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INTRODUCCION

El puesto de Coordinador de Procesos tiene como funciones principales la
documentacién y actualizacién de los documentos operativos, asi como su respectivo
control. Es por esto, que todo lo relacionado a la elaboracién de nuevos documentos y la
actualizacion de éstos son actividades que desempefia dicho puesto.

Los principales problemas que presentaban los documentos con los que contaba
Aeroméxico Cargo son:

e Repeticidon de informacién entre cada documento.
e Distintos formatos.

e Diferente estructura entre cada documento.

e Multiples Documentos para un solo Proceso.

La repeticidn de la informacion y la existencia de dos documentos para cada proceso,
generaban graves problemas para la correcta actualizacién de éstos; ya que sdlo se
actualizaban los documentos mas importantes de la empresa, pues eran los requeridos
en las auditorias. Definitivamente, una gran cantidad de documentos repetidos y
obsoletos podrian ser reducidos.

Debido a esta pérdida de actualizacidn, el formato entre cada Coordinador de Procesos
que tenia la empresa cambiaba sdlo en los documentos que actualizaba durante el
tiempo en el que ocupaba el puesto; generando asi varios formatos en los documentos
operativos de Aeroméxico Cargo.

La empresa estaba por un cambio de razén social de Aeromexpress a Aeroméxico Cargo
por lo que el Coordinador de Procesos tenia la responsabilidad de adecuar los
documentos para dicho cambio, este cambio dio pauta para restructurar los
documentos operativos.

El requerimiento de la empresa se limitaba solo a el cambio de logotipos y citas
mencionadas en la empresa asi como a los puestos que dejarian de existir, sin embargo
con base en los problemas anteriormente mencionados que contenian los documentos,
se propuso un cambio total en ellos siguiendo la herramienta de las 5’s que serviria para
mejorar estos documentos en su totalidad.
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OBIJETIVO

Aplicar la herramienta de las 5’s en la depuracién y estandarizacion de los documentos
operativos de Aeroméxico Cargo.
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CAPITULO |

El objetivo de éste capitulo es describir el giro de Aeroméxico Cargo, su proceso
operativo general; asi como la historia, infraestructura y organigrama de la misma.

1.1. Situacidn actual del transporte de carga via aérea.

El transporte aéreo de carga, es la solucion logistica que ofrece mayor flexibilidad,
seguridad y rapidez a los clientes que operan bajo los esquemas modernos de
produccién y distribucién.

La cantidad de carga manejada ha ido incrementando a lo largo del tiempo, sin embargo
en los ultimos anos el incremento disminuyd respecto al crecimiento que se estaba
mostrando. En la siguiente grafica se muestra la cantidad de carga transportada desde
1991 hasta el 2011, tanto para operacion doméstica asi como internacional, manejada
por empresas Nacionales y Extranjeras (Ver Figura 1.1).
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Fig. 1.1 Carga transportada en operacion regular nacional e internacional.

Durante el afio 2010 se observd una serie de acontecimientos que afectaron a la
actividad aeroportuaria, como fue la salida del mercado del Grupo Mexicana de Aviacién
en agosto de 2010, lo cual repercutié de forma significativa en la contraccién de la
oferta de operaciones hacia el exterior.
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La tasa de crecimiento promedio anual desde 1991 hasta el 2011 es de 5.19 %, la cual se
vio afectada considerablemente por los decrementos de la carga en los afos del 2009 al
2010.

Durante el 2011 en México el transporte de carga, considerando sdlo las nacionales,
esta ocupado principalmente por Grupo Aeroméxico y Estafeta ocupando el 54 % del
total de la carga en rutas domesticas (Ver Figura 1.2).

Participacion de empresas nacionales en el mercado
doméstico de carga Ene-Dic 2011

1%
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Fig. 1.2 Participacion de empresas nacionales en rutas domésticas.

Para el caso de la carga manejada en el mercado internacional, las empresas y el
porcentaje cambian considerablemente respecto al mercado nacional mencionado
anteriormente; siendo el mercado internacional dominado notoriamente por Mas Air
ocupando el 53 % del total de la carga manejada (Ver Figura 1.3).
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Participacion de empresas nacionales en el mercado
internacional de transportacion de carga Ene-Dic 2011
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Fig. 1.3 Participacion de empresas en rutas internacionales.

1.2. Misidny visidon de Aeroméxico Cargo.

Mision.

Somos la unidad de negocio de Aeroméxico que maximiza el aprovechamiento
rentable de espacios para la movilizacion rdpida y segura de bienes, con mayor
experiencia en el mercado para ofrecer el mejor servicio, apoyando el comercio
entre México y el mundo.

Vision.

Alcanzaremos el crecimiento sostenido de Aeroméxico Cargo, a través de una
formula rentable y de servicios de alta calidad, con base en la efectividad de todos
los miembros de la empresa.
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1.3. Historia de Aeroméxico Cargo.

Aeroméxico Cargo, como empresa dedicada al transporte aéreo, ofrece una extensa
gama de frecuencias y capacidades para la satisfaccion de las necesidades de la cadena
de suministro a diferentes partes de México y el mundo.

Areomexpress Cargo, es la razon social con la que la actual empresa Aeroméxico Cargo
empezd a operar.

La empresa inicia con sus operaciones en 1989 pero solo a nivel nacional, siendo un afio
después cuando comienza con las operaciones en rutas internacionales, para el afio de
1996 se hizo parte de la Corporacién Internacional de Transporte Aéreo (CINTRA) donde
ya pertenecian las aerolineas para las que esta empresa transportaba la carga
Aeroméxico y Mexicana, para el 2006 se desintegra del grupo CINTRA.

En el ano de 2007 se realiza una restructuracion de las tarifas y los servicios, con el
objeto de adaptarse y mejorar a la situacion del pais; asi mismo se implementa un
nuevo sistema (e-Champ) para el control de la carga que llegd a mejorar
considerablemente los procesos operativos.

Durante el afio del 2010 se realizaron cambios dentro de la empresa por la pérdida de
uno de sus principales socios comerciales Mexicana, con la caida de Mexicana se
perdieron algunas rutas, vuelos y por lo tanto parte de los clientes se perdieron; asi
mismo las instalaciones cambiaron pues los almacenes fiscalizados utilizados para el
proceso de exportacion e importacién suspendieron operaciones, por lo que la empresa
solo se queda con el socio comercial de Aeroméxico.

Para Enero del 2012, la empresa comienza operar con nueva razon social, con la que
actualmente lo hace (Aeroméxico Cargo); formando parte asi del Grupo Aeroméxico y
transportando la carga en las aeronaves del Aeroméxico y AM Connect.

1.4. Infraestructura de la empresa.

Aeroméxico Cargo, basa su operacidon en la transportacion de carga dentro de los
compartimentos inferiores de las aeronaves de pasajeros de Aerovias de México S.A. de
C.V. (Aeroméxico-AM) y Aerovias Litoral S.A. de C.V. (Aeroméxico Connect-5D). También
opera rutas especificas donde se utilizan aviones dedicados exclusivamente a la carga.
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La flota de aviones disponible, permite transportar carga de acuerdo a las capacidades y
caracteristicas técnicas de los equipos. Estas capacidades pueden variar dependiendo de
la cantidad de pasajeros, equipaje, peso y balance, combustible, elevacién de los
aeropuertos, plan de vuelo (rutas) y condiciones meteoroldgicas.

En México, cuenta con almacenes para la carga nacional e internacional y cuentan con
las instalaciones y equipos necesarios para cumplir de manera eficiente el servicio que
se ofrece en Aeroméxico Cargo.

Cuenta con estaciones para recepcion y entrega de carga en los principales aeropuertos
de la Republica Mexicana, mismas que se encuentran en las ciudades de: Acapulco,
Aguascalientes, Cancun, Cd. del Carmen, Cd. Judrez, Cd. Obregdn, Chihuahua, Cozumel,
Culiacdn, Durango, Guadalajara, Hermosillo, La Paz, Ledén, Matamoros, Mazatlan,
Mérida, Mexicali, Minatitlan, Monterrey, Nuevo Laredo, Oaxaca, Puerto Vallarta, Puebla,
Reynosa, San José del Cabo, San Luis Potosi, Tampico, Tapachula, Tijuana, Torredn,
Tuxtla Gutiérrez, Veracruz, Villahermosa y Zihuatanejo.

Y en las principales ciudades del mundo: Caracas, Chicago, Bogota, Buenos Aires,
Guatemala, Habana, Houston, Madrid, Miami, Montreal, Nueva York, Lima, Los Angeles,
Panamd, Paris, Santiago de Chile, San Francisco, San José Costa Rica, Sao Paulo,
Shanghaiy Tokio.

También cuenta con relacién comercial con otras aerolineas para el envio de carga a
otras ciudades, a través de la modalidad de transferencia interlineal.

1.5. Proceso operativo general de Aeroméxico Cargo.

La operacion General de Aeroméxico Cargo se describe en el siguiente Flujo de
Proceso (Ver Figura 1.4)
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Fig. 1.4 Proceso operativo de Aeroméxico Cargo.

Recepcién de Carga.

La recepcidn de la carga se puede originar directamente del cliente o en las agencias que
entregan la carga en los almacenes de la empresa, el proceso de recepcidn de carga es
el inicio de todo el proceso operativo; en este proceso es donde se pesa, se calcula el
volumen, se solicita el destino y el tipo de servicio que requiere el cliente y se solicitan
los datos del remitente y consignatario para realizar la documentacion de la carga en la
guia aérea. Asi mismo, se etiqueta y también se verifica si la carga cumple con los
requisitos para poder ser transportada via aérea, tales como: el embalaje adecuado y
que no represente un riesgo a la seguridad de la aeronave o los pasajeros.

La inspeccion de la carga es una actividad que permite asegurar que la carga que se
transporte por Aeroméxico Cargo no represente riesgo alguno, para esta actividad se
cuenta con maquinas de rayos X que permiten identificar algin objeto no permitido
dentro de la carga.
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La carga que se transporta por Aeroméxico Cargo es la siguiente:

e (Carga de alto valor.

e Animales Vivos.

e Restos Humanos.

e Perecederos.

e Carga de tipo general.
e Prensa.

e Mensajeria.

e Mercancias Peligrosas.

Dependiendo del tipo de carga, el manejo asi como los requisitos de aceptacién tales
como embalaje y documentacidn son distintos para poder transportar esta carga por via
aérea.

Una vez aceptada la carga, se traslada al almacén para su control, donde se distribuye
de acuerdo al destino solicitado por el cliente dentro del almacén. Ya controlada la
carga, el proceso continla con la asignacién de la carga al vuelo en el que serd
trasladada para llegar a su destino.

Traslado de carga.

Antes de subir la carga a la aeronave, ésta es trasladada dentro de leoneras o pallets
(equipos no motrices), dependiendo de la cantidad de carga, a la plataforma del
aeropuerto en donde se entrega al personal de Aeroméxico Servicios quien se encarga
de ingresar la carga palletizada a las cabinas de la aeronave.

Al llegar la carga, en el aeropuerto de destino, el personal de Aeroméxico Servicios de
igual manera se encarga de bajar la carga de la aeronave y entregarla al personal de
plataforma, para asi ser dirigida al almacén para su entrega al cliente.

Entrega de carga.

