con radio esto garantiza momentos criticos en zonas o
lugares donde no haya cobertura, el cual seran dotados para

resolver estos inconvenientes.
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Riesgos por no controlar por no contar con un
seguimiento y control operativo: Con la evaluacion y una
vez identificadas los problemas sea en la parte
administrativa u operativa, sobre las que hay que actuar, hay
gue establecer sistemas de medicién y comienza con el
desempefio, que permitan evaluar si se estan ejecutando
correctamente las actividades, junto a esto, se deberan

establecer los plazos para que se corrijan.

La ejecucidn consistira en poner en marcha las actividades
establecidas, con el objetivo de evitar accidentes laborales y
reducir los impactos ambientales, entre otros factores y el
control sera para analizar todas las actividades para
comprobar en qué campos se estan ejecutando
correctamente las pautas establecidas. Por el contrario,
también se estudiara cuales estan fallando para actuar sobre

ellos.

Riesgos de accidentes y pérdida de credibilidad con los
clientes: No se puede proteger a los trabajadores contra los
riesgos de accidentes de trabajo si estos no se conocen con
profundidad, es de suma importancia el de registrar toda la
informacion relativa a posibles incidentes y accidentes del
modo mas simple, los accidentes también suponen un coste
muy elevado para la empresa en caso que se generen en la
ruta de transporte de carga ancha, por el cual, el supervisor
de seguridad tiene un rol importante de cumplir desde el
momento de la salida de la unidad hasta que llegue a su

punto de destino.

Procedimiento de las compras de repuestos: Un
procedimiento de adquirir repuestos va de la mano con el
almacenamiento que deberad garantizar la seguridad del

ingreso y salida de los accesorios e insumos, logrando y
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obteniendo una administracion eficiente de los mismos; la
empresa necesita garantia en el abastecimiento de las
cantidades, para ello la elaboracién de un plan de compras
y por consiguiente la eleccion de las mercancias que se
compraran, con seguimiento de los pedidos y su posterior
colocacién en los depdsitos y almacenes, sera vital. Por ello

se describe el siguiente proceso a seguir:

Figura 9

Flujo de Proceso de Almacenamiento

Solicitar
repuestos para
mantenimiento

Werificar
respuesto
en el
sistema
Kardex

No—

Si
Se informa
mediante
documento
Da Ordende
mantenimiento
al vehiculo
» Despacho de
repuestos

Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)

La compra es un acto administrativo que ocasiona la entrada
de mercancia y la salida de acuerdo las necesidades
operativas o0 administrativas, y si es permanente dicho

contacto comercial con los proveedores con mayor razéon.
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EN LA UAP
UAP TU ERES PARTE
DEL CAMBIO
El proveedor juntamente con la empresa Cranesdc S.A.C.,
deberan ver si los repuestos 0 accesorios que ofrece, que
van a tener un alto impacto positivo en toda la productividad,

calidad en el servicio a los clientes, la competitividad y
rendimiento en la ruta de transporte de carga ancha.

3.2.5. VERIFICAR —Tercer ciclo a desarrollar

Las actividades de los trabajadores tanto administrativos como
operativos de relacionan con dar un servicio de calidad y con
seguridad al cliente, por el cual, el ambiente de trabajo frente al
nivel de responsabilidad que tiene la empresa Cranesdc S.A.C., no
es solo para el cliente, si no para terceros, la siguiente imagen
descifra dicha responsabilidad en su méxima expresion, cuan
importante es trabajar en equipo frente a situaciones como podria
ser la aglomeracién de vehiculos pesados en la ruta, la variabilidad

del terreno, las caracteristicas ambientales y entre otros factores.

Figura 10

Infraestructura Vial del Pert y la Carga Ancha

Fuente: (MTC, 2022)
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UAP

EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Figura 11

Caracteristicas en el Campo de la Operaciones

Fuente: (MTC, 2022)

En el servicio de transporte de carga ancha estan involucrados
profesionales que en primer deberan tener la experiencia y la
fiabilidad en si mismos y antes los demds, porque un trabajo
individual no ayudara en lo absoluto a tener eficiencia en el
transporte o la entrega; se integran para dichos eventos que
minimamente se deben de controlar los riesgos, y ahi incluye la

capacidad profesional del supervisor de SST.

El cumplimiento de la norma de transporte es imprescindible y de
cumplimiento obligatorio, deberan tener la lista de verificacién que
sirve para verificar las condiciones de elementos y accesorios de la
unidad y su estado; el monitoreo que es la accién de identificar la
ubicaciéon y condiciones de las unidades de carga durante el
desarrollo del transporte, la cual debera realizarse desde el punto
de partida hasta la llegada a destino.

El plan de contingencia, que es el instrumento de gestién cuya
finalidad es evitar o reducir los posibles dafios a la vida humana, la
salud, patrimonio o medio ambiente; conformado por un conjunto

de procedimientos especificos prestablecidos de tipo operativo,
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destinados a la coordinacion, alerta, movilizacion y respuesta ante
una probable situacion de emergencia derivada de la ocurrencia de

un fenémeno natural o por accion del hombre.

En sintesis, el verificar se dard sobre la actividad del servicio al
cliente en base al transporte de la carga ancha a nivel nacional, y
en cuanto a los requerimientos en el caso de la carga, producto o
mercaderia, en primer lugar, verificar las cadenas y fajas utilizadas
para asegurar y fijar la carga a la plataforma deberan cumplir con
la norma ANSI para su fabricacion, inspeccién, ensayo y

mantenimiento que aplique.

Para las unidades o equipos de carga, se debera cumplir con la
legislacion del MTC en lo referente a los permisos; todos deberan
estar en Optimas condiciones y se debera verificar las condiciones
mecanicas, eléctricas, electronicas, frenos, direccion, estado de

neumaticos, etc.

En cuanto a verificar a los conductores de los vehiculos de la carga
ancha, en primer lugar, verificar que se cumplan los requisitos
establecidos en la legislacion vigente del MTC, verificar si se
hicieron los viajes de reconocimiento tanto como copiloto y piloto,

dado a la importancia de la seguridad.

