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1. Introduccion

Las empresas buscan nuevos mercados para poder continuar con su desarrollo y hacerle
frente a la competencia y los desafios constantes. Esta es la situacion en la que se encuentra
Grupo ADO, desarrollando nuevos proyectos que le permitan seguir manteniendo el liderato
en la industria del transporte. De estos proyectos que se han estado desarrollando, el
principal y mds avanzado es la incursion en el transporte urbano.

El contenido de este informe describe la participacién que he tenido en el desarrollo del
proyecto de transporte urbano de ADO, mostrando que me ha sido posible tener una
participacion profesional, gracias a los conocimientos, capacidades y competencias que he
adquirido al cursar la carrera de Ingenieria Industrial en la Facultad de Ingenieria.

La estructura del trabajo muestra primero la informacion de la empresa y una breve historia
de la misma, después aparece la organizacién y mi lugar en ella sefialando mis actividades y
su relacién con la Ingenieria Industrial. Posteriormente se explica cémo fue que desarrollé mis
actividades en el proyecto y por ultimo los resultados y conclusiones ademas de los
documentos anexos que respaldan mi labor.

A continuacidn se muestra la informacion de la empresa donde he participado.
1.1 Datos de la empresa. Grupo ADO
Proporciona:

e Transporte foraneo de pasajeros en carreteras federales.

e Servicios de turismo y de transporte de personal asi como circuitos turisticos en
ciudades con autobuses panordmicos de doble piso.

e Servicio de mensajeria y paqueteria, incluyendo empacado, embalaje, almacenamiento
y distribucién en todo el pais con el nombre comercial de Multipack.

e Comercializacién de los espacios disponibles (Empresas Comerciales), boletos de
autobus y eventos a través de Ticketbus.

e Y recientemente transporte urbano.

Giro

Autotransporte fordneo, turistico y urbano de pasajeros; mensajeria y paqueteria; comercial e
inmobiliaria.

Tamaiio y numero de empleados

Grande con 21,695 empleados, 5500 autobuses y vehiculos.
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Mision

Proporcionar servicios y logistica de transporte de personas, carga, turismo y comercializar la
red y los flujos de personas generados, asegurando la satisfacciéon de los clientes, socios,
colaboradores y sociedad.

Valores

e  Pasion por servir
Ver en el servicio una oportunidad de resolver a otros sus necesidades, cumpliendo con
entusiasmo y alegria nuestras responsabilidades.

e Calidad y productividad
Alcanzar las metas establecidas mejorando el uso de los recursos materiales, procesos y
sistemas.

e Confianza
La esperanza y seguridad de que se actuara correctamente. La confianza le da valor a la
palabra, requiere de comunicacién transparente y honesta. Es dificil conseguirla y facil de
perderla.

e Austeridad
Usar y sélo tener lo indispensable para hacer eficientemente el trabajo.

e Rentabilidad
Alcanzar los objetivos econdmicos competitivos en cada negocio, conforme a las
estrategias, planes, presupuestos y acciones.

1.2 Breve Historia

ADO nace el 23 de diciembre de 1939, con solo O

H . L. International Berk. Spartan
seis autobuses. La ruta inicial fue: México -

Puebla - Perote - Jalapa - Veracruz y se hacian -a-_ﬁﬁ__m_w‘ ]
paradas en los principales hoteles. Los inicios Fitzjohn Fitzjohn
fueron realmente dificiles; el pais tenia poca Eva e s w4
necesidad de transporte, las carreteras eran O 0O% '

Parlor Coach Dina Flexible

escasas y peligrosas, no existian terminales ni
talleres, cada viaje era una peligrosa aventura, no
habia personal especializado y cada socio
fundador tenia que hacer las veces de conductor,
cargador de equipaje, mecanico, administrador,

etc. A pesar de este desalentador panorama ADO Mercedes Benz Busscar

continuo adelante, fijandose como politica el [ﬂ

| . '
contar con el mejor personal, equipo e : '
instalaciones para ofrecer un servicio de calidad. Figura 1 Evolucién de ADO

IGNACIO BACA RAMOS -



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

En la década de los cincuentas se integra la directiva y organizacién de esta marca. Se
empezaron a construir terminales propias en las ciudades mas importantes de la ruta: Puebla,
Orizaba, Jalapa, Veracruz y Coatzacoalcos. Se dieron los primeros pasos para el
mantenimiento colectivo de los autobuses al empezar a funcionar un taller y refaccionaria en
las calles de Orozco y Berra en el D.F. y otros pequefios talleres en terminales fordneas.

Con el paso del tiempo ADO crecid sostenidamente junto con las necesidades de
transportacion de la poblacién, absorbié otras empresas de autotransporte para poder
ampliar su cobertura en el pais y brindar su servicio.