Una vez recibida la carga en el almacén se verifica que se encuentre en buen estado y
completa, para esto se confronta con un formato en donde contiene la informacion tal
como: cantidad, peso y tipo de carga que se envio de la estacién origen.

En el almacén de ocurre se distribuye de acuerdo al tipo de carga, asi como también si
es el caso de que el cliente solicitd entrega a domicilio, la carga se entregara al
porteador para que se encargue de trasladarla a su destino final.
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La carga que permanece en ocurre el cliente la retira en las instalaciones de la Estacidn,
para ambos casos la carga una vez entregada al cliente, es la ultima actividad del
proceso operativo de Aeroméxico Cargo descrito de una manera muy breve.

Es importante sefialar que durante todo el proceso se mantiene un control de la carga
virtual, que permite rastrear la carga en cada uno de los puntos del proceso; pues cada
que la carga se traslada de un punto a otro es capturada en el sistema.

1.6. Organigrama.

Dentro de la empresa el puesto de Coordinador de Procesos se ubica en la Gerencia de
Logistica, que a su vez estd regida por la Direccidon de Operaciones (Ver Figura 1.5).

La Direccion de Operaciones se encarga de la administraciéon de todos los procesos
operativos de Aeroméxico Cargo, abarcando desde la operacién nacional asi como la
internacional.

Director de
Operaciones

Asistente de
Direccién

Gerente de Gerente de Gerente de Gerente
Operacion Almacenes Estaciones de
Nacional Fiscalizados Nacionales Logistica

Jefe de

Seguridad
Patrimonial

Fig. 1.5 Estructura Organizacional de la Direccion de Operaciones.

La Gerencia de Logistica (Ver Figura 1.6) es responsable de planear, elaborar,
inspeccionar, medir y controlar los procesos operativos del manejo y transporte de la
carga de Aeroméxico Cargo; proporcionando a todas las dreas involucradas, incluyendo
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a Estaciones Internacionales, la informacién de elementos requeridos para lograr una
operacion de éxito enfocada a la satisfaccion del cliente. Asi mismo, es responsable de
atender los requerimientos de las autoridades y aerolineas respecto a la normatividad
vigente.

Gerente de Logistica

Jefe de . Jefe de Inspeccidn, Jefe de Centro de
Estaciones Procedimientos y : Medicién y Mejora Control
Internacionales Difusion H Continua de Carga

Auditor de
Procesos

Coordinador
de
Difusion

Coordinador Coordinador
de Procesos de Capacidades

Inspector de Inspector de Operador
Proceso Proceso
Nacional Internacional

Fig. 1.6 Estructura Organizacional de la Gerencia de Logistica.

La Jefatura de Procedimientos y Difusiéon se encarga de Documentar los procesos
operativos, actualizar y proponer nuevas actividades que mejoren el proceso; asi como
también la difusion y auditoria interna de los procesos operativos en todas las
Estaciones Nacionales de Aeroméxico Cargo.

1.7. Descripcion del puesto de Coordinador de Procesos.

Los objetivos del coordinador de procesos son documentar y distribuir los documentos
con los cambios y adecuaciones en tiempo y forma, coordinar actividades que generen
valor para la organizaciéon y lograr que el personal este dispuesto a realizar sus
actividades enfocadas a una cultura de servicio, a través de las funciones que se
describen a continuacién:

Funcién 1: Control de documentaciéon interna y externa utilizada por las areas
operativas, siempre que exista una actualizacién de documentos con los Jefes y
Coordinadores operativos con el objetivo de estandarizar los formatos en los que se

Aplicacién de la herramienta de las 5s a los documentos operativos de Aeroméxico Cargo.
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elaboran los documentos internos y mantener vigilados los documentos utilizados en las
areas operacionales, a través de la administracion de bases de datos de control
documental.

Funcién 2: Adquisicion y distribucion de documentacion a las areas operativas siempre
que exista una actualizacion de documentos para mantener en estas dareas la
documentacién vigente y evitar confusiones con el uso de documentos obsoletos, a
través de copias controladas, sistemas electronicos e intranet.

Funcion 3: Control de equipo de medicién bimestral y anualmente segun se el tipo de
equipo con proveedores externos, para asegurar el correcto funcionamiento de los
equipo de medicidn de las dreas operativas, siendo el vinculo entre el proveedor y la
empresa; llevando los componentes a sus instalaciones para su mantenimiento.

Funcidn 4: Coordinacién de auditorias, acciones correctivas y preventivas anualmente,
para detectar irregularidades en el proceso y dar seguimiento a las medidas propuestas
por las dreas para alinear las actividades al proceso; a través de la administracion de los
informes resultantes de la auditoria.

Funcidon 5: Implementacién de actividades y proyectos de mejora en los procesos
operativos anualmente, para eficientar los procesos en tiempo y forma; proponer en
conjunto con los duefios del proceso, acciones que permitan el uso mas eficiente de los
recursos humanos, materiales y econémicos.

Los contactos internos son con el personal perteneciente a Aeroméxico Cargo, mismos
que tienen un efecto en las actividades desarrolladas por el puesto, dentro de estos
contactos se encuentran los siguientes:

Contacto interno 1: Jefe Operativo, para coordinar actividades de control documental y
mejora de procesos, buscando obtener una mayor utilizacion de documentos actuales e
incremento de la productividad operativa.

Contacto interno 2: Gerentes operativos y Administrativos, para dar seguimiento a las
actividades emprendidas en la mejora de los procesos con el objetivo de eficientar
dichos procesos.

Contacto interno 3: Empleado General, para difundir y medir competencias en el
desempefio de los procesos con el objetivo de brindar indicadores de gestion.

Asi mismo para lograr cumplir las actividades del puesto, se debe establecer
comunicacion con contactos externos, los cuales son los siguientes:

Aplicacién de la herramienta de las 5s a los documentos operativos de Aeroméxico Cargo.
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Contacto externo 1: Ejecutivo Comercial de la IATA y OACI, para solicitar documentacion
normativa vigente y asi contar con las versiones actualizadas de las reglamentaciones
requeridas para el funcionamiento de la empresa.

Contacto externo 2: Empresa de calibracién de Basculas, Bdsculas Hércules, para
solicitar la calibracion y mantenimiento de equipos de medicion (bdsculas y
termometros), para asegurar el correcto funcionamiento de los equipos de medicion de
las areas operativas.

Aplicacién de la herramienta de las 5s a los documentos operativos de Aeroméxico Cargo.
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CAPITULO Il

El objetivo de este capitulo es describir cada una de las etapas de la herramienta de las
5’s, asi como la aplicacion de esta metodologia en los documentos operativos de
Aeroméxico Cargo.

2.1. LA METODOLOGIA DE LAS 5’S.

La herramienta de las 5’s, al formar parte de la filosofia Lean, comparte sus
caracteristicas, tales como: no requerir de grandes inversiones para ser implementada,
asi como también se implementa en pequefios pasos, y que a su vez requiere de la
participacién y compromiso de quienes formaran parte de tal implementacion. Las 5’s
conjuntamente con la estandarizacion y la eliminacion del desperdicios, constituyen los
pilares fundamentales para la practica del Lean.

La implementacion de la metodologia japonesa de las 5’s permite mejorar el lugar de
trabajo a través de cinco etapas (Ver Figura 2.1), ya sea en una empresa manufacturera
o de servicios, en nuestros hogares, en las universidades, en cualquier lugar y tiempo, el
mantenimiento del orden y la limpieza se fundamenta en un programa de actividades.

Este programa, aplicado en el ambito de las empresas, tiene como objetivo fundamental
elevar la calidad de vida en el trabajo, para lo cual utiliza como estrategia fundamental
una metodologia muy sencilla para crear un entorno de trabajo ordenado, limpio y
seguro; en el que se facilita la realizacion de las tareas cotidianas y se generan productos
y servicios con calidad a bajos costos. Requiere que las personas se concentren en
realizar las tareas que generan valor, eliminando las que no lo agregan, como buscar las
cosas que no estan en su sitio, repetir un trabajo, hacer lo que no se tiene que hacer,
etc.

La adecuada implementacién requerira voluntad, constancia y convencimiento de que
es posible abandonar una situacién cadtica y crear un lugar de trabajo dptimo.

Aplicacién de la herramienta de las 5s a los documentos operativos de Aeroméxico Cargo.
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Figura 2.1 Etapas de la herramienta de las 5’s.
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El programa de las 5’s enfatiza aspectos bdsicos como utilizar la herramienta adecuada,
la informacidn correcta, el lugar asignado, el respeto por la hora sefalada y el orden
establecido; detalles que muchas veces parecen poco relevantes para los graves
problemas que se afrontan a diario. Sin embargo, si se descuidan esos "pequenos
detalles basicos", se estaria desatendiendo las causas de muchos problemas graves que
requeriran atencion urgente.

La aplicacion de las 5’s permite la formacién de habitos de limpieza y orden entre
operarios, personal técnico, administrativo y directivos. El utilizar la técnica de las 5’s en
la empresa, se refiere a la implementacion de las mismas para mantener los puestos de
trabajo y el resto de dmbitos de una empresa limpios, ordenados y solamente con lo
necesario. Ademads, se estandariza lo que se hace con los operarios, personal técnico,
administrativo y directivo, y se promueve la disciplina y nuevos métodos de trabajo que
permiten mejorar los resultados productivos.

Aplicacién de la herramienta de las 5s a los documentos operativos de Aeroméxico Cargo.
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Las 5’s son el fundamento del modelo de productividad industrial creado en Japdén y hoy
aplicado empresas occidentales. Las 5’s no es una corriente de mejora de trabajo, sino
una filosofia aplicable a todos los niveles en nuestra vida cotidiana en la sociedad actual.

2.1.1. Seiri.

La primera etapa S1. Clasificar, tiene como objetivo mantener sélo lo necesario, en la
cantidad necesaria y solamente cuando sea necesario; consiste en separar e
identificar los objetos por clases, tipos, tamafios, categorias y frecuencia;
identificando asi los objetos innecesarios en el drea de trabajo y transportandolos a
una area de desechos, donde se decidird si son desechados por completo o quedaran
para un uso posterior.

¢ Hacer un trabajo facil al eliminar obstaculos.
e Eliminar la concepcidn de cuidar cosas que son necesarias.

e Evitar las interrupciones provocadas por elementos innecesarios.
* Prevenir fallas causadas por elementos innecesarios.

Beneficios

e Mayor espacio.

e Sitios libres de objetos innecesarios o inservibles.
* Mejor control de inventarios.

* Menos accidentes en el area de trabajo.

e Organizacién

Figura 2.2 Objetivos y beneficios de Seiri.

En esta etapa se determina que sélo se necesita un pequefio nimero de objetos, ya
que muchos de ellos nunca se utilizan o solo seran necesarios en un futuro lejano,
tales como: herramientas inservibles, maquinas obsoletas, piezas rotas sobrantes,
recipientes vacios y rotos, bancales de madera, materias primas, productos
discontinuados y defectuosos, contenedores, estantes, tarimas, revistas, libros y
catalogos obsoletos, basura, articulos que no se requieren en el proceso, oficinas y
construcciones inservibles, entre muchos otros.