Para que todos estos elementos y factores tenga que cumplirse es

necesario lo siguiente:

a. Controlar el cumplimiento de las funciones de los

trabajadores de la empresa Cranesdc S.A.C.

b. Establecer un cuaderno de quejas y reclamos, a fin de

corregir las falencias en los servicios de carga ancha.

c. Verificar la documentacién por areas, desde la parte

administrativa a la parte operativa.
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d. Verificar el consumo de combustible, el uso de otros
recursos o accesorios con un formato de liquidacion por
servicio prestado. Hay que considerar que se requiere llevan
un control adecuado del combustible dado que es muy
sensible en el presupuesto de la empresa, sobre todo a nivel

de las rutas largas a nivel nacional.

e. Logistica verificara y controlard todo ingreso y salida
juntamente con el responsable del almacén, teniendo en
cuenta un registro de proveedores autorizados y con un
criterio para la negociacion de precios, cantidades y tiempos

de entrega, dentro del tiempo y las necesidades.

f. Logistica y mantenimiento deben de verificar y controlar,
pero a su vez, como tienen la funcion y deber en preparar la
lista de repuestos criticos, estos deberan estar disponibles

en el almacén, para su pronta utilizacion.

Figura 12

Diagrama de Distribucion de Pesos por Eje

fuente: (MTC, 2022)

De la imagen superior, se debera utilizar el formulario de
autorizacion para la circulacion de vehiculos especiales y/o el

transporte de mercancias especiales conforme al Decreto Supremo
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N° 058-2003-MTC Reglamento Nacional de Vehiculos Art. 42 y Art.
43 resolucion ministerial N° 1041-2003-MTC/02.

Figura 13

Tabla de Calificacion de Dimensiones

DIMENSIONES DEL | CANTIDAD [CANTIDAD CONVOY CANTIDAD
VEHICULO Y/OQ VYEHICULO APOYO ] VEHICULO
MERCANCIA (MT) 2poYo | pouiciaL | | (Grupe de Vehiculos) | 4poyg
ANCHO TOTAL HASTA 3 VEHICULQS 1
HASTA 3,00 - - HASTA 6 VEHICULOS 2
DE 3,01 A 3,50 1 -
DE 3,51 A 4,00 2 -
DE 4,“1 A M;\E 2 1 Motz Ancho Total
j— 2 nicho Cargs — en la zolicitud ez el
LARGO TOTAL "MAYOR YALOR"
HASTA 20,50 - - |1— Ancho Platsforma —}I
DE 20,51 A MAS 1 - :”:l |:||:
ALTO TOTAL
HASTA 4,80 - -
DE 4,81 A MAS 1 -
Carga Llto Carya
EXCESO ANTERIOR R
: | Plataforna |
HASTA 8% O 1,50 - - :":l |:||: R
DE 1,61 A MAS 1 -
EXCESO POSTERIOR
HASTA 8% 0 1,60 - -
DE 1,61 A 3,00 1 - €« lamo Plataforma——»
DE 3,“1 A MA.E 2 - £} A0 CargE——
PESO (TON)
HASTA EU,UU - - |i Largo Total de Parachogque a Parachogque gl
DE 60,01 A MAS 2 1

Fuente: (MTC, 2022)

De la figura 13, se debera verificar los pesos maximos permitidos

por eje o conjunto de ejes para la circulacion de vehiculos

especiales y/o el transporte de mercancias especiales.
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1) DATOS DEL GENERADOR DE CARGA

llustracion 1
Formeiode Gontrol aUtilizar enel Sevicio

GONSTANDA DEVERFCACONDELABVARESAGRANESCSAC,

ALMACENES, TERMINALES DE ALMACENAMIENTO, TERMINALES PORTUARIOS O AEROPORTUARIOS, GENERADORES, DADORES O REMITENTES
DE LA MERCANCIAS O ACTIVOS PARA LA ACTIVIDAD MINERIA A NIVEL NACIONAL

LOGO Y DETALLES DE LA EMPRESA

REGISTRO N°

NOMBRE DE LA o
EMPRESA N° RUC TELEF.
DIRECCION
DISTRITO PROVINCIA DEPARTAMENTO
1) TIPO DE MERCANCIA TRANSPORTADA:
Sy nQiaceRemstngeseAduna
IIl) TIPO DE CONTROL EFECTUADO
BALANZA SOFTWARE CUBICACION OTROS
IV) DATOS DEL VEHICULO
DIMENSION TOTAL DEL VEHICULO PBMax. Para no control de
PLACAS (incluida la mercancia) PESO BRUTO PESO BRUTO PBMax. Para no control pesos por ejes (DS 006-
(camién, tracto, remolque CONFIGURACION VEHICULAR MAX. TOTAL de pesos por ejes (DS 2008-MTC) (Kg)
semiremoloue ca”e?as)' VEHICULAR PERMITIDO (Kg.) TRANSPORTADO 006-2008-MTC) (Kg) con Bonificaciones x
qaue, LARGO ANCHO ALTO [@D)] (Kg.) 2 Susp. Neu. y Neumac
(mt) (mt) (mt) Extraanch (3)

(1) SE OBTIENE DEL ANEXO IV DEL RNV. DS 058-2003
(2) EL GENERADOR DEBERA CONTROLAR QUE EL PESO BRUTO TRANSPORTADO NO SEA MAYOR QUE EL 95% DE LA SUMATORIA DE LOS PESOS POR EJES O CONJUNTOS DE EJES INDICADOS EN EL ANEXO IV DEL RNV

(3) PESO BRUTO MAXIMO PARA NO CONTROL POR EJES A VEHICULOS CON BONIFICACIONES PERMITIDAS PARA SUSPENSION NEUMATICA Y NEUMATICOS EXTRA-ANCHOS
V) CONTROL DE PESOS POR EJE O CONJUNTO DE EJES:

Paaagelios vehiauios gLeeoatnel BWock bisumack los pesosporeies

DISTRBUCONDEPESOSFCRGONIUNTODEE ESENKG,

PSS lergo 2bdo Frdo 4ogo 50Go 60GD

DECRETO SUPREMO N° 058-2003-MTC, modificado por D.S. N° 006-2008-MTC, ANEXO IV: PESOS Y MEDIDAS

Articulo 37°. - Pesos maximos permitidos: (...) estan exonerados del control de peso por eje o conjunto de ejes, los vehiculos o combinaciones vehiculares que transiten con un peso bruto
vehicular que no exceda del 95% de la sumatoria de pesos por eje o conjunto de ejes, en tanto este valor no supere el Peso Bruto Vehicular maximo permitido por el presente reglamento o
sus normas complementarias.

OBSERVACIONES: v s = s s s s s n s

Repesaniane ddl Ganeradorde Cacp

Ana
Y

Renepopi: (CepeieraDelaQuz, A2)
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3.2.6.

ACTUAR - Cuarto ciclo a desarrollar

Actuar implica que se debe seguir mejorando lo que hemos
implementado y verificado en su aplicacion, en este caso lo que se
pretende es actuar sobre los clientes con la siguiente interrogante:

¢, Qué es una encuesta de satisfaccion del cliente?