Su lema ha sido desde 1939 "Siempre primera", por lo cual ha obtenido autobuses de
vanguardia, entre los que se hallan los Parlor Coach, el Dina Flexible "Jorobado", el Dina
Olimpico de 1968, Dina Avante, el Mercedes Benz 0371, Busscar El Buss 340, y los mas
recientes como el Volvo 7550 y 9700, Marcopolo Multego 400, 500 y 600 y algunos MAN
Lions Coach.

Actualmente, ADO es la empresa lider en el autotransporte mexicano debido a su excelencia
en el servicio, frecuentes innovaciones positivas para el usuario y la seguridad que a estos se
les brinda.

La empresa también se ha diversificado, aprovechando su experiencia en el transporte, de
esta forma han surgido Multipack(mensajeria y paqueteria), Autotur(autotransporte
turistico), Empresas Comerciales(inmobiliaria y comercializadora de los espacios) vy
Ticketbus(venta de boletos de autobuses y eventos).

1.3 Antecedentes

Hoy en dia los desafios del grupo son mayores, ademds de competir con otros consorcios de
empresas de transporte terrestre, compite con las aerolineas de bajo costo, el automovil
particular y tiene que enfrentar el incremento en el precio de los combustibles, esto ha
provocado que se busquen nuevos negocios para que ADO fortalezca su liderazgo en la
industria del transporte.

Uno de esos nuevos proyectos de la empresa, es el transporte urbano, en dénde he
participado desde los primeros dias en el que era un proyecto de la empresa, hasta el dia de
hoy que es una de las divisiones principales. El trabajo que realicé en la primera etapa fue el
modelo operativo y el manual de imagen, posteriormente participé en la planeacion
estratégica, el analisis de la informacion, documentar los procesos y el seguimiento de las
operaciones regionales, de esta forma con el presente trabajo busco registrar la aplicacién de
la Ingenieria Industrial en mi experiencia laboral.
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El proyecto de transporte urbano surge con la necesidad de participar en otras modalidades
de transporte ya que el servicio de transporte foraneo se encuentra en una etapa madura,
donde factores como el aumento de la competencia y mayores servicios sustitutos de viaje
propician una contraccidn del mercado.
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Figura 2 Contraccion del mercado, la participacion del mnibus ha disminuido. SCT

Debido a la disminucién de la participacidon del dmnibus, los grandes grupos de transporte
presentan una tendencia a convertirse en empresas de transporte multimodal, satisfaciendo
las distintas necesidades de sus mercados.

Por lo anterior, el servicio de Transporte Urbano es una opcién de inversidn, capaz de hacer
sinergia y complemento a los negocios del grupo permitiendo la diversificacién de los
ingresos.

Transporte Urbano

Mision

Transportar personas dentro de la ciudad y zona conurbada en servicios de ruta fija,
asegurando la satisfaccion de clientes, accionistas, colaboradores y sociedad.

Vision

Ser la mejor opcion de transporte en las ciudades de nuestra zona de influencia, resolviendo
los problemas de movilidad integral de la ciudadania mediante un servicio de calidad,
rentable y con un constante incremento de nuestra participacion.
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La estrategia para poder incursionar en el transporte urbano fue comprar empresas ya
establecidas en ciudades importantes y con una tasa de crecimiento de poblacién superior a
la de la media nacional. Ademas dichas ciudades debian estar dentro de la zona de influencia
de ADO (Golfo de México, Sureste y Caribe). Otra manera de obtener concesiones de
transporte es participar en licitaciones publicas.

La condicién de las empresas a comprar debia ser regular en cuanto a lo legal, pero con
unidades antiguas o en mal estado, que al ser compradas entraran en programas del gobierno
de sustitucion de vehiculos viejos por nuevos. Al participar en estos programas se buscaba
gue los tramites se agilizaran y la construccién de una buena relacion con el gobierno.

Actualmente se cuenta con 146 autobuses distribuidos en Chetumal, Puerto Morelos,
Veracruz, Coatzacoalcos, Minatitlan y Puebla.

IGNACIO BACA RAMOS n
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2. Objetivo

El objetivo principal de este nuevo proyecto de ADO es participar en un nuevo mercado que
le permita tener ingresos adicionales para contrarrestar la contraccion del transporte fordneo
y de esta manera mantener el liderato en la industria del transporte.

El proyecto de transporte urbano busca participar en un mercado insatisfecho, ya que las
personas buscan un transporte con las siguientes caracteristicas:

e Disponibilidad e Conveniencia
e Puntualidad e Seguridad

e Tiempo de recorrido e Costo

e Comodidad

Estas caracteristicas dificilmente son satisfechas actualmente por los transportistas, ya que
proporcionan un mal servicio con unidades viejas en condiciones mecanicas deficientes,
conductores sin capacitacion, servicio desordenado con invasidon de rutas, frecuencia
inadecuada y pelea de pasaje.