Con base en el conocimiento del proceso, se puede clasificar los elementos y

agruparlos segun un comun denominador, como su utilidad para desarrollar el
trabajo y cual es el tiempo de uso.
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De manera general, la Figura 2.3 describe el proceso que se debe de seguir para
conservar o descartar los objetos encontrados, partiendo de los cuatro posibles
objetos que se pueden presentar: necesarios, daifiados, obsoletos e innecesarios.

Clasificacion de objetos
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Figura 2.3 Diagrama de clasificacion de objetos.

Con la ayuda de tarjetas de identificacion, se puede etiquetar los objetos que deben
ser descartados del drea de trabajo o que potencialmente pueden hacerlo.

Tarjetas de color rojo: Para destacar objetos que no pertenecen al dreay
deben colorarse lejos del lugar de trabajo o para marcar todo aquello que debe
desecharse.
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Tarjetas de color azul: Pueden destacar elementos que pertenecen al trabajo
realizado, que reducen el espacio en el lugar de trabajo y se debe buscar un sitio
mejor para colocarlo.

Incluso en estas tarjetas se puede colocar informacién del objeto identificado para
gue pueda ser manejado de una manera mas facil.

2.1.2. Seiton.

La segunda etapa S2. Ordenar, con la que se establece un lugar especifico para cada
objeto dentro del area de trabajo, en una combinacién acorde con alguna norma o
principio racional, es decir, tener todo listo para ser usado en cualquier momento y
por cualquier persona.

Objetivos

ePrevenir las pérdidas de tiempo en la busqueda y transporte de objetos.
ePrimeras entradas, primeras salidas.

*Mejor desarrollo de actividades.

eUbicar los objetos y lugares de acuerdo a un tipo de clasificacion.

Beneficios

eFacil regreso de los objetos utilizados.
eEncontrar mas facil y rapidamente los objetos.
e|dentificar cuando algo hace falta.

eMejor apariencia.

Figura 2.4 Objetivos y beneficios de Seiton.

Al dejar el nimero minimo necesario de elementos, ahora se debe clasificar segun su
uso y disponerlos como corresponde para minimizar el tiempo de busqueda vy
optimizar el esfuerzo. Es decir, organizar lo necesario, lo que es sinédnimo de
estandarizar el almacenamiento de los objetos, lo que permitira que cualquier
persona pueda localizar cualquier elemento en forma rapida, tomarlo, utilizarlo y
devolverlo facilmente a su lugar.

Para que todo esto se lleve a cabo con éxito, se requieren tres definiciones claves, a
saber:

e (Qué articulo se va a almacenar.
e Donde se ubicara el articulo.
e Cuanto podemos almacenar.
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Para concretar esto, cada objeto debe tener un nombre, un espacio y un volumen
designados, se debe especificar no solo la ubicacién, sino que también el nimero
maximo de unidades que mantendran.

Cada objeto debe tener su propia ubicacion, asi como cada espacio debe tener su
destino sefialado. Algunos criterios utiles que ayudan a localizar mas facilmente los
objetos, son los siguientes:

e Ordenar los articulos en estanterias, mediante claves numeéricas o
alfanuméricas.

e Determinar los lugares de almacenamiento, segun el tiempo de utilizacién:
dejar a mano lo que se utiliza diariamente, un poco mas lejos lo semanal,
mensual, anual...

e Otro ordenamiento podria ser por tamafio, por peso, color, etc.

2.1.3. Seiso.

La tercera etapa S3. Limpiar, tiene como objetivo enfatizar el mensaje que se debe
limpiar toda suciedad y polvo del lugar de trabajo, asegurandose de que tanto el area
y la herramienta de trabajo estén completamente limpios, obteniendo asi un lugar de
trabajo agradable y una mejor operatividad de los equipos.

Un claro ejemplo de la utilidad de esta etapa es cuando un operador, que limpia una
maquina, puede descubrir muchos defectos de funcionamiento. Cuando la maquina
esta cubierta de aceite y polvo, es dificil identificar cualquier problema que se esté
originando. Al limpiarla, se puede detectar con facilidad una fuga de aceite, una
grieta, tornillos flojos, y solucionar estas situaciones con facilidad. La limpieza es un
factor comun de los procesos altamente productivos, y es una tarea que exige
constancia y participacién de todos los involucrados.

eCombinar la limpieza con la inspeccion.
eHacer del lugar de trabajo un sitio seguro y confortable.

Beneficios

*Menos accidentes.
*Mejor aspecto del lugar de trabajo.

Figura 2.5 Objetivos y beneficios de Seiso.
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2.1.4. Seiketsu.

La cuarta etapa S4. Estandarizar, en esta etapa se relnen e integran los primeros tres
pasos: separar, ordenar y limpiar; con el objetivo de mantener los logros que se han
conseguido con las primeras etapas. En esta etapa se tiene que regularizar o fijar
especificaciones sobre algo, a través de normas, procedimientos o reglamentos que
permitan eliminar actividades inutiles, facilitar el trabajo y hacerlo mas seguro;
asegurandose que las herramientas correctas se encuentren en el lugar correcto y
siempre a la mano, ademas de adecuar ergondmicamente el lugar de trabajo.

ePrevenir el deterioro de las anteriores fases.
eMinimizar o eliminar las causas que provocan la suciedad en el ambiente.
eEstandarizar y visualizar los procedimientos.

Beneficios

e La basura en su lugar.

¢ Favorecer una geston visual.
* Mejorar el desarrollo del trabajo.

Figura 2.6 Objetivos y beneficios de Seiketsu.

Resulta relativamente sencillo implementar Seiri, Seiton y Seiso por primera vez, pero
si no existe el convencimiento del esfuerzo diario, la situacion volvera rapidamente a
su situacioén original.

Se debe disefiar sistemas y procedimientos que aseguren la continuidad del
programa 5’s, con compromiso, respaldo e involucramiento. No es saludable
prepararse Unicamente para las ocasiones especiales, gastando cientos de litros de
pintura, miles de litros de agua y detergente, etc. Para dar una impresion de un buen
lugar de trabajo, estos impulsos para limpiar y ordenar todo lo que estd a la vista, no
solo es cosmetologia, sino que es un autoengano para quien lo practica; no solo es
necesario aparentar limpieza y orden, sino que debe serlo realmente.

El concepto del Ciclo Deming o PDCA (Plan, Do, Check y Act), se incorpora alas 5’s a
través del Seiketsu, que indica las tareas de evaluacidon y retroalimentacién del

proceso, paso indispensable para la mejora continua de nuestro entorno.

Planificar (Plan): Es la parte mas importante y compleja del ciclo, dependiendo el
resto de ésta. En esta etapa se desglosan los siguientes puntos:
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e |dentificacion o definicion del area a mejorar.
e Observacion y analisis.

e Definicidn y seleccion de acciones de mejora.
e Establecimiento de objetivos a alcanzar.

e Establecimiento de indicadores de control.

Hacer (Do): Llevar a cabo lo que se ha decidido en la fase de Plan. En esta etapa se
desglosan los siguientes puntos:

e Preparacion exhaustiva y sistematica de lo previsto.
e Aplicacion controlada del Plan.
e Verificacidon de la aplicacion, si es necesario documentalmente.

Verificar (Check): Comparar los resultados con los objetivos marcados. Las etapas son
las siguientes:

e Verificar los resultados de las acciones emprendidas, controlando los
indicadores o parametros previstos.
e Confrontacién con los objetivos.

Actuar (Act): Decidir lo que hay que mantener y lo que hay que corregir, las etapas
son las siguientes:

e Estandarizacion y consolidacién.

e Comunicacidn a los interesados.

e Preparacion del siguiente estudio del Plan, con nuevos objetivos, acciones,
responsables y plazos.

2.1.5. Shitsuke.

La quinta y ultima etapa S5. Sostener, significa hacer un hdabito para evitar el
rompimiento de los procedimientos que se establecieron mediante la creacion de la
disciplina, para asi seguir implementando las cuatro etapas anteriores y obtener un
mejoramiento continuo al cumplir con todas las etapas de la metodologia de 5’s.
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eFomentar nuevas costumbres y valores.
eCumplir con las reglas.
*Mantener disciplina.

Beneficios

¢ Constancia en las anteriores etapas.
eMantener el lugar de trabajo en éptimas condiciones.

Figura 2.7 Objetivos y beneficios de Shitsuke.

La autodisciplina consiste en respetar las reglas del juego, acuerdos y compromisos a
partir del auto convencimiento. Sin disciplina, toda actividad de mejora estara
destinada al fracaso. La disciplina es fundamental para potenciar el trabajo grupal, la
armonia entre las personas y la sinergia del equipo. La disciplina marca el camino que
conduce a la formacion de los habitos, es decir, poder ejecutar de manera natural
ciertas tareas que antes presentaban dificultad. La clave esta en la sucesiva
repeticidn de esas tareas, hasta que se ejecuten de manera inconsciente.

La disciplina es algo indispensable, para hacer vidas mas tranquilas y efectivas, sin
obstaculos ni problemas. La disciplina es lo minimo que se requiere para que una
organizacién sea productiva. Las personas que continuamente practican las Cuatro
primeras S, deben adquirir el habito de hacer estas actividades como parte de su
trabajo diario, con autodisciplina y en conformidad con las reglas que se han
acordado.

Al implementar el programa de las 5’s, se establecen los estandares para cada uno de
los cinco pasos, los que deben abarcar las formas de evaluacion del progreso en cada
una de las etapas. La autodisciplina es fundamental para todo proceso de Mejora
Continua, ya que podremos confiar en que las personas con autodisciplina se
presentaran puntualmente a trabajar, mantendran ambientes de trabajo limpios,
ordenados y seguros, en donde se respeten los estdndares existentes. Un lugar de
trabajo disciplinado se caracteriza porque todas las personas, comenzando por su
lider, cumplen habitualmente con los aspectos siguientes:

e Respetan la puntualidad y la asistencia.

e Limpian cotidianamente lo que ensucian.

e Cumplen lo que prometen.

e Utilizan el uniforme y equipos de seguridad segun las normas establecidas.
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Realizan las actividades rutinarias conforme a los estandares.
Devuelven a su lugar los objetos que han utilizado.

Cualquier persona puede implementar el método de las 5’s en cualquier lugar, desde

una clinica, el dormitorio o la oficina; asi como para cualquier tipo de objetos. Las

posibilidades son ilimitadas, esta herramienta es muy versatil y adaptable a cualquier

lugar y situacién, ademds de que sus etapas son relativamente faciles de

implementar. En resumen las etapas de la metodologia se describen en la Figura 2.8,

con su principal objetivo y una breve descripcién de cada una de ellas.
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OBJETIVO

Elimina los
objetos que no
pertenecen a tu
area de trabajo.

Cero elementos
ajenos en el
area de trabajo.

Figura 2.8 Etapas de la metodologia 5’s.

Define un lugar
para cada
objeto y coloca
cada objeto en
su lugar.

Regla de los 30
segundos para
localizar
cualquier
elemento.

Asegurate de
que tu drea de
trabajo este
completamente
limpia.

Mantener el
EICERAE]
herramienta
libres de
contaminacion.

Disefiar reglas
que permitan
mantener tu
area de trabajo
ordenaday
limpia.

Adecuar el area
de trabajo
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especificaciones
acordadas.

5

Realizar
inspecciones
que aseguren la
continuidad.

Plan de
inspecciones.
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2.2. METODOLOGIA DE LAS 5'S APLICADA AL CONTROL DE DOCUMENTOS
OPERATIVOS.