Es un tipo de encuesta que permitird conocer la opinién de los
clientes sobre el servicio que vende empresa la empresa Granesdc
S.A.C. A través de la encuesta de satisfaccion, que esta
conformada por una serie de preguntas que el cliente tendra que
responder, y se podra conocer el grado de conformidad del cliente
respecto al servicio y al trato que se le da, pero lo mas importante,
seré que se podra efectuar los cambios necesarios para mejorar la
calidad (en caso de que la encuesta de satisfaccion arrojara
resultados negativos). El objetivo final es fidelizar al clientey

convertirlo en un cliente recurrente.

Tener clientes que salgan con una sonrisa de la empresa Cranesdc
S.A.C., y que regresen continuamente a seguir consumiendo SU
servicio, es una de las metas cuando interactuamos en un negocio.
Pero no siempre se sabra qué es lo que hemos hecho bien y en

gué debemos mejorar, para eso es la encuesta de satisfaccion.

Y finalmente, las observaciones, recomendaciones 0 sugerencias
seran también los medios para poder dar un mayor alcance en la
satisfaccion, esto si bien es cierto es opcional, pero se colocara una
casilla abierta donde el cliente podra plasmar su opinion o
recomendacion acerca de la percepcion que tiene de la empresa, y
el servicio que se ofrece, conjuntamente en relacién con el trato de
los trabajadores tanto administrativos y operativos que vienen
percibiendo y sintiendo. Tal vez exista alguna variable que podria
mejorarse y no esté contemplada en el grupo de preguntas

establecidas, para ello se deja abierto el ciclo del PHVA.
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO
Tabla 17

Valoracion de Cuestionario al Cliente Interno y Externo

VALORACION DE ENCUESTA AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO

Organizador: i Operaciones

Granesdc S.A.C. Nombre: Cliente

Meta: Objetivo:

Conseguir que el cliente

pueda indicar sus Desarrollar una solucién sobre la calidad en el servicio de
apreciaciones con libertad transporte de carga ancha y tener la satisfaccion tanto de los
de acuerdo con su propia clientes internos y externos desde el inicio del proceso de una
experiencia con la orden de servicio hasta su entrega final de destino.
empresa.

Fechade
Tareas/Actuar ¢Hecho?

vencimiento

Cuestionario al cliente ] Aceptable al
. 30/05/2022 Ejecutado 100% )
interno primer mes...

Cuestionario al cliente )
30/07/2022 Pendiente 0%
externo

Fuente propia: (Cafapatafia De La Cruz, 2022)

Los formularios se encuentran entre los métodos mas tradicionales
de encuestas de satisfaccion del cliente y se pueden aplicar
facilmente sea por correo electronico, teléfono, en persona o en las

redes sociales.

Al preparar el formulario de la encuesta, es necesario prestar
atenciéon a los problemas planteados, en vista que se deben
proporcionar una descripcion general de la vision del cliente; y las
preguntas deben ser muy objetivas, después de todo, no se debe

inducir o dar lugar a los errores.
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

El secreto de los formularios es centrarse en los puntos criticos que
sea crea qué es mejor estudiar. En ese sentido, el formato de la
encuesta a utilizar es justamente con la finalidad de evitar ser

demasiado extenso:

Tabla 18

Encuesta de Satisfaccion al Cliente Externo 1 de 1

ENCUESTA DE SATISFACCION

1. ;Hace cuanto tiempo conoce a Granesdc 5.A.C.?7

Menos de un mes
De 1 a 6 meses

De 6 meses a 1 afno
De 1 ano a 2 afos
Mas de 2 afios

O® OO0

2. ;Como supo sobre los servicios de carga ancha de Granesdc S.A.C.?

Television

Radio

Diarios

Revistas
Internet/Website
Amigos/Parientes
Otros

ORORCHORORERS

3. ;Y como fue su experiencia con la empresa Granesdc S.A.C.?

Interesante en sus equipos

Mo eficiente en la informacion
Personal poco amable

Demora en la entyrega de profarmas
Muy eficiente en la proforma

Su servicio es eficiente y a tiempo
Otros comentarios

C®OoO0 o0

4. ;Con qué frecuencia uso el servicio de la empresa Granesdc S.A.C.?

Menos de una vez por mes

5. A grandes rasgos, ;Cuan satisfecho esta con el personal de Granesdc S.A.C.?7

Totalmente Insatisfecho
Instatisfecho
Satisfecho

SRCRONE

Muy Satisfecho

Fuente propia: (Canapatafia De La Cruz, 2022)
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO
Tabla 19

Encuesta de Satisfaccion al Cliente Externo 1 de 2

7. Comparado con otras empresas, la empresa Granesdc S.A.C. es:

3 Mucho peor
¢y Peor

¢y lgual

@® Mejor

3 Mucho mejor
3 Muy pobre
» Pobre

@ Bueno

¢ Excelente

9. iSeguiria teniendo contratos y negocios con Granesdc S.A.C. ?

W S

Ty MNo

10. ;Recomendaria a la empresa Granesdc S.A.C. ?
@® Si

7y MNo

11. Por favor rankear el atributo que busca cuando usa un servicio como este:

1 2 3 4 5

Calidad ® O O O O

Costo ® o O O O 1 es el mds importane
Cantidad O ® O & 5 es el menas importante
Fiabilidad o ® O O O

Familiaridad | & & O @ O

12. ;Qué fue lo que mas te gustd de de la empresa Granesdc S.A.C. ?

Exponga aqui su opinidn

13. ;Qué fue lo que menos te gustd de la empresa Granesdc S.A.C. ?

Expoga aqui su opinion

Fuente propia: (Cafapatafia De La Cruz, 2022)
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Tabla 20

Resultados Integrados del Cuestionario Realizado

PREGUNTAS RESPUESTAS

1. ¢ Hace cuanto tiempo conoce a Cranesdc S.A.C.? De 1 afio a 2 afos

2. ¢ Cémo supo sobre los servicios de carga ancha de Cranesdc S.A.C.? Internet/Website

3. ¢Y como fue su experiencia con la empresa Cranesdc S.A.C.? su servicio. es eficientey a
tiempo

4. ¢ Con qué frecuencia uso el servicio de la empresa Cranesdc S.A.C.? Menos de una vez por mes

5. A grandes rasgos, ¢ Cuan satisfecho esta con el personal de Cranesdc S.A.C.? Satisfecho

6. Elija entre las opciones de calidad que considera de Cranesdc S.A.C. Normal

7. Comparado con otras empresas, la empresa Cranesdc S.A.C. es: Mejor

8. El valor del trato del personal administrativo de Cranesdc S.A.C. es: Bueno

9. ¢ Seguiria teniendo contratos y negocios con Cranesdc S.A.C.? Si

10. ¢ Recomendaria a la empresa Cranesdc S.A.C.? Si

11. Por favor ranquear el atributo que busca cuando usa un servicio como este:

Calidad 1

Costo 1

Cantidad 3

Fiabilidad 2

Familiaridad 4

12. ¢ Qué fue lo que mas te gustd de la empresa Cranesdc S.A.C.? Exponga aqui su opinién