Para incursionar exitosamente en el transporte urbano es necesario cubrir estos puntos, por
lo que en el desarrollo del proyecto fue necesario plantear de qué manera se satisfacerian las
necesidades del cliente y el correcto uso de los autobuses, asi que se elaboré el modelo
operativo, el manual de imagen y el curso de capacitacidn de los cuales, en los primeros dos
tuve una participacién importante.

El objetivo del modelo operativo es estandarizar la forma de operar del servicio urbano,
desde el punto de vista de los vehiculos, operadores, costos de operacién, costos de
mantenimiento, gastos de administracion y de venta, asi como contar con los pardmetros de
medicion para la evaluacién del servicio.

El objetivo del manual de imagen es contar con las bases de la imagen del servicio urbano que
permitan un correcto uso e instalacién para su dptima operacion con el fin de mantener un
estandar de uso y manejo.

En la ejecucidon del proyecto se tuvieron diversos problemas que ya eran esperados por
tratarse de una nueva empresa y un mercado en el que no se tenia experiencia, por lo que fue
necesario tener sesiones de planeacion de dénde surgieron actividades y equipos de trabajo
para superar las primeras dificultades.

El objetivo de la planeacion fue consolidar la operacidn en los mercados actuales logrando
incrementar las ventas y la rentabilidad a través de un mayor conocimiento del mercado,
acercamiento con las autoridades, control de las operaciones y preparacion del personal.

IGNACIO BACA RAMOS
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Una de las actividades de la planeacién y de la cual fui responsable fue la definicién y
documentacion de los procesos, su finalidad es la de estandarizar los procesos mas
importantes y que no existan variantes que puedan afectar al negocio.

Otra de las actividades de las que fui responsable fue el seguimiento de las operaciones
regionales. Para el seguimiento del proyecto, el objetivo es vigilar que el proyecto cumpla con
lo establecido y en caso de surgir alguna desviacién tomar las acciones necesarias para
corregirla.

Este seguimiento requiere de informacion de las operaciones regionales oportunamente para
la toma de decisiones, por lo que fue necesario crear un sistema informatico sencillo que
cumpliera con lo anterior.

IGNACIO BACA RAMOS “
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Facultad de Ingenieria

3. Capitulo 1. Participacion en la empresa

3.1 Organizacion

Recientemente la organizacion de la empresa tuvo un cambio muy importante relacionado

con el proyecto de transporte urbano, por lo que se muestra la estructura cuando transporte
urbano era un proyecto reciente y la actual en donde es una de las divisiones importantes del
grupo, este cambio se hizo en menos de un afio para darle el total apoyo a este nuevo

negocio.

Consejo
Administrativo

José Antonio Muiiiz

Presidente

Comité
Administrativo

Direccion General

José Antonio Pérez

Direccion de Transporte
Transporte Especializado

—
Autotur
Turibus

Teper

Direccion Adjunta de
Transporte

Empresas Regionales
Transporte ADO UNO OCC SUR
Urbano ADOGL EDO AU...

Empresas Comerciales

Figura 3 Organigrama, donde TU es un proyecto que depende de la Direccidn Adjunta de Transporte

Transporte Urbano dependia de la Direccién Adjunta de Transporte, donde no tenia una
estructura 100% dedicada al proyecto ya que la compartia con el principal negocio del grupo,
el transporte foraneo, recibiendo en muchas ocasiones una baja atencion.
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Consejo Administrativo

José Antonio Muiiiz
Presidente

Comité Administrativo

Direccion General

José Antonio Pérez

Empresas

Transporte
Especializado

Transporte Direccion de

Metropolitano Transporte Comerciales

Autotur
Turibus
Teper

Empresas Regionales
ADO UNO OCC SUR
ADOGL EDO AU...

Figura 4 Nueva estructura de Grupo ADO

En la nueva estructura aparece una nueva divisién llamada Direccién de Transporte
Metropolitano, que es una estructura dedicada completamente a lo que antes era Transporte
Urbano, a esta direccion también se integra Ticketbus.

La estructura de la Direccidn Transporte Metropolitano se muestra en la Figura 5, donde
aparece mi puesto, el cual es el de Analista de Operaciones (2) en situacién de becario, cuya
funcién a grandes rasgos es la de brindarle apoyo en cuestiones operativas al Coordinador de
Transporte Metropolitano y a las operaciones regionales.