2.2.1. S1, Clasificacion de documentos.

Esta primera etapa tiene como objetivo identificar los documentos que son
necesarios y descartar a los que no lo son.

La Jefatura de Procedimientos y Difusidn, tiene bajo su control Unicamente los
documentos operativos por lo que para fines de este proyecto sdélo se limitd a este
tipo de documentos, cualquier documento ajeno a esto no fue considerado para este
proyecto.

En Aeroméxico Cargo se contaba inicialmente con 5 tipos de documentos:

e Manuales.

e Procedimientos.

e Instructivos de Trabajo.
e Lineamientos.

e Instrucciones Técnicas.

Mismos que se mantienen bajo control de la Jefatura de Procedimientos y Difusion, la
cual resguarda el documento original y se encarga de distribuir las copias controladas
a las distintas areas que asi lo requieran.

La situacion inicial (Ver Tabla 2.1) en la que se encontraba el area es un total de 225
documentos distribuidos de la siguiente manera:

TIPO DE DOCUMENTO TOTAL POR TIPO

Manuales 3
Procedimientos 88
Instructivos de Trabajo 117
Lineamientos 12
Instrucciones Técnicas 5

Tabla 2.1 Tipo de documentos.

Las etiquetas de identificacion de documentos utilizadas son descritas a continuacion
en la Tabla 2.2.
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Documentos que se pueden integrar a otros o
Azul que se repiten.
Roja Documentos obsoletos.

Tabla 2.2 Tipo de etiquetas.

La salida del mercado de Mexicana de Aviacién representa un cambio importante en
los documentos operativos, ya que 12 documentos solo se referian a procesos en
donde los responsables son Unicamente por parte de Mexicana de Aviacién; tales
documentos hacian referencia a los procesos de la carga en exportacion e
importaciéon, mismos que dejaron de operar al cerrar las operaciones en los
almacenes fiscalizados que pertenecian a esta aerolinea.

Otra razon por la cual se clasificd con etiqueta roja a ciertos documentos fue el cierre
de Estaciones Nacionales, tal es el caso de Cuernavaca y Puebla, en donde existian
documentos que su razén de ser era por la operacidén especial en estas Estaciones, la
cantidad de documentos de este tipo sumd una cantidad de 22.

Los documentos clasificados con etiqueta roja son un total de 34 documentos
obsoletos.

La repeticion de informacion entre documentos fue una caracteristica que
predominaba en algunos documentos y que por tal motivo podian integrarse vy
conformar un sdlo documento, aunado a esto se tenia también dos documentos por
cada proceso para los documentos mds antiguos.

Los procesos que incluian dos documentos para cada uno se describian en
Instructivos de Trabajo y Procedimientos, la estructura de los documentos diferia en
gue el procedimiento contenia las actividades en un diagrama de flujo, y en el
Instructivo de Trabajo se contenia el desarrollo de las actividades de este proceso. Es
por tal motivo que se determind unir estos dos documentos generando un nuevo
documento por cada proceso, estos documentos fueron identificados con la etiqueta
azul.

En la etiqueta azul, también se clasificaron los documentos que repetian la
informacidn; tales documentos eran principalmente los usados para los procesos en
la Estaciones Nacionales, que a diferencia de la terminal México, manejaban una
demanda de carga mucho menor.
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Las Estaciones Nacionales se clasificaban en 3 niveles, los cuales se basan en la

cantidad de carga manejada en cada una de ellas; es decir, el Nivel A maneja mas

carga que el Nivel B y que el Nivel C, para cada nivel se tenian los mismos

documentos con algunas variantes que fueron incluidas como detalles dentro de un

mismo instructivo que conjunto todos estos documentos.

De las etiquetas azules se encontrd un total de 131 documentos que se redujeron a

tan solo 16 documentos.

Tomando, por ejemplo, el proceso de Ocurre Aeropuerto en Estaciones Nacionales

(Ver Tabla 2.3), ademas de contener la misma informacién para cada Nivel se cuenta

con dos documentos para cada proceso: uno para el diagrama de flujo y el otro para
el desarrollo de las actividades de dicho diagrama.

CODIGO DEL
NOMBRE DEL DOCUMENTO
DOCUMENTO
PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN ESTACIONES TIPO A (GDL,
PGST-07
MID, MTY)
TGST-07.01 INSTRUCTIVO DE TRABAJO PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN
’ ESTACIONES TIPO A (GDL, MID, MTY)
PGST-24 PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN ESTACIONES TIPO B (ACA,
VSA, PVR, MAM, REX, TAM, MTT)
TGST-24.01 INSTRUCTIVO DE TRABAJO PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN
) ESTACIONES TIPO B (ACA, VSA, PVR, MAM, REX, TAM, MTT)
PGST-32 PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN ESTACIONES TIPO A (Tl)
TGST-32.01 INSTRUCTIVO DE TRABAJO PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN
’ ESTACIONES TIPO A (TU))
PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN ESTACIONES TIPO A (HMO Y
PGST-15
CUN)
TGST-15.01 INSTRUCTIVO DE TRABAJO PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN
) ESTACIONES TIPO A (HMO Y CUN)
PGST-40 PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN ESTACIONES TIPO B (VER,
CUL, SJD, MZT, LAP)
TGST-40.01 INSTRUCTIVO DE TRABAJO PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN
) ESTACIONES TIPO B (VER, CUL, SJID, MZT, LAP)
PGST-48 PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN ESTACIONES TIPO B (CUU,
CJS, OAX,MXL)
TGST-48.01 INSTRUCTIVO DE TRABAJO PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN
’ ESTACIONES TIPO B (CUU, CIS, OAX,MXL)
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CODIGO DEL
NOMBRE DEL DOCUMENTO
DOCUMENTO
PGST-56 PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN ESTACIONES TIPO C (BJX,
ZIH, CPE, AGU, SLW, TAP, NLD)
TGST-56.01 INSTRUCTIVO DE TRABAJO PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN
) ESTACIONES TIPOC (BJX, ZIH, CPE, AGU, SLW, TAP, NLD)
PGST-64 PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN ESTACIONES TIPO C (ZLO,
CME, SLP, HUX, PXM, LMM, GYM-CEN)
TGST-64.01 INSTRUCTIVO DE TRABAJO PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN
) ESTACIONES TIPO C (ZLO, CME, SLP, HUX, PXM, LMM, GYM-CEN)
PGST-72 PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN ESTACIONES TIPO C (ZCL,
TGZ, DGO, TRC, MLM)
TGST-72.01 INSTRUCTIVO DE TRABAJO PROCESO DE OCURRE AEROPUERTO EN
) ESTACIONES TIPO C (ZCL, TGZ, DGO, TRC, MLM)

Tabla 2.3 Documentos para el proceso de ocurre aeropuerto en Estaciones Nacionales.

Todos los documentos citados en la Tabla 2.3 contienen documentado el proceso de

Ocurre Aeropuerto en Estaciones Nacionales; ademas para cada uno se cuenta con

dos documentos, es decir, el cédigo PGST-07 es un Procedimiento que se

complementa con el Instructivo de Trabajo TGST-07.01. Por lo que, toda la

informacién pudo ser conjuntada en un sélo documento.

De los 228 documentos iniciales se redujeron a sélo 76 (Ver Tabla 2.4), de los cuales

se comprenden 60 sin etiquetar y 16 que integraron la informacidn repetida.

Documentos iniciales. 225
Etiqueta roja. -34
Etiqueta azul. -131
Total de documentos sin etiquetar. 60
Documentos Integrados. 16

Total de documentos necesarios.

Tabla 2.4 Total de documentos necesarios.

Los 76 documentos que resultaron como los necesarios por tipo de documento se

pueden consultar en la Grafica 2.1 donde ademas se muestra el comparativo de la

situacidn inicial contra la situacién final de la cantidad de documentos operativos que

se tenian.
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Grafica 2.1 Total de documentos iniciales contra documentos actuales.

El porcentaje de reduccion (ver tabla 2.5) indica el tipo de documentos que se

encontraban mas descuidados, estos
procedimientos debido a que eran los
anterioridad.

fueron los instructivos de trabajo y los
que sus revisiones habian sido con mayor

TIPO DE PORCENTAIJE DE
DOCUMENTO REDUCCION

Manuales 0%
Procedimientos 100%
Instru.ctivos de 519%
Trabajo

Lineamientos 8%
Instrucciones 0%

Técnicas

Tabla 2.5 Porcentaje de reduccion por tipo de documento

En esta etapa se logré reducir el nimero de documentos operativos y mantener

Unicamente los necesarios, sin perder los procesos documentados que se

contenian en estos.
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2.2.2. S$2, Orden de Documentos por proceso.

El proceso general de Aeroméxico Cargo se rige por 9 Procesos Generales que, a su
vez, contienen subprocesos que estan documentados en los instructivos de trabajo.
Dichos procesos en los que se clasificd todos los documentos son los enlistados en la
Tabla 2.6.

Una vez clasificados los documentos y debido a la reduccién de estos, se volvieron a
codificar con base en su respectivo proceso al que pertenecen, pues el nimero
consecutivo fue el que se vio afectado por dicha reduccién.

TOTAL DE DOCUMENTOS

PROCESOS GENERALES POR PROCESO
Exportacidn. 13
Importacion.
Ocurre.
Despacho. 18
Despacho Express. 2
Sistema de Gestion de la Calidad. 12
Recepcidn. 8
Carga en Estaciones Nacionales. 12
Carga en Estaciones Internacionales. 2
Total 76

Tabla 2.6 Documentos por Proceso.

La estructura del codigo alfanumérico para control documental es de la siguiente
manera:

“ABBB — ##”
Donde:

“A” Indica el tipo de Documento de acuerdo a la Tabla 2.7.

Aplicacién de la herramienta de las 5s a los documentos operativos de Aeroméxico Cargo.
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TIPO DE SIGLA DE

DOCUMENTO IDENTIFICACION
Manual. M
Instructivo de Trabajo. T

Instruccion Técnica. I

Lineamiento. L

Tabla 2.7 Tipo de documentos.
“BBB” Indica el 4rea o proceso al que pertenece el documento.

“##” Es el nimero consecutivo de identificacién del Documento que corresponde a
ese proceso.

Tal es el caso, por ejemplo, del instructivo “PROCESO DE DESPACHO DE CARGA EN
LAS ESTACIONES TIPO C (ZCL, TGZ, DGO, TRC, MLM)” con cédigo PGST-68 que
inicialmente se tenia, se actualizé a “Despacho de Carga en Estaciones Nacionales”
con el cédigo TGEN-01, donde:

T: indica que se trata de un Instructivo de Trabajo.
GEN: Hace referencia al proceso de carga en Estaciones Nacionales.
01: Numero consecutivo.

Los documentos anteriormente clasificados, fueron incluidos en Instructivos de
Trabajo tal como se especifica en la primer “S”; es por tal motivo que el nombre
cambia radicalmente pues se integraron varios en uno sélo, tan es asi que el nimero
consecutivo se vio afectado drdsticamente debido a que en este proceso de
Estaciones Nacionales la reduccién fue de 108 a Unicamente 12 documentos.

Ademas de clasificar los documentos por tipo, se establecié una serie de colores para
identificar visualmente el tipo de documento (Ver Tabla 2.8).