13. ¢ Qué fue lo que menos te gustod de la empresa Cranesdc S.A.C.? Exponga aqui su opinién

Fuente propia: (Canapatafia De La Cruz, 2022)

De acuerdo con el primer demo de la encuesta realizada por
intermedio del formulario, se concluye que la empresa Cranesdc
S.A.C., estaria yendo por buen camino, en vista que no hay
elementos negativos, después de haber implementado la mejora.
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Tabla 21

Formato de Encuesta al Trabajador

Version: 01
FORMATO ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE

Péaginas: 1 de 1

Fecha: (Se coloca la fecha) Vigencia: 18-May-09 Cdédigo: GC-F-006
Cliente interno: (Se coloca el nombre del trabajador) Teléfono: (Fijo y movil)
Persona encuestada: (Persona directa) Cargo: (Qué desempefia)

Pensando siempre en prestarle un buen servicio, estamos realizando una encuesta de satisfaccion al
cliente, con el fin de conocer su opinién sobre el producto, el servicio, el cumplimiento de las normas
ambientales, de seguridad y salud ocupacional. De esta manera podemos lograr el mejoramiento y
satisfacer sus necesidades.

Para realizar estas actividades solicitamos algunos minutos de su tiempo en la elaboracién de esta
encuesta. Por favor indique con una X la calificacion que considere entre Excelente, Bueno, Regular,
Deficiente y Malo para los siguientes items:

GESTION ADMINISTRATIVA EN CRANESDC S.A.C.

ftem 1 Descripcion Excelente | Buena Regular Deficiente | Malo N/A

¢ Cémo calificaria el trato
11 que recibe en la X
empresa?

¢ Coémo trata a los clientes

12 . X
que vienen a la empresa?
¢ Tiene los recursos y los
1.3 - ; X
medios para trabajar?
14 ¢Como ve los roles y X
' funciones que tiene?
HSE - SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO EN CRANESDC S.A.C.
ftem 2 Descripcion Excelente | Buena Regular Deficiente | Malo N/A

¢ Cémo valora el
2.1 cumplimiento de las X
normas en SST?

¢ Y el cumplimiento de
2.2 procedimientos y X
protocolos?

¢Y el manejo de residuos

23 generados en ruta?

¢ Y el cumplimiento de

2.4 ATS implementados?

Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)
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Tabla 22

Preguntas Clave Para el Cliente Interno

PREGUNTAS CLAVE PARA EL PERSONAL DE LA EMPRESA

¢Cudles considera Ud. que son las fortalezas de Cranesdc S.A.C., en cuanto al y servicio

ofrecido a los clientes que dan valor al negocio de transporte de carga ancha?
ITEM FACTOR JUSTIFIQUE SU ELECCION

a). Personal

b). Calidad

c). Normas HSE

d). Atencion

e). Servicio

f). Cumplimiento

; Tiene alguna sugerencia o comentario para el mejoramiento de Granesdc S.A.C.?

a).

b).

).

d).

e).

f).

Agradecemos de antemano por la atencion y la colaboracién de esta encuesta.

Favor enviar esta encuesta al correo gdo_calidad@granesddc.com.pe

Nombres y apellidos del trabajador:

Fuente propia: (Cafapatafia De La Cruz, 2022)
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UAP

3.2.7.

EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Resultados y beneficios de la mejora

Determinando los beneficios del area de administracion y de
operaciones luego de aplicar la metodologia del PHVA, se concluye
gue conforme a las necesidades de la empresa se logra establecer
un orden en concordancia a los roles y funciones de los

trabajadores.

Pero el beneficio mas resaltante es que las capacitaciones vienen
a ser un motor energético que permite que las personas crezcan
interiormente como exteriormente, los trabajadores que no tienen
induccion no deberan tener la culpa o la responsabilidad, ya que
seria como ir por la parte mas débil p facil de proceso empresarial;
en este caso tiene mucho que ver la empresa, ya que dado a las
caracteristicas del rubro y de las actividades que desarrolla, debera
estar consciente de capacitar y dar valor a sus trabajadores si

guiere alcanzar un mejor nivel competitivo en el negocio.

Figura 14

Tipo de Carga que se Traslada a Mineria

Fuente propia: (Cafapatafia De La Cruz, 2022)

Lo importante es contar con la capacidad técnica y con la
calificacion eficiente para desarrollar servicios que tengan que ver
como es el traslado de equipos hasta su lugar de destino con un
estandar de calidad.
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EN LA UAP
UAP TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Figura 15

Traslado de una Cisterna de Agua

Fuente propia: (Cafapatafia De La Cruz, 2022)

La seguridad no se lograria si no se cuenta con coordinacion y
eficiencia en la comunicacion, factores que tiene una importante
incidencia en este tipo de servicio, por el cual el resultado que
dichas cargas hayan llegado a su destino viene a ser un aliciente
de calidad para toda la empresa y principalmente para sus

trabajadores, que culmina con la satisfaccion del cliente.

Figura 16

Tipo de Carga Critica Para su Transporte

Fuente propia: (Cafapatafia De La Cruz, 2022)
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EN LA UAP
UAP TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

En este caso, se puede observar como la empresa Cranesdc
S.A.C., tiene el nivel técnico para poder trasladar de forma segura
un producto que tiene 5.50 metros de ancho por 5.50 metros de
alto, con un peso de 30 toneladas. Para esto influye que el personal
tanto administrativo como operativo trabajen en equipo para la
atencion en ruta, considerando la reaccion frente a cualquier evento
no deseado y que estén disponibles y operativos para cualquier

emergencia.