Director de

Transporte
Metropolitano

Asesores (2) | Gerente
IAdministrativo

Gerente RRHH

| — 1
Coordinador de
Transporte Ticketbus

_Metropolitano

Analista de
Operaciones (2)

T L) 1
Unidad de Negocio Unidad de Negocio  Unidad de Negocio
Veracruz Puebla Quintana Roo

Figura 5 Estructura de la Direccién de Servicios Metropolitanos
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Facultad de Ingenieria

3.2 Puesto y Perfil

Analista de Operaciones

Empresa

Area
Puesto:

Finalidad:

Mediantes:

Reporta a:

Responsabilidades:

Puestos que le
reportan:

Ubicacidn Fisica:

Clientes Internos:

Clientes externos

Proveedores
Internos:

Direccidn General Adjunta de Transporte

Gerencia General de Transporte Urbano

Analista de Operaciones

Apoyar y evaluar el desarrollo de las operaciones regionales.

Analisis y propuesta de soluciones en los diferentes escenarios
operativos de la unidad de negocio.

Evaluacién de indicadores de desempefio en cada una de las
localidades.

Gerencia de Transporte Urbano

Atender los problemas que puedan surgir en las operaciones locales.
Proporcionar informacion de las operaciones locales a la Gerencia.

Operaciones Locales de Transporte Urbano

Corporativo ADO Edificio A México DF

Operaciones Locales, Gerente Local de Transporte Urbano(Unidad de
negocio)

Empresas relacionadas con el
gubernamentales, autoridades
aseguradoras, talleres.

transporte, entidades
donde se sitie la operacion,

Inteligencia Competitiva, Mercadotecnia, Gerentes Generales,
Unidades de negocio de la DGTF, Asesores de Transporte Urbano.

Tabla 1 Perfil del puesto

IGNACIO BACA RAMOS
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Sexo:
Edad:
Estado Civil:

Escolaridad:

Conocimientos
especificos:

Experiencia:

Competencias:

Observaciones:

3.3 Actividades

Indistinto
24 a 35 anos
Indistinto

Licenciatura terminada.
Ing. Industrial, Ing. Transporte, Lic. Admon.

Investigacion de mercados, andlisis del entorno, analisis financiero,
proyecciones financieras, analisis de proyectos de inversién,
administracién de proyectos, conocimientos generales de Seis Sigma,
prondstico de la demanda, planeacidon, mantenimiento, estadistica,
procesos, manuales y logistica.

Manejo y desarrollo de proyectos.

Planeacidn, organizacidn, innovacién, creatividad, seguimiento y
control, capacidad de andlisis, solucién de problemas, tolerancia a la
presidn, enfoque a resultados, capacidad de trabajar en equipo y crear
sinergia.

Disponibilidad de horario.

Disponibilidad para viajar.

Algunos proyectos podran requerir permanecer algin tiempo fuera
del DF (una o varias semanas).

Tabla 2 Perfil del ocupante

Las actividades que he desarrollado han sido:

Participar en el proyecto de transporte urbano en la creacidon del modelo operativo y el

manual de imagen para que todos los negocios operen de forma estandarizada, dandole al

cliente un servicio consistente y que los autobuses tengan un adecuado uso. De esta manera

se le estd dando un enfoque hacia el cliente y se estan cuidando los recursos disponibles.

Participacidon en la planeacién para el 2008 de la empresa, en donde se definieron los

objetivos, los proyectos para alcanzar los objetivos y los indicadores para medirlos y poder

llegar a los resultados esperados en el proyecto original.
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De la planeacion surgié la necesidad de identificar y documentar los procesos criticos y de
apoyo para su estandarizacién, esta actividad fue mi responsabilidad.

Darle seguimiento a las operaciones regionales, analizando sus estadisticas y variaciones para
la toma de decisiones oportuna de manera inicial, al ser ésta una actividad rutinaria se busco
la forma de hacerla automatica por lo que posteriormente se cred una plantilla de Excel que
permitié ver el estado de la operacién de manera inmediata.

Darle apoyo a las operaciones regionales en las distintas situaciones que pudieran tener, por
ejemplo compra de refacciones, busqueda de proveedores, estrategias para aumentar las
ventas en temporadas de baja afluencia, proponer soluciones para el aseguramiento del
ingreso con herramientas tecnoldgicas y aforos de las rutas buscando siempre el mejor
aprovechamiento de los recursos.

Y dar apoyo a la Gerencia en la busqueda de nuevos negocios para tener un continuo
crecimiento.

3.4 Relacion con la Ingenieria Industrial

Las actividades que he realizado en mi experiencia profesional han estado vinculadas con la
Ingenieria Industrial, ya que “la Ingenieria industrial trata sobre el disefio, mejoramiento e
instalacion de sistemas integrados