Aplicacién de la herramienta de las 5s a los documentos operativos de Aeroméxico Cargo.
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TIPO DE CODIGO DE SIGLA DE COLOR DEL

DOCUMENTO FORMATO IDENTIFICACION DOCUMENTO

Azul, énfasis 1,

Manual FSGC-01.02 M oscuro 25%

Instructivo de Rojo, énfasis 2,

Trabajo e T oscuro 25 %
Instruccion Pdrpura, énfasis
Técnica e ! 4, oscuro 25%

Verde oliva,
Lineamiento FSGC-01.09 L énfasis 3,

oscuro 25%

Tabla 2.8 Clasificacion de documentos.

Tomando como ejemplo el caso de los Documentos pertenecientes al proceso de
Exportacién (ver Tabla 2.9), se encontraron documentos codificados con un formato
diferente al establecido ademas de que las siglas de identificacién no coincidian con
el proceso al que pertenece el documento, asi por ejemplo el DOC codificado con
LDGC-01, donde “L” se refiere al tipo de documento que en este caso es un
lineamiento, DGC hace referencia al Area Comercial y el 01 es el consecutivo; al
pertenecer el documento al proceso de exportacidn se le colocd el codigo de LIEX-02,
donde lo que se actualizd fueron las siglas del proceso al que pertenece el
documento por JEX que hace referencia a el proceso de Exportacidn y se coloco el
numero consecutivo correspondiente.

Aplicacién de la herramienta de las 5s a los documentos operativos de Aeroméxico Cargo.




CODIGO DE NUEVO NOMBRE DE DOCUMENTO
DOCUMENTO | cODIGO
LJEX-01 LJEX-01 LINEAMIENTOS DE EXPORTACION
LDGC-01 LIEX-02 MANEJO DE CARGA DE CLIENTES COMO
EMBARCADORES CONOCIDOS (KNOWN SHIPPERS)
3 LJEX-03 LIEX-03 AAMS (AIR AUTOMATED MANIFEST SYSTEM)
TIEX-02 TIEX-01 PROCESO DE EXPORTACION
5 TJEX-04 TJEX-02 MANEJO DE SISTEMA ACI EN ALMACENES INTERNACIONALES Y
CARGA MANEJADA POR ESTACIONES NACIONALES A CUBA
6 TJEX-04.01 TJEX-03 MANEJO DE SISTEMA AAMS EN ALMACENES
INTERNACIONALES Y CARGA MANEJADA POR ESTACIONES
NACIONALES A USA
7 TJEX-04.03 TIEX-04 MANEJO DE SISTEMA | CARGO EN ALMACENES
INTERNACIONALES Y CARGA MANEJADA POR ESTACIONES
NACIONALES A COSTA RICA
8 TJEX-05.01 TJEX-05 MANEJO DE MERCANCIA DE COMERCIO EXTERIOR
9 TJEX-04.02 TJEX-06 MANEJO DE SISTEMA AAMS EN ALMACENES
INTERNACIONALES Y CARGA MANEJADA POR ESTACIONES
NACIONALES A CANADA.
10 | TJEX-07.01 TIEX-07 TRAMITE T8
11 TGLO-02 TJEX-08 CONTROL DE PALLETS
12 PGST-78 TIEX-09 MANEJO DE SISTEMA AMS EN ESTACION GUADALAJARA Y
CARGA MANEJADA POR ESTACIONES NACIONALES A USA
13| TIEX-01.02 TJEX-10 PALETIZACION DE AUTOMOVILES Y/O TURBINAS

Tabla 2.9 Codificacion de documentos del proceso de Exportacion.

Con lo establecido en esta etapa se permite tener una mejor identificacion de los

documentos operativos, asi como su respectivo control ya que cada documento se

clasifica por el proceso o area al que pertenece; registrdndose con las siglas de

identificacion y por su numero consecutivo en cada proceso o area, logrando asi una

identificacion entre cada documento.

2.2.3. S3, Limpieza de los documentos.

El cambio de imagen en los documentos operativos es el principal objetivo de esta
etapa de las 5's, el disefio y estructura de los documentos fue modificado de tal

forma que permita una mejor visualizacion y practicidad para los usuarios. La

importancia de los documentos operativos para la operacion de la empresa radica en

gue su consulta influye directamente en el correcto seguimiento del proceso.

Aplicacién de la herramienta de las 5s a los documentos operativos de Aeroméxico Cargo.
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La estructura en cada documento es distinta, sin embargo se considera una
estructura general de donde se parte para la elaboracion de un nuevo documento. La
estructura General con la que se contaba inicialmente era la siguiente:

e Portada.
e Indice.

e Obijetivo.
e Alcance.

e Lineamientos.

e Flujograma.

e Desarrollo.

e Definiciones.

e Referencias.

e Anexos.

e Control de Cambios.
e Enmiendas.

En el cambio de imagen algunos puntos de la estructura fueron redisefiados vy
algunos otros se incorporaron, la estructura actual para cualquier documento
contiene todos a algunos de los puntos que a continuacién se enlistan:

e Portada.

e Abreviaturas.

e Cambios significativos y enmiendas.
e Indice.

e Objetivo y Alcance.
e Normatividad.

e Lineamientos.

e Diagrama de flujo.
e Procedimiento.

e Anexos.

e Glosario.

e Hoja de Contacto.

Las secciones nuevas que fueron integradas a los documentos y que representaron
una mejora considerable son las enlistadas a continuacidn:

Aplicacién de la herramienta de las 5s a los documentos operativos de Aeroméxico Cargo.
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Abreviaturas: Por practicidad se ocupan a lo largo de los documentos, con lo que se
reduce la cantidad del texto (ver Figura 2.9).

ABREVIATURAS.

Por practicidad se ocupan las siguientes abreviaturas a lo largo del presente documento, favor de

considerarlas.
AMC — Aerovias Empresa de Cargo S.A. de C.V. / AEROMEXICO Cargo.
AM — Aerovias de México S.A. de C.VV./ AEROMEXICO.

DOC — Documento / Documentacién aplicable a AMC plasmada en papel o medio electrénico.

TIPO DE DOC IDENTIFICADOR

Manual MAN
Instructivo de Trabajo INS
Instruccién Técnica ITE
Lineamiento LIN
Boletin BOL
Comunicado COM

Estacién — Estacion Nacional y/o Internacional de AEROMEXICO CARGO.
GLO — Gerencia de Logistica.

JPD — Jefatura de Procedimientos y Difusion.

N/A — No Aplica.

5D — Aerolitoral S.A. de C.V. / Aeroméxico Connect.

¥ AEROMEXICO. . . .
= TSGC-01, ELABORACION, ACTUALIZACION Y CANCELACION DE DOCUMENTOS.

—_cargo

Figura 2.9 Apartado de abreviaturas.
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Hoja de contacto: Apartado en la cual se define el o los departamentos encargados
de brindar soporte y/o asesoria al lector en cuanto al contenido del documento. En
este apartado se genera una retroalimentaciéon debido a que el usuario podrd
contactar a quien posee los conocimientos necesarios para resolver las dudas que se
puedan presentar respecto al contenido del documento. (Ver figura 2.10)

HOJA DE CONTACTO.

Si aun después de haber consultado este documento y los demas referidos dentro del mismo, tiene

usted alguna duda o comentario acerca del contenido, contacte a:

Gerencia de Logistica — }e000000H@ aeromexicocargo.com.mx

De igual manera, en la busqueda de la mejora continua, si cuenta usted con alguna propuesta que

contribuya a este fin, contacte a:

JEFATURA DE PROCEDIMIENTOS Y DIFUSION — XXXOXX (@ aeromexicocargo.com.mx

IMPORTANTE - Sirva el presente documento como ejemplo de la adecuada estructuracion requerida en él

mismo.

El presente documento puede ser consultado en la Intranet en cualguier momento.

Existe la posibilidad de imprimir el documento, sin embargo al tratarse de una copia del original,
portara a lo largo de todo el documento, la frase: “"COPIA NO CONTROLADA” en marca de agua.
Dicha copia impresa no se considera de validez oficial. Las tnicas versiones consideradas como
vdlidas, seran la exhibida en la Intranet, la distribuida por medios electrdnicos y el original firmado,

el cual obra en poder de la Jefatura de Procedimientos y Difusidn.

FIN DEL DOCUMENTO

¥ AEROMEXICO. 27
—__cargo TSGC-01, ELABORACION, ACTUALIZACION Y CANCELACION DE DOCUMENTOS.

Figura 2.10 Apartado de Hoja de Contacto.
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Ademas de los aparatados de Hoja de Contacto y Abreviaturas se incluyeron ligas

entre documentos que permiten moverse entre documentos siempre que se haga
referencia de alguno de ellos, tal como se muestra en la figura 2.11 al dar clic sobre
la referencia se descarga el archivo o se dirige a la direccidn electrénica de la intranet

donde se encuentra ubicado el documento.

BE& ¢ e
Marcadores

f_b-
m Portada
m Abreviaturas

] cambios Significativos y
Enmiendas

[E] indice

] 1. objetive

[ 2. Alcance

] 3. Normatividad
[| 4. Lineamientos

[ 5. piagrama de Flujo
= 6. Procedimiento
=¥ 7. Anexos

m 8. Glosarios

E o Hoja de Contacto

& ® |wx - = E] | Buscr -

. PROCEDIMIENTO.

6.1. IDENTIFICACION.

6.1.1 IDENTIFICAR LA NECESIDAD DE ELABORAR, ACTUALIZAR O CANCELAR UN DOC.

Responsable: Solicitante.

Solicite a la IPD a travésJ!:l formato SOLICITUD DE ELABORACION, ACTUALIZA
CANCELACION DE DOCUMENTOS_ESGC:01.01 (ver Anexo 7.5 del presente instructivo)

identifique la necesidad de cr§ar, act|http://172.25.16.28:3081/Intranet%204/Normativas/MiniSitio
/docs%20am%20cargo/GERENCIA%20DE%20LOGISTICA/FO
RMATOS%20)EFATURA%20PROCEDIMIENTOS %20 % 20DTF
USION/FSGC-01.0L.s

CION O

cuando

6.1.2 ANALIZAR Y RESPONDER SOLICITUD.

Responsable: JPD.

Devuelva con los comentarios correspondientes el FSGC-01.01 al solicitante.

Una vez cumplido lo anterior, continde a la Seccidn correspondiente (ver Tabla 1 del presente

Doc).
& Zona desconocida | Modo protegido: activado fa ~
Figura 2.11 Ligas en documentos

Las secciones que fueron redisefiadas fueron: la portada, el diagrama de flujo y el

disefio general de todo el documento.

Portada:

La portada, anterior al redisefio, se encontraba estructurada tal como se muestra en

la Figura 2.12.
Aplicacién de la herramienta de las 5s a los documentos operativos de Aeroméxico Cargo. 36



AF AEROMEXICO

FECHA DE REVISICN FECHA DE EMISION

INSTRUCTIVO DE TRABAJO
XOOOOOOOOOOOOOCOOOCKX XXX

AREA EMISORA:
CODIGD:

No. DEREWISION.

NIVEL DE REVISHON:

FECHA DE IMPLANTACION

SELLO

NOMERE ¥ FIRMA DE ELAECRACION

NOMERE ¥ FIRMA DE REVISION

| NOMERE Y FIRMA DE AUTORIZACION

N*DE COFIA

Pagina 1de13

Figura 2.12 Portada anterior de los documentos.