Figura 17

Traslado de Tromel con Dimensiones y Peso Alto

Fuente propia: (Cafapatafia De La Cruz, 2022)
3.3. COSTOS DEL PROYECTO

Determinando los costos sobre la propuesta del “Plan de liderazgo e
innovacion para la gestién en la calidad organizacional en el proceso de
transporte de carga sobredimensionada de la empresa Cranesdc S.A.C.”,
se han desglosado de tal manera que influya sobre los trabajadores y en
base a la realidad econdmica y operativa de la empresa.
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Tabla 23

Costos de Honorarios e Incentivos del Personal

PROPUESTA Y DETALLE DE RECURSOS PARA EJECUTAR EL PROYECTO
ACL
EMPRESA PROYECTADA: Cranesdc SAC
REMUNERACIONES, HONORARIOS E INCENTIVOS FRARS RO RTATAC H B QL= T
REMUNERACION FLUJO ECONOMICO
. “PheoA | FNALESA |wemucone| sustora [PEDCACIONAL| MESESA | TOTAL FooEr Vetteason
PAGAR PAGAR 3 M3ILMES % DE JORNADA N sl INSTITUCIOMAL M3/ (Suma=a
MSLMES WS/ MES VIATICOS POR WSI. Columna H?)
MES (PROMEDIO) HOMORARIOS INCENTIVOS
Gerente General/Supervisores
Gerente General 1,800 0 0 1,800 90% 3 4860 0 4860 0 4860
Supernvisor 1 3,000 300 720 4,020 90% 3 10854 1944 8100 810 10854
Supervisor 2 3,000 300 720 4,020 90% 3 10854 1944 8100 810 10854
Supervisor de 55T 5,000 0 0 5,000 90% 3 13500 0 13500 0 13500
Personal administrativo 1,200 300 250 1,750 90% 3 4725 675 3240 810 4725
Personal de campo
Conductor 1 2,400 300 720 3420 90% 9234 1944 6480 810 9234
Conductar 2 2,400 300 720 3420 90% 3 9234 1944 6480 810 9234
Personal de apoyo
Ayudante 1 1,200 0 720 1,920 90% 3 5184 1944 3240 0 5184
Ayudante 2 1,200 0 720 1,920 90% 3 5184 1944 3240 0 5184
Personal de apoyo (en ruta)
Efectivo policial 1,200 0 720 1,920 90% 3 5184 1944 3240 0 5184
Escolta 2,000 300 720 3,020 90% 3 8154 1944 5400 810 8154
Personal de mantenimiento
Mecanico 1 3,000 300 720 4,020 90% 3 10854 1944 8100 810 10854
Mecanico 2 3,000 300 720 4,020 90% 3 10854 1944 3100 310 10854
SUBTOTAL B6967 16227 65880 4860 86967
L 70,740.00
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Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)

Tabla 24

Servicios a Utilizar Como son los Subcontratos

SUBCONTRATOS

4Ca

FRAMEBPORTAT OHN B EQUIFMERT

ITEM

COSTOS PROYECTADOS

Nombre de subcontrato OBJETIVO (DESCRIPCION) C[?SSTIO SUMS DE COSTOS PROMEDID MENSUAL TCDDTTLDESS
conforme al programa de actividades U £O5TO
SEMARNAL
COSTOMENSUAL | COSTOPROYECTADD
M S, PG 5.
Gamper S.A Alguiler de bus para transporte de personal 160.00 1,120.00 4.480.00 26,880.00 | 26,880.00
Gamper S.A Alguiler de camionetas 65.00 45500 1,820.00 10,920.00 | 10,920.00
Hydraulic Center SAC Fabricacion de mangueras 215.00 1,505.00 6,020.00 36,120.00 [ 36,120.00
SUBTOTAL 440.00 3,080.00 12,320.00 73,920.00 [ 73,920.00

Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)
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Teblas

Gosios y Detalles de b Cpecitecin Adninstrativo y Opereciarel

PROPUESTA Y DETALLE DE CAPACITACIONES PARA EJECUTAR EL PROYECTO EN EL ANO 2022 ACA
PERSONAL
INSTITUCION COSTO X
NOMBRE ACTIVIDAD OBJETIVO (DE LA ACTIVIDAD) CAPACITADORA / NOMBRE PERSONAL P';'\:EQ((::IAOPNAE&TAR (INDICAR UNITARIO M COSTOM &. COSTOM S/.
DEL PROGRAMA / DESTINO S/.
el proyecto en caso de NN)
Induccién bésica Fediiienel gorerdizae ok s unconesadesanpear. &H S pevisores, aoroloores, ayuoanie S/.100x7 | $ 189.00 | S/ 699.30
Curso de las 5S Gopomisoen s arees aaToen ks iebcreserire s arpleadts. FERDADEXTHRND Tobelpasod S/.150x7 | $ 283.00 | S/ 1,047.10
PrimeicsAudios %ﬁmmw Qe s otooes|  prrpeay FHAVAT Tacbelpasorel S/.100x7 | $ 189.00 | S/ 699.30
IVeerales peigososNivel INvel 2Nvel 3 Preveniry enfieniar aon respuestas uin incicknie porVieieriales Peligroscs, ARERESO_EHAAVAT Tocbel pasod S/.300x7 | $ 565.00 | S/ 2,090.50
Uso y manejo de extintores \%UQG‘H% ) %@mhb%gngJ HRERESO_EHAAVAT Tobelpasod S/.100x7 | $ 189.00 | S/ 699.30
Hmmv%qm cermecUnaiss oeg | elfndeevi _
QusoSaiety Blooso la ansn ke evga pego=a dﬂ%@%ﬁ%@g rswrfnwao JIGONSLLICR S pevisores, aorolcores, ayuoanie S/.150x7 | $ 350.00 | S/ 1,295.00
Mergpdeersho recmall eeun deanthrnesy el ariss deca smce artines ooumncosenvia JIGONSLLTCR Rasorel g eaaiaonbeee AZBosyerior S/.100x7 | $ 189.00 | S/ 699.30
QusodeFaticay somoaca Roiccinanie los nesgosa los e seeuenraequesioel cadLoor FRERESC_EHAAVAT Rasrel Qe cordlzcaogrere en s S/.200x7 | $ 376.00 | S/ 1,391.20
ifoah-GLi i cebeaaniren cecar pesanh . .
g%lle]rbmfcaob Quiack terguorey reges por %ﬁx e rdor esm%sm\[/i an%%m?n%y JTGONEULTCR Qpenvisoes, comlooes reeeABospeion) | S/ 100x7 | $ 189.00 | S/ 699.30
NESy ek TS CHMICFROAAS Mﬁmmmm SFERVIECREXTER\D Tarbel persorel S/.200x7 | $ 37600 | S/ 1,391.20
'l\mmnciéb'édelmg@ mvmogbudnp Rasippaatésioenuahecamia FRERESO_EHAAVIAT Qevioes, artlooes autes S/.100x7 | $ 189.00 | S/  699.30
Wméﬁm %mﬁmw@m¢ FRERESOUEHAAVAT S penvisores, cocLooes s SL150x7 | $  350.00 | S/ 1,295.00
. D 0l ssiaTa.0e Uso ol Caoiop de Seles y Coloresen el opr .
§elosTee obser”ebsmbles%r% a I |2 eqooscon Inecesam| a JIGONSLTCR coroldores . . .