Misma portada, pero ya actualizada se muestra en la Figura 2.13. En esta nueva

portada, se eliminaron datos que se consideraron innecesarios y se incluyd el color

correspondiente para el tipo de documento correspondiente.
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4% AcroMExico

o= 200
Area Emisora: *

XK | XXXXXXXXX

Fecha de emision: )00 de J00000( del 2000¢
—*—.—.

INSTRUCTIVO XXXXXXXXXX €=

ELABORO REVISO AUTORIZO
€
A. Nivel de Revision. F. Fecha de emision.
B. Numero de revision. G. Nombre del documento.
C. Codigo (ver Anexo 7.2). H. Cuadro de firmas.
D. Areaemisora. I.  Numero de pagina.
E. Logo de AEROMEXICO Cargo. J. Cddigo del formato del

documento.

Figura 2.13 Nueva portada de Documentos.
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Las portadas mostradas en la figuras 2.12 y 2.13 representan el antes y del después
respectivamente, en la portada anterior se requerian completar 13 campos y en la
nueva portada solo se requiere ingresar 9 datos reduciendo asi en un 31% de la
informacidén requerida y por lo tanto obteniendo una portada mas limpia de datos.

Los diagramas de flujo que contenian los documentos mas antiguos, fueron
redisefiados de tal manera que fueran mas atractivos visualmente y permitieran un
mejor entendimiento. A manera de ejemplo, se muestran en las figuras 2.14 y 2.15 el
documento antiguo y el nuevo formato que lo remplaza.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CODIGE: PG ST-13
PROCE SO DE DESPACHO DE CARGA MIVEL DEREVSION: |
EN LAS ESTACIONES TIPO A
FECHA DE REVISION FECHA DE EMISION FECHA DE IMPLANTACIGN PAGINAZde 5
21/OCTUBRE/Z 25/0CTUBRE/2 11/NOVIEMERE/02
4, FLUJOGRAMA.
Areas Operativas QO Estacidn Nacional SEAT Referencias

n » Elpunto 4.1. se describira en el instructivo
TGET03.01 revizion 0 actividad 6.1

= Elpunto 4.2. se describira en el instructivo
TGST-03.01 revision 0 sctividad 6.2,

AL RECeSAooN Do = Elpunto 4.3. se describira en el instructivo
TGST-03.01 revision 0 actividad §.3.

@ * Elpunto 4.4. == describira en el instructivo
TGST-03.01 revision 0 actividad 6.4.

42 AWGHADLN O GUAS A VUL = Elpunto 4.7. se describira en el instructivo
s TGST-03.01 revision 0 actividad 6.4.

s Elpunto 4.9. 52 describird en el instructivo
TGST-03.01 revision 0 actividad .4,

SWEEN OR USTA Of CARGA

SEETATADA & INFCOVE 08
DETRSUICH Os CARGA

44 COMEECNTA  OS LUSTAS 02 a1 maTmISam mecAuE
= CARCA DSSOACHADA COMTRA O QETABLOCN O
FIE T T RETIEA B PATATSRAAS. SARGA A FRAT

Clave: I:l Acciones s tomar <:> Punto de decisi:'rno Conexion[z___] Registra de sctividads ] Comunicaciénescritaly____J Comunicacién Verb 4I

Revision 3

Figura 2.14. Antiguo formato para el diagrama de flujo.

Derivado de la unién de documentos se puede observar que en el costado derecho
del diagrama de flujo mostrado en la Figura 2.14 existe una seccién de Referencias
en la cual se indicaba el documento donde se describia el desarrollo de las
actividades incluidas en el diagrama, seccidn que desaparece en el nuevo diseio de
los documentos tal como se observa en la Figura 2.15.
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DIAGRAMA DE FLUJO.

6.1. Recepcion 6.2. Manipulacion 6.3. Entrega al cliente
! L r

8.1.1 Identificar 6.3.1 Realizar

DG y Verificar 6.2.1 Segregar inspeccién de
viabilidad carga cargay
ransparte. documenios.

6.1.2 Elaborar 6.2.2. Despachar 6.3.2 Entregar
checklist carga carga al cliente

6.2 3 Verificar
documentacian y
complementar
NOTOC

6.1.5. Documentar | Fin
NO guia aérea.
=l 7 NO
r l {
B.2.7 Entregar
&h%‘rac:g;m 6.2.5 Recibir documentacion y
notificacién carga al oparador
expediente de DG

[ |

ACEPTACION Y MANIPULACION DE MERCACNCIAS PELIGROSAS

828 6.2.8 Motificar al
6.1.4 Informary T embarque al
=5 distribucion de responsable de la
EEEE carga en el avién e
Recabar fimas.
8.2.8 Recibir y

O Segregar canga
A

6

Q.AEROMEXICO‘ MANUAL INSTITUCIONAL PARA LA ACEPTACION Y MANEJO DE MERCANCIAS PELIGROSAS

____cargo

Figura 2.15.Nuevo formato para el diagrama de flujo.

Con la implementacién de esta etapa se logré mejorar la imagen, el contenido y la
practicidad de los documentos.
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2.2.4. S4, Estandarizacion de los documentos.

La creacidon de nuevos documentos o actualizaciones a éstos deben de ser de tal
forma que no se pierda el nuevo formato implementado, para establecer las
condiciones requeridas en el nuevo formato se actualizdé el “Instructivo de
Elaboracién, Actualizacién y Cancelacion de Documentos”, en el cual se detalla la
forma en que se debe de elaborar un documento.

Este instructivo rige desde el formato de la fuente utilizada en los documentos como
puede ver en la Tabla 2.10 y Figura 2.16, la forma en la que se debe utilizar la
simbologia en los diagramas de flujo (Ver Figura 2.17); asi como también una
descripcién de cada seccién de la estructura de los documentos y cémo debe de
describirse su contenido.

TiTU LOS DE SECCléN Negritas y mayudsculas 22
TITULOS DE SUB-SECCION ' ,

Negritas y mayusculas 18
(nivel 1)
Importante - Negritas y cursivas 12
Ligas Negritas 12
Plazos Subrayado 12 =
Referencias Negritas 12 g
Texto en general Normal 12 3
Texto importante Cursivas 12 =
Nombre de Tablas y Figuras Cursivas 10 E’

Tabla 2.10 Formato de Fuente.

Aplicacién de la herramienta de las 5s a los documentos operativos de Aeroméxico Cargo.
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NIVELES

E‘ )O(X}(xx - Titulo de seccion

5.1 xxxxxxx = Sub-seccion Mivel 1
e 6,11 XXEXXXX < Sub-seccicn Mivel 2 (borde al final de estenively
< 0,111 XXXXKKX < Sub-seccite Hivel 3
Y E B L L LI XXMM ——————
9 Sub-seccion Nivel 4
jum N
ol
o

Figura 2.16. Formato de Titulo de Secciones y Sub-secciones.
Actividad O Inicio/Fin
O Conexion <> Decision

Figura 2.17 Simbologia utilizada en los diagramas de flujo.

Para mantener control sobre la codificacién de los instructivos se tiene una lista de
las dreas y procesos a las cuales se puede referir un instructivo, éstas se mantienen a
resguardo de la Jefatura de Procedimientos y Difusion, con lo que se establece un
control de la identificacion de los documentos y se le puede asignar un numero
consecutivo para diferenciar entre los distintos documentos por cada area, parte de
estos cddigos se muestran en la Tabla 2.11.

Aplicacién de la herramienta de las 5s a los documentos operativos de Aeroméxico Cargo.
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cODIGO AREA cODIGO AREA
Direccion de

DAF Administracidn y IDE lefatura de Despacho Express
Finanzas
DGL Direccién General JEG Jefatura de Egresos

DI i5n d
DOP |reccu3>n © JEI Jefatura de Importacidn
Operaciones

DTE Direccion Técnica JEX Jefatura de Exportacion

G ia de Ali
GAC erencia e. lanzas A Jefatura de Ingresos Agencias
Comerciales

Gerencia de Almacenes Jefatura de Ingresos
GAF 18 ce JE = N8
Fiscalizados Estaciones
Gerencia de Alianzas y Jefatura de Ingresos
GAN I .
MNormas Internacionales

Gerencia de

Compensaciones y Jefatura de Inspeccion y

GCA 1IM !
Administracion de Medicion
Personal
GCN Gerencia de Contabilidad P Jefatura de Impuestos

Tabla 2.11 Codificacién por Areas.

Las abreviaturas y definiciones utilizadas en los documentos, también se mantienen
bajo control en un listado que fue creado en esta etapa de estandarizacion; para asi
evitar que se generen diferencias entre cada documento respecto a estos puntos (Ver
Figura 2.18).
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8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32

H A4k M

DL
DOC
DOP
DTE
eDB
ESTACION
GAC
GAF
GAN
GCA
GCN
GES
GIC
GIL
GLO
GLO
GON
GPF
GRC
GRH
GSC
GST
GVI
GVN
INS

Listo | B

Direccion General

Documento / Documentacidn aplicable a AMC plasmada en papel o medio electrénico.
Direccion de Operaciones

Direccion Técnica

Base de datos electrdnica

Estacion Nacional y/o Internacional de AEROMEXICO CARGO.
Gerencia de Alianzas Comerciales

Gerencia de Almacenes Fiscalizados

Gerencia de Alianzas y Normas

Gerencia de Compensaciones y Administracidn de Personal
Gerencia de Contabilidad

Gerencia de Estaciones Nacionales

Gerencia de Ingresos y Crédito

Gerencia luridico Laboral

Gerencia de Logistica.

Gerencia de Logistica

Gerencia de Operacion Nacional

Gerencia de Planeacidn Financiera

Gerencia de Reclamaciones

Gerencia de Recursos Humanos

Gerencia de Sistemas y Comunicaciones

Gerencia de Servicio a Clientes

Gerencia de Ventas Internacional

Gerencia de Ventas Nacional

Instructivo de Trabajo

Abreviaturas

Figura 2.18 Control de Abreviaturas.

Para la elaboracién de cualquier documento se tienen creados formatos generales,

con los cuales se parte para comenzar a crear un documento. Estos formatos

contienen la estructura general de cada tipo, asi como su color designado (ver Tabla

2.8).

Ademas de lo anterior descrito se establecié una estructura general para todos los

tipo de documentos (ver tabla 2.13) esto con el fin de que la estructura no variara

dependiendo de cada tipo de documento (ver tabla 2.12) sino que para todos

aplicara la misma estructura general pero con algunas excepciones acorde a los

requerimientos del tipo de documento.
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ESTRUCTURA

INSTRUCTIVO
Portada
indice
Objetivo
Alcance
Lineamientos
Diagrama de Flujo
Desarrollo
Definiciones
Referencias
Anexos
Control de cambios
Enmiendas

LINEAMIENTO
Cuadro de firmas
Propdsitos
Alcance
Marco Normativo
Lineamientos
Desarrollo
Anexos

TIPO DE DOCUMENTO
INSTRUCCIONES

TECNICAS
Cuadro de firmas
Objetivo
Alcance
Contenido
Desarrollo
Bibliografia

MANUAL
Portada
Introduccién
Objetivo
Alcance
Descripcion
Generalidades
Desarrollo
Control de Cambios
Glosario
Anexos

BOLETIN
Antecedentes
Objetivo
Alcance

Referencias
Definiciones
Politicas
Responsabilidades
Desarrollo

Tabla 2.12 Estructura anterior por cada documento.