Snificacby (400 00) y OEB'Mobmmyas : peiges 'y 9 peviRDEs, aoknes S/.L100x7 | $ 189.00 | S/ 699.30
SUBTOTAL $ 1,415.00 | S/ 5,235.50

Fueneebboacn propa: (CagpatiaiaDeLaQuz, A022)
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Tebla

Gosios ok los Enuipos y suPraolocin
RELACION DE LOS EQUIPOS Y SU GRADO DE PRODUCCION ACA
COSTO UNITARIO PARA PRODUCCION
CANTIDAD
3 COSTO TOTAL COSTO TOTAL

NOMBRE DEL EQUIPO DESCRIPCION UNIDADES | COSTO ANUAL PRODUCIDO M M 'S/

DIARIO MENSUAL O MESES $ '
Camién Remolcador ABR 883 International $ 400.00 $ 12,000.00 1 $ 144,000.00 $ 12,400.00 S/ 45,880.00
Camion Remolcador ANF 941 FREIGHTLINER M2 112 $ 400.00 $ 400.00 1 $ 4,800.00 $ 800.00 S/ 2,960.00
Camioneta AMB 749 VOLKSWAGEN AMARON | $ 100.00 $ 100.00 1 $ 1,200.00 $ 200.00 S/ 740.00
Camioneta VOF 893 VOLKSWAGEN AMARON | $ 100.00 $ 100.00 1 $ 1,200.00 $ 200.00 S/ 740.00
Camioneta VCX 763 JMC VIGUS $ 100.00 $ 100.00 1 $ 1,200.00 $ 200.00 S/ 740.00

Cama Cuna ANZ 982 RECONCISA $ - 1 $ - $ - S/ -
Modular F5L989 GOLDHOFER $ 800.00 $ 800.00 1 $ 9,600.00 $ 1,600.00 S/ 5,920.00
Plataforma AXV 995 VOLTRAILER $ 270.00 $ 270.00 1 $ 3,240.00 $ 540.00 S/ 1,998.00
SUBTOTAL | $ 15,940.00 S/ 58,978.00

Fueneebboacn propa: (CagatiaiaDeLaQuz, A022)
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Tabla 27

Costos Totales Contabilizados del Proyecto

COSTO TOTAL DEL PROYECTO

TRANSPORTATION & EQUIPMENT

ITEM

DESCRIPCION GENERAL DE L0S COSTOS

COSTO TOTAL

MS/.

1 HONORARIOS, INCENTIVOS, REMUNERACIONES S/ 70,740.00
2 SUBCONTRATOS PARA UTILIZAR EN EL PROYECTO S/ 73,920.00
3 CAPACITACION AL PERSONAL DE LA EMPRESA S/ 5,235.50
4 EQUIPOS Y SU COSTO DE PRODUCCION S/ 58,978.00
5 GASTOS GENERALES PROYECTADOS S/ 12,000.00
6 GASTOS DE ADMINISTRACION SUPERIOR S/ 5,000.00

TOTAL S/ 225,873.50

Fuente elaboracién propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)

Del monto S/. 225,873.50, que se proyecta para el desarrollo de la mejora,

si se hace la comparacion en base a un 2% de perdida diaria, el impacto

gue daria en cada uno de los gastos totales, al no contar calidad con el

cliente, seria de la siguiente manera:

Pagina | 83




Tabla 28

Costos de Impacto Econémico sin Calidad al Cliente

IMPACTO ECONOMICO DIARIO O MENSUAL

ITEM | DESCRIPCION GENERAL DE LOS COSTOS COSTO DIARIO COSTO MENSUAL
1 | honorarios, incentivos, remuneraciones S/ 1,414.80 | S/ 42,444.00
2 | subcontratos para utilizar en el proyecto | S/ 7,392.00 | S/ 221,760.00
3 | capacitacion al personal de la empresa S/ 523.55 | S/ 15,706.50
4 | equipos y su costo de produccion S/ 5,897.80 | S/ 176,934.00
5 | gastos generales proyectados S/ 1,200.00 | S/ 36,000.00
6 | gastos de administracion superior S/ 500.00 | S/ 15,000.00
S/ 16,928.15 S/ 507,844.50

Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)

Del monto de inversion que es de S/. 225,873.50 versus el impacto mensual

solo a un 2% del total serian S/. 507,844.50, que de la resta de ambos datos

se tendria un el monto de S/. 281,971.00 sole, que esta por encima la

inversion, el cual el monto de S/. 56,097.50 seria una pérdida econémica

neta para la empresa C

ranesdc S.A.C., cada mes.
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Tabla 29

Calculo del Periodo de Inversién del Proyecto

RETORNO DE LA INVERSION PROYECTADO A 6 MESES PARA LA EMPRESA CRANESDC

4Ca

SAC TRANSPORTATION & EQUIPMENT
Monto total por invertir: S/ 225,873.50 PERIODO PROYECTADO DE LA INVERSION A SEIS MESES
Meses por utilizar: INICIO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
Periodo: 0 1 2 3 4 5 6
Inversién inicial: 225,873.50 60,000.00 60,000.00 60,000.00 60,000.00 60,000.00 60,000.00
Saldo actualizado al 10%: 225,873.50 54,545.45 49,586.78 45,078.89 40,980.81 37,255.28 33,868.44
Flujo de caja: 225,873.50 -171,328.05 -121,741.27 - 76,662.38 - 35,681.57 1,573.71 35,442.14

Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)
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Tabla 30

Célculos de los Costos Proyectados

ITEM DESCRIPCION RESULTADOS
1 Nivel de tasa: 10.00%
2 Célculo del VNA: S/. 261,315.64
3 Célculo del VAN: S/. 35,442.14
4 Célculo del TIR 15%
5 Célculo del PR: 4.95
6 Tasa versus TIR: 5%
7 Célculo del ROL: 15.69%

Fuente elaboracién propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)

Se hace una inversion total de S/. 225,873.50 con un flujo de caja de S/.

60,000.00 mil soles al mes, donde de acuerdo con el calculo con el periodo

de seis meses con una tasa del 10%, se obtiene lo siguiente:

a. Una Tasa Interna de Retorno (TIR) que es del 15%. Es decir 5%

d.

positivo sobre la tasa del 10% que se proyecta al monto total.

El Periodo de Retorno (PR), de acuerdo con el calculo indica que
antes que concluya el mes de octubre se tendria ya un nivel
positivo invertido con el monto de S/. 1.573.71. Y para el mes

noviembre donde concluiria el proyecto, seria de S/. 35,442.14.

El Valor Actual Neto (VAN) seria de S/. 35,442.14. Siendo un

monto aceptable del proyecto.

Y por ultimo se hizo el calculo del Retorno Sobre la Inversion
(ROI), que nos daria un 15.69%. Por el cual se concluye que entre
los gastos que se generarian en todo el proceso de mejora entre
el personal administrativo y operativo daria como positivo tanto la

inversion como sus resultados.
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34. (RONOERAVADH_FROYECTO

Tebla3l
Qouogarade Acivicedes del Proyeco
CRONOGRAMA DEL PROYECTO PARA GRANESDC S.A.C. JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

Bapa\° OL=PLANEAR
Avlissy degtsiooadhinistatvoy qperathvo 2062022 606202 4
QeacincH eqLipn e cickdpra bmepa 7062022 14062022 7
Desaolo de acsios o8 poyedo cermepa 15062022 20065202 5
Desaolode s funoinesy iokes ol persorel 2106202 €0 05202, 9
Bapa\°=EEIAR
Desamolode bmepraaonel parsordl 10712022 507202 4
Irpemeneciny distioucince s doptives 607202 14072022 8
Irpamenecinoganizaconely qerecirel 1507202 1071002 9
Irpamenecinoganizaconely qerecirel 2507002 808002 10
Cyeciacin sre calicedy los dienies B2 1608202 7
Cypeditecingpereciordl y e SST 17082022 240822 7
Cpectadinogarnizacrely de aoTpEEoEs 250802 40002 10
VOO EREEREE
Esisblecmeniode aonirol gperecorel 509202 2000202 10
Essbiecmeniode aonirol orgenizecardl 2109202 0022027 9
SyyimEnbymedonds cesenpeogared 1102022 1010202 9
Registoalcarzacb e los chetosy Ios costs 110202 710 2022 8
o (L]
Qeecinceenauesiesy fomuiarios alos dienies 10202 /22 8
Aréiisis ck s resLitacts b pojecb deeia 4112002 20112002
Aqcoresqomecives ce noaoniomidecss 2m/2 /22 9

Dias proyectados para la ejecucién de las actividades: 144

Fuene ebboacn propa: (CagpatiaiaDeLaQiuz, 2022)
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3.5.

CONCLUSIONES

De acuerdo con la problematica se identificaron las falencias en
cuanto al trato de los trabajadores hacia los clientes, planteando

generar roles y responsabilidades para cada uno de los cargos.

Los problemas con mayor ponderacion identificado mediante el
analisis de causas y consecuencias, con la planificacion de calidad

se logro establecer orden y competencia en los trabajadores.

Se logré implementar la capacitacion al personal del area de
operaciones, logistica, mantenimiento y administrativo con temas

relacionados a la predisposicion y comunicacion efectiva.

Se determiné que el mejor medio de alcanzar competitividad,
clientes satisfechos tanto internos como externos en la empresa,
depende no solo de trabajar sino también de interactuar

reciprocamente.

El cliente al ser encuestado mostré un concepto diferente referente
a los trabajadores y a la misma empresa, producto de la
preocupacion de masificar las competencias y los roles en las dos

areas principales como es la administrativa y operativa.

Los trabajadores, reconocieron que, al ser considerados para hacer
parte de la solucion de los problemas internos y externos, se
sientes satisfechos y tienen la disponibilidad de dar ain mas para

la mejora continua.

Se determin6 que el costo de la implementaciébn como inversion
deja un retorno efectivo de factibilidad, considerando que el
impacto es mucho mayor solo considerando un 2% diario del costo

total invertido.
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= El tiempo de ejecucion con las actividades en el cronograma del
proyecto, es realizable en vista que cada uno de los tienen los

parametros establecidos para su cumplimiento.
3.6. RECOMENDACIONES

= Serecomienda hacer un diagnostico al area de mantenimiento para
encontrar oportunidades de mejora, dado que sélo se logré hacer

el diagnostico del area de operaciones.

= Se recomienda aplicar la metodologia causa efecto en el area de
mantenimiento, pues esta area es de soporte para el area de
operaciones, sino se tiene un vehiculo disponible el servicio no se

realiza.

» Serecomienda evaluar disponer un auxiliar mas en el almacén para
el registro de la salida de materiales, repuestos, accesorios y otros

en el turno noche.

= Se recomienda llevar el indicador de consumo de filtros y
lubricantes, en el diagndstico se evallo oportunidades de mejora 'y

cambios solamente organizaciones.

= Se recomienda considerar en los costos del proyecto los costos de
la formatearia con la implementacion de los procedimientos de
compras y controles de combustible, se rijan a los formatos

establecidos.

= Se recomienda implementar indicadores de la vida util de las
llantas, dado que también es un activo fundamental para que en las

turas no se generen emergencias de ultima hora.

= Se recomienda revisar los reportes del clima, dado que hay un
cierto porcentaje negativo que corresponden a paradas en ruta por

condiciones climéticas, que no se previno con anticipacion.

= Esrecomendable dar mayor inversidon en capacitaciones.
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CAPITULO V
GLOSARIO DE TERMINOS

Competencia: La competencia, asimismo, puede hacer referencia a
la pericia, habilidad o aptitud de alguien para desempefar determinada
tarea o para intervenir en algun asunto especifico: “Demostraste que tienes

la competencia para estar en este cargo”.

Roles y responsabilidades: La ventaja que nos proporciona la descripcion
de roles es tener definida las tareas que van a realizar cada uno de los
colaboradores, sin dejar lugar para las ambigledades sobre las
responsabilidades que cada uno tiene.

Calidad organizacional: La calidad es satisfaccion y servicios
competitivos para el cliente, y rentabilidad y sostenibilidad para la

empresa, y eso se hace a través de la organizacion eficiente.

Control operacional: Los controles operacionales representan el corazén
de la gestion SST y esto es porque constituyen todas las actividades
enfocadas a la prevencion de accidentes y enfermedades laborales, y a

la disminucion de los impactos ambientales.

Flota de Transporte: Conjunto de vehiculos que estan a la espera de
trasladar carga especializada y que estan disponibles para atender

servicios de acuerdo con la programacion.

Programador de trafico: responsable de coordinar con cliente y de

gestionar los medios necesarios para realizar el servicio de transporte.

Mantenimiento Correctivo: Es aquel que se realiza cuando el equipo

presenta una falla en plena ruta, la falla es inesperada

Mantenimiento Preventivo: Tareas de mantenimiento en el cual se hace
una inspecciéon del activo, con el fin de identificar oportunamente las

potenciales fallas.

Pagina | 92



Carga sobredimensionada: tipo de carga que se caracteriza por tener un
peso entre las 40 y 120 toneladas y exceda las medidas largo, ancho, alto.