La antigua estructura con la que se contaba por cada tipo de documento, hacia que

estos resultaran mas dificiles de elaborar

y de su entendimiento por parte del

usuario. Las singularidades que aplican en la inclusién de un diagrama de flujo en los

diferentes documentos es que aunque no se estrictamente necesario se puede incluir

como un Anexo mds en caso de que su inclusién contribuya a un mejor

entendimiento por parte del usuario.

La variacion por cada tipo de documento en cuanto al nimero de elementos que

comprenden su respectiva estructura se muestra en la Grafica 2.2.

14

ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA
ESTRUCTURA POR CADA DOCUMENTO

12

10

~ OO0

N

0 I . i . i . I . I )
INS LIN ITE MAN BOL

Grafica 2.2 Variacion de elementos de la estructura en los documentos.
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Se establecié una estructura de 12 apartados para todos los documentos mismos que
se enlistan en la tabla 2.13

El establecer la estructura y de todos los documentos asi como la manera de
desarrollarlos logra que cada documento emitido siga la misma forma y orden para
no permitir variaciones como las que anteriormente se tenian.

TIPO DE DOCUMENTO
ESTRUCTURA MAN INS ITE LIN

Portada

Abreviaturas

Cambios significativos y enmiendas

indice

Objetivo y Alcance

Normatividad

Lineamientos

Diagrama de flujo

Procedimiento

Anexos

Glosario

¢k [¢]--[¢|¢le]ele ]|«
¢lelelelelelek [€le (& |¢

CRICICI=RIKECICIRIC
CRREIKRELKL|CIC

Hoja de contacto

Figura Descripcion

Q? Este punto S/ aplica en el documento.

U Aplica con ciertas singularidades.

Tabla 2.13 Actual Estructura de documentos.

El establecer la estructura y de todos los documentos asi como la manera de
desarrollarlos logra que cada documento emitido siga la misma forma y orden para
no permitir variaciones como las que anteriormente se tenian.
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2.2.5.
Documentos.

S5, Implementacion de los manuales de Elaboracion y Control de

Para mantener un control total de los documentos se tiene un listado de éstos (ver
figura 2.19), donde contiene la informacion respecto a cada documento, tal como: el
cddigo, nombre, fecha de emisidon, numero de revisidn, proceso al que pertenece y el
area que emite dicho documento.

M113 - Fx
4 A C D E F
CADIGO DE - ESTADO DE LA
NOMBRE DEL DOCUMENTO PROCESQ AREA RESPONSABI
il DOCUMENTO B actuauzaci Gl
MANEJO DE CARGA DE CLIENTES CONOCIDOS (KNOWN L o ) )
LDGC-01 Exportacion Servicio a Clientes Actualizado
SHIPPERS O KNOWN CONSIGNORS)
INSTRUCTIVO SALIDA DE CARGA NACIONAL EN LAS AREAS DE Jefatura de Almacen B
TJOC-0L.01 Ocurre Actualizado
. ENTREGA A DOMICILIO, OCURRE Y REZAGOS. MEX
LINEAMIENTO ENTREGA DE EMBARQUES A TRAVES DE CARTA Jefatura de Almacen .
Loc-01 Ocurre Actualizado
34 PODER MEX
LINEAMIENTO EMBARQUES QUE REQUIEREN AUTORIZACION . . o .
LGLO-03 . Recepcidn Gerencia de Logistica | Actualizado
61 PARA SU TRANSPORTE D'AUTORIZADOS
MANUAL INSTITUCIONAL DE MANEJO DE MERCANCIAS . ) - .
MDOP-01 Recepcion Gerencia de Logistica Actualizado
62 PELIGROSAS
Sistema de Gestign . e .
LSGC-01 LINEAMIENTO DIFUSIONES OPERATIVAS ~ Gerencia de Logistica Actualizado
64 de la Calidad
. . lefatura de
Sistema de Gestign o )
TSGC-02  |INSTRUCTIVO DE TRABAJO CONTROL DE DOCUMENTOS de Ia Calidad Procedimientos y Actualizado
65 Difusion
Sistema de Gestidn 3 L )
MDGO-01 |MAMNUAL DE CALIDAD ) Gerencia de Logistica | Actualizado
66 de la Calidad
. . . . lefatura de
INSTRUCTIVO DE TRABAJO ELABORACION Y REVISION DE Sisterna de Gestion o )
TSGC-01 ) Procedimientos y Actualizado
DOCUMENTOS de la Calidad .
69 Difusidn
Sistema de Gestign ) L )
TSGC-05 INTRUCTIVO DE TRABAJO DE REVISIONES GERENCIALES ~ Gerencia de Logistica Actualizado
70 de la Calidad
INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y/O Sisterna de Gestion ) - .
TSGC-06 ) Gerencia de Logistica Actualizado
PREVENTIVAS de la Calidad
H 4+ M| DOC INTERNOS " UNION DE DOC's " CRONOGRAMA Licta de DOC's Finales Concentrados Consideraciones Hojaz | B

Modo Filtrar | BB

Figura 2.19 Lista de Control de Documentos

Esta lista ahora sdélo contiene los 76 documentos referentes a los procesos operativos
de Aeroméxico Cargo, es de gran utilidad pues si hay necesidad de documentar un
proceso nuevo, te permite identificar de manera mas sencilla y rapida si sdlo se
integra a un documento existente o se crea uno totalmente nuevo, con lo que se
evita seguir creando documentos con informacién repetida.

Asi mismo, esta lista brinda la informacidn para que en el caso de requerir la creacion
de un nuevo documento se le asigne el cédigo correspondiente con su respectivo
numero consecutivo.

Al establecer las condiciones de cdmo elaborar, actualizar o cancelar un documento
en el Instructivo de Trabajo de “Elaboracién, Actualizacién y Cancelacion de
Documentos”, queda sujeto el formato asi como la estructura de cualquier tipo de
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documento y el procedimiento que se debe de realizar para cumplir con las
condiciones establecidas.

Para determinar la manera de controlar los documentos se cuenta con el Instructivo
de trabajo de “Control de documentos”, donde se indican las actividades,
lineamientos y responsabilidades para el control documental operativo de
Aeroméxico Cargo.

En ambos casos, tanto para la emisién como para el control de documentos, es la
Jefatura de Procedimientos y Difusién quien se encarga de estas actividades vy
cualquier documento que no cumpla con lo establecido en los Instructivos
anteriormente mencionados puede ser cancelado por la Jefatura.

Para mantener esta actividad registrada se implementd el formato de solicitud de
elaboracién, actualizacién o cancelacion de documentos (ver figura 2.20) que se
entregard a la Jefatura de Procedimientos y Difusion para determinar si el documento
cumple con los estandares.

Es importante sefialar que todo formato que se utilice en un el proceso descrito en
un documento se puede descargar directamente tal como se indica en la figura 2.11 y
por lo tanto se permite asi al usuario tener disponible el formato de la figura 2.20
cuando requiera de su utilizacién.

En esta Ultima etapa de la herramienta se establecié una distribucion electrénica de
los documentos con el principal objetivo de evitar que se mantuvieran ediciones no
vigentes de estos en las estaciones y areas de Aeroméxico Cargo, ademads de este
beneficio, esta medida redujo los gastos que representaban la distribucién en fisico
de los documentos.

Los 225 documentos, se distribuian en fisico a las 35 estaciones nacionales y 7 dreas
operativas en la estacién de México, es decir, se distribuian anualmente 9450 copias
de documentos operativos en papel, lo cual implicaba costos de impresién, embalaje
y traslado de dichas copias, ademas de los gastos de mano de obra que implicaba
esta distribucién; los gastos anteriormente mencionados se eliminaron al distribuir el
documento por medio de correo electrénico indicando su ubicacién en la intranet de
la empresa.
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¥ AerOMEXICO.
____cargo

FORMATO DE SOLICITUD DE ELABORACION, ACTUALIZACION O CANCELACION DE
DOCUMENTOS

Fecha de Solicitud:

Nombre:
Codigo: | Numero de revisi:’:n:]

) . @ Elaboracién. O Actualizacidn. O cancelacion.
Tipo de Solicitud

Causas de la Solicitud:

Descripcidn de la
solicitud:

Nombre:

Area:
Puesto:

Status de la solicitud ) 4 i |
@ Aceptado. O Rechazado. Tiempo para dar cumplimiento a
punto £.2.3 del TSGC-01;

|Indicaciones:

Comentarios:

FSGC-01.01

Figura 2.20 Formato de autorizacion de documentos.
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CAPITULO 1l

3.1. Conclusiones y Recomendaciones.

De los 225 documentos iniciales que se tenian bajo resguardo y control de la Jefatura de
Procedimientos y Difusion, se descartaron 34 pertenecientes a procesos que ya no se
realizaban en la operacién de la empresa, se unificaron 131 debido a que en ellos se
repetia informacidn por lo que se integraron para conformar Unicamente 16;
obteniendo asi un total de 76 documentos necesarios sobre los que se continuaria con
las siguientes etapas de la metodologia de las 5’s.

Al inicio se contaba con un tipo de documento llamado “Procedimiento”, que contenia
el desarrollo del proceso que se plasmaba en un “Instructivo de trabajo”; es por esto

que al eliminar esta forma de documentar los procesos se evitard la duplicidad de

informacién.
Documentos Documentos Porcentaje de
Proceso . .. . s 2
- iniciales Finales Reduccidn
Exportacion 18 13 28%
Importacion 11 3 73%
Ocurre 7 6 14%
Despacho 20 18 10%
Despacho Express 2 2 0%
Sistema de Gestion de la Calidad 14 12 14%
Recepcion 8 8 0%
Carga en Estaciones Nacionales 140 12 91%
Carga en Estaciones 6 2 67%
Internacionales
TOTAL 225 76

Tabla 3.1 Total de documentos iniciales y finales.

De la tabla 3.1 se puede identificar que el area que mds impacto tenia sobre el nimero
de documentos operativos con los que se contaba inicialmente, es la responsable de los
procesos en Estaciones Nacionales; donde se logrdé una reduccién del 91%, ya que se
condensé toda la informacion documentada a una cantidad mucho menor de
documentos (de 140 a Unicamente 12).

Todo documento que se elabore o actualice a partir de lo dispuesto en el presente
trabajo seguird el mismo orden y no se perderd ningun elemento que cualquier
documento debe de contener, con la implementacién de los instructivos de control de
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documentos y el instructivo de Elaboracion, Actualizacion o Cancelacién de
Documentos, se asegura la estandarizacion de todo documento. Si de ser considerada
una mejora en la estructura, orden, identificacién o disefio de un documento, esta se
integrara a los instructivos mencionados y con ello se actualizaran los documentos en
cuanto se emita una nueva revision de estos.

La reduccion de documentos permite tener un mayor control sobre éstos y mantenerlos
actualizados con respecto a los procesos que actualmente se llevan a cabo.

El mantener actualizado y bajo control los Manuales de Procedimientos no es sélo para
cumplir con las reglamentaciones de instituciones que rigen la operacién de la empresa;
que era la situacién bajo la cual inicialmente se hacia, pues solo se mantenia control y
distribucién de los documentos que por auditorias eran necesarios dejando a un lado
documentos que no eran importantes para dicho fin.