Escolta: para el tipo de carga sobredimensionada, se requiere de personal
de seguridad y policial para hacer el seguimiento de la carga en todo el

trayecto desde el punto de partida hasta el punto de llegada.
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ANEXOS

Anexo 1

Procedimiento de Trabajo Seguro

PROCEDIMIENTO ESCRITO DE TRABAJO SEGURO - PETS |
‘c“ TRANSPORTE DE CARGA EN GENERAL ACL
Cédigo: CDC-OP-TRA-PRO-015 Versién: 0 Paginas: 3de6  Fanesac
“ Area: Transporte Fecha: 03-01-2021 |
1| PERSONAL
[EX2 Supervisor

Gestionar los recursos necesarios para el cumplimiento del procedimiento.
Asegurar que se investiguen y se tomen las medidas correctivas necesarias antes la
ocurrencia de un incidente

1.2. Conductor
Cumplir con el presente procedimiento estrictamente.
Informar cualquier desviacion del procedimiento a supervisor directo.

1.3. Vigia
2| EQUIPOS DE PROTECCION PERSONAL

2.1. Casco con barbiquejo

2.2. Lentes de seguridad (claros/oscuros).
2.3. Uniforme de trabajo. ﬂ
2.4. Chaleco con cinta reflectiva.

2.5. Guantes de maniobra.

2.6. Zapatos de seguridad.

2.7. Tapones auditivos.

2.8. Protector solar UV (50FS).

Fuente: (Cranesdc, 2022)
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Anexo 2

Formato de Ingreso y Salida del Almacén

INGRESOS Y SALIDAS DE ALMACEN

Num:

Fecha: | | Producto nuevo
Reingreso
Préstamo
Descripcién
Observaciones
Repuesto Proveedor Cantidad Unid Costo Estado

Auxiliar de Aimacén

Fuente: (Cranesdc, 2022)
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Anexo 3
Politica de SSOMA de la Empresa Granesdc S.A.C.

i

?.

ITHARANSH AU @ Rk ran s

POLITICA DE SEGURIDAD INDUSTRIAL,
SALUD OCUPACIONAL y MEDIO AMBIENTE

Transpories Cranesde &3 ung empresa dedicada al Uansporie du carga en general,
cargas espadiales y escoltas en diferentes rubres, con mejores ideas & nnovedocss,
pars el mejor desempelio de sus funciones eacomendadas setisfacer los
reguerimientoy de nuestros cientes Contamas sdemis con eguipos especiales:
Camacura, camabisja, madular y platsformas exteraibies para el transporte de cangas
especales, [carga ancha, cargs levga y corga pesadal.

For tanto trarsportes Cranesde asume ef (eto de mantener y mejorar ba seguridad y la

-salud de s trabajadores, ls proteccien del medioaimbiente, manteniéndose a fa

vanguardia para sfectos de melorar sus operaciones y servidos; per lo gue ae
compromete a:

« Dtorgar un servicko do transporte do corga de meccancas, cargs pesada y
cargas cspeciales mantenionde fos parimetros de seguridad con garantia y
eficlencia para el blenestar de nuestros trabajadores, clientes, cornunidades y
todos los grupos de interés involucrados can fa actividad.

« Identificar y controlar los riesgos refscionades con |8 ocurrencia de ncidentes
o enfarmedades poupacionales, asi como fa identificacion de impactos
ambientales producto de fas labores que desampefiamos comprometidndonos
3 mejorar cantinuaments.

*  Implementar 3COORss Proventvas ¥ correctivas enfocadas a ta prateccion cel
media amblente ast como ia seguridad v salud de nuastras trabajadares y de 235
persanas gue presten serviclo dentro de nuestras instaladongs y/c aress de
responsabilidad

¢ Proveer un ambiente de trabajo seguro y saludable para nuestros Lrabajadores,
contraianan 1os resgos &n todas nuestras aaividaces.

«  Promover 13 formacion, capaditacion y sensibdizacion de nuestra personal, para
un-adecsado y eticar desempena de Ias izbores.

Fuente: (Cranesdc, 2022)
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Anexo 4

Formato de Analisis Demogréfico de la Competencia

NOMBRE DE LA EMPRESA | DATOS DEMOGRAFICOS DE LA COMPETENCIA

Escribir el analisis de la competencia >>

NOMBRE DEL TAMANO DE ~ ANOS DE LA EQUIPOS DE GOBIERNO
COMPETIDOR LA EMPRESA EMPRESA EMPLEADOS PLANTAS VARIOS EJES PROPIEDAD CORPORATIVO ESTRUCTURA NOTAS

Competidor 1 Pequeia 10 20 1 1 Privada No Unipersonal Mis notas

Fuente elaboracién propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)
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Anexo 5

Analisis de la Competencia en el Servicio

NOMBRE DE LA EMPRESA | ANALISIS DE LA COMPETENCIA

<< Ver los datos demograficos de la competencia

Use esta escala para clasificar a cada 0 No se 1 Se aplica 2 Se aplica en 3 Se aplica 4 Se aplica

competidor: aplica minimamente cierto modo moderadamente totalmente
PRECIOS DE

NOMBRE DEL VENTAS COSTO DE CAPITAL DE NECESIDADES

LIDERAZGO PROVEEDORES LOS MARKETING , TOTALES

COMPETIDOR ANUALES PRODUCCION RIESGO COMERCIALES
PRODUCTOS

Competidor 1 3 3 3 2 3 1 0 2 23

PROMEDIOS 3 3 3 2 3 1 0 2 23

Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)
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Anexo 6

Formato de Presupuesto de Viaticos del Conductor

PRESUPUESTO DE VIAJE DE TRABAJO

Presupuesto de viaje objetivo S/.

Coste total del viaje S/.

Estd por debajo del presupuesto por S/.

Elemento Descripcién Coste Cantidad Importe Notas
Comida Coste por dia 100 3 300.00
Hotel Habitacion

Alquiler de auto Coste por dia

Combustible Coste por galén

Entretenimiento Importe

Regalos Importe

Varios Importe

Otros gastos Importe 48.00 6 288.00
Total 588.00

Fuente elaboracién propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)
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Control del Vehiculo De Carga Ancha

Anexo 7

Encargado:
Fecha:
Vehiculo
Cdédigo Rutas Conductor Horario
Marca | Placa

OBSERVACIONES GENERALES:

Fuente elaboracion propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)
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Agenda Diaria de Ruta del Conductor

Anexo 8

Agenda diaria Fecha

oo oo [l rocsios J|tmeies
7:00

7:30

8:00

8:30

9:00

9:30

10:00

10:30

11:00

11:30

12:00

12:30

13:00

13:30

14:00

14:30

15:00

15:30

16:00

16:30

17:00

17:30

18:00

18:30

Fuente elaboracién propia: (Cafiapatafia De La Cruz, 2022)
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