La importancia real de los Manuales, es primordialmente mantener documentados los
procesos de la manera que éstos se ejecuten para asi reducir errores en la operacién de
la empresa. Asi mismo, al ingreso de nuevo personal éste podra conocer el desarrollo de
sus actividades y tener como apoyo estos documentos en caso de existir dudas
referentes al proceso.

Con la implementacion de esta herramienta se obtuvo no solo lo que inicialmente se
necesitaba que acerca del cambio de logotipo y la adecuacién de los documentos a la
estructura organizacional de la empresa, se logré reducir considerablemente el nimero
de documentos y se estandarizo la estructura de estos.

La eliminacion de la distribucidn de los documentos en fisico, lleva consigo también
eliminar la actividad realizada por el coordinador de procesos para distribuir todos los
documentos a las estaciones nacionales y areas operativas de la empresa que tomaba
un tiempo estimado de 2 semanas al inicio de cada afio, sin dejar de cumplir con el
objetivo de difundir la informacidn contenida en estos al realizar la distribucién por
medios electrénicos durante un dia al inicio de cada afo.

Se recomienda seguir un plan de actualizacion que mantenga los documentos con la
descripcién de las actividades que se realizan actualmente en la operacién de la
empresa.

Con base en los niveles de revision, los documentos que se actualizan de acuerdo a las
necesidades de la operacion representan el 96.1 % (Ver Tabla 3.2) del total de
documentos en los que se clasifica a los Instructivos de Trabajo, Lineamientos e
Instrucciones Técnicas, al igual que los manuales a los que se realiza una revision cada
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afio o dos afos, también se deberian de actualizar periédicamente aun y sin haber
tenido la necesidad de un cambio en cuanto a las reglamentaciones internacionales por
las que se rige Aeroméxico que es la razén por la cual los manuales se actualizan
periédicamente.

INSTRUCCIONES TECNICAS 5 6.6%
LINEAMIENTOS 11 14.5%
INSTRUCTIVOS DE TRABAJO 57 75.0%
MANUALES 3 3.9%
TOTAL DE DOCUMENTOS 76 100.0%

Tabla 3.2 Total de documentos por tipo.

Con el objetivo de completar la actualizacién se recomienda seguir las fases plasmadas
en la Figura 3.1.

Fase 1

*Validacién de procesos.

i’b
—

ePriorizacion de procesos.

Fase 3

eElaboracion del cronograma de actualizacion.

eActualizacién de procesos.

T

eDifusidén del proceso.

Figura 3.1 Fases de actualizacion de documentos.

Fase 1: Delegar a cada area sus procedimientos correspondientes para validar que las
actividades, descritas en los documentos, sean las mismas que realizan actualmente en
su operacion.

Fase 2: Determinar qué procesos son los que requieren una actualizacién inminente, con
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respecto al analisis determinado por los responsables de cada area.

Fase 3: Con base en la prioridad de la actualizacién de cada proceso, se debe elaborar un
cronograma en conjunto con las areas correspondientes que defina el tiempo en el que
se realizaran las actividades correspondientes a la actualizacion de los documentos.

Fase 4: Realizar las actualizaciones pertinentes, para mantener en el documento la
descripcién del proceso tal como se realiza.

Fase 5. Difundir la informaciéon contenida en documento actualizado, haciendo énfasis
en los principales cambios.

Es importante sefalar que en estas fases, es indispensable la colaboracion de las areas
para que se puedan realizar de la mejor manera posible; ademas de cumplir con el
tiempo establecido en el cronograma por lo que se recomienda concientizar a los
responsables de cada area acerca de la importancia de mantener los documentos
actualizados.

Tomando como ejemplo la actualizacién de un solo documento con las actividades
realizadas antes de la implementacion de la herramienta (ver tabla 3.3), el tiempo
estimado para la actualizacidon de un documento toma 247 horas que se traducen a 31
dias laborales aproximadamente se tomaba en realizar dicha actualizacién a un solo
documento, ahora después de implementar las 5's y realizar las recomendaciones
citadas en el presente trabajo tomara aproximadamente 17 dias realizar esta actividad,
reduciendo asi en un 45.2% el tiempo de actualizacién por cada documento.

Tal como se muestra en la Tabla 3.3, se eliminan las actividades correspondientes a la
distribucién en fisico del documento y la espera para que se requiriera una solicitud de
actualizacion por parte de el responsable del area al no tener un plan inicial de
actualizacion, se elimino también la espera en la recepcion del acuse de recibido para
los documentos distribuidos fisicamente y se redujo el tiempo de actualizacién del
documento por los estandares establecidos en su elaboracion.
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10
11
12
13
14
15

Tot.

Diagrama de proceso para la actualizacién de un documento.

Actividades antes de la implementacién de las 5’s

Actividades después de la implementacién de las 5’s

Unidad de , L Unidad de , -
. Simbolo Descripcion de proceso . Simbolo Descripcidn de proceso
tiempo [horas] tiempo [horas]
. L Elaborar el cronograma de
D Esperar requerimientos de actualizacién 1 O o &
actualizaciones
. L, Notificar a areas las fechas para
3 O Atender solicitud de actualizacién 1 O . A
realizar las actualizaciones
‘ - Identificar actualizaciones en
0.5 O Contactar al Area solicitante 8 O . .
conjunto con el drea
Establecer cronograma con el drea Realizar las actualizaciones
2 O at & 56 O \
solicitante pertinentes
80 O Realizar actualizaciones pertinentes 16 = Enviar documento a revisidn
16 = Enviar documento a revisidn 24 O Atender modificaciones requeridas
24 O Atender modificaciones requeridas 24 = Enviar documento a firmas
. ) Actualizar lista de control de
24 = Enviar documento a firmas 2 @
documentos
2 @ Actualizar lista de control de documentos 0.5 O Publicar documento en la intranet
0.5 O Publicar documento en la intranet 1 Vv Almacenar documento en Cargoteca
1 \Y% Almacenar documento en Cargoteca
40 = Distribuir documento en fisico
40 D Esperar acuse de recibido
1 O Recibir acuse de recibido
1 @ Actualizar lista de control de documentos
247 1335

Tabla 3.3 Actividades del Coordinador de procesos en la actualizacion de Documentos
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GLOSARIO

ALMACEN FISCAL: Almacén regulado por las autoridades Aduaneras para realizar
trdmites de recepcion, verificacidn y custodia de carga de comercio exterior.

AREAS OPERATIVAS: Comprenden aquellas areas que brindan el servicio operativo
directa o indirectamente. Son las emisoras de los registros para la generacién de
indicadores, tales como: Receptora, Despacho Express, Transbordos Local, Ocurre,
Estaciones, Sucursales, Plataforma, Importacidon, Exportacion, Taller Mecanico,
Capacitacion, Calidad.

CARGA: Equivale al término "mercancia" y significa cualquier cosa transportada o
destinada a ser transportada en una aeronave: no se considera carga al correo o
cualquier otro tipo de mercancia transportada bajo los términos de una convencién
postal internacional, o al equipaje (incluyendo efectos personales que acompaiian al
pasajero), o propiedades de transportista; sin embargo, se considera carga el equipaje
no acompafnado amparado por un conocimiento aéreo.

CLIENTE EXTERNO: Toda aquella persona fisica o moral que recibe el producto de Ila
organizacion.

CLIENTE INTERNO: Toda aquella persona o departamento dentro de la organizacion que
recibe el servicio de un proveedor (interno o externo).

COMAT: (Material Compafiia / Dead Head Company). Mercancia propiedad de la
compafiiia Aeroméxico Cargo, Aeroméxico.

DESPACHO: Procedimiento en el cual se programa determinada Guia Aérea y la carga
gue ampara para que llegue a su destino final.

DIAGRAMA DE FLUJO: Grafico que muestra la interaccion proveedores-subprocesos-
clientes.

DIFUSION: Transmitir o comunicar una idea, concepto o tema en especifico hacia una o
varias personas.

DOCUMENTADO: Se refiere a una actividad necesaria para el desempefio consistente y
seguro del manejo, conservacién, almacenaje y estiba de carga que se encuentra
descrita en algun procedimiento y/o instructivo de trabajo.
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DOCUMENTO / DOCUMENTO NO CONTROLADO: Es el conjunto de disposiciones
aplicables a AMC plasmadas en papel o medio electronico.

DOCUMENTO OBSOLETO: Son los documentos internos o externos desactualizados, que
deben ser sustituidos y/o actualizados.

DOCUMENTO SIN VALIDEZ: Es todo documento interno que no presenta firmas ni sellos
originales o cualquier otra versidn diferente a la exhibida en la Intranet.

EMBALAIJE: Cualquier contenedor o envoltura en la cual se embala una expedicidn.

EMPLEADO GENERAL: Categoria asignada al empleado sindicalizado que apoya en la
recepcion, confronta y estiba de la carga, asi como el plastificado y amarre de las
plataformas y labores generales no limitativas de carga.

ENTREGA A DOMICILIO: Servicio otorgado en destino por el porteador en el cual la
carga es entregada en el domicilio particular o fiscal del consignatario. (No en todas las
estaciones del sistema se proporciona este servicio).

FORMATO: Plantilla o modelo (en papel o electrénico) que sirve para guardar
informacién de caracter informativa o del control de una operacion que servird como
evidencia de las actividades realizadas.

IATA: International Air Transportation Association.

INSTRUCTIVO DE TRABAJO: Descripcion detallada de la forma en que se debe realizar
un proceso especifico para cumplir con los objetivos del mismo.

INTRANET: Medio de comunicacion para consulta interna de Aeroméxico Cargo.

LINEAMIENTOS: Son las politicas y responsabilidades prioritarias que deben cumplirse
para el buen funcionamiento de todas las areas operativas de Aeroméxico Cargo.

MANUAL: Conjunto de politicas y procedimientos que describen el trabajo que realiza
un area dentro de la organizacion.

MERCANCIA PELIGROSA: Articulos o sustancias que son capaces de poner en riesgo la
salud, la seguridad, la propiedad o el medio ambiente los cuales estan incluidos en la
lista de las Reglamentacion de Mercancias Peligrosas de I.A.T.A.

OCURRE: Departamento de entrega de carga que llega de las diferentes estaciones,
asignada también para la recepcién de carga en transito.
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PALLET: Base metdlica equipada con red para transporte aéreo de carga, también
conocido como ULD o tarima de plastico o madera.

PLATAFORMA/RAMPA: Area definida en un aerédromo destinada a estacionar las
aeronaves para maniobras de embarque y desembarque de pasajeros, correo o carga,
reaprovisionamiento de combustible, estacionamiento o mantenimiento.

PROCEDIMIENTO: Guia detallada que muestra cémo dos o mas personas o areas dentro
de la organizacion realizan un trabajo.

PROCESO: Conjunto de actividades que interactian entre si para lograr un fin
determinado.

RECEPTORA: Area operativa de recepcidn de carga para su transporte.
SIGNATARIO: Que firma una carta o documento. Firmante.
TARIMA: Base sélida sobre la cual se estiba la mercancia que viene a granel.

VALIA: Bolsa de lona, plastico o yute que se utiliza para depositar la mensajeria.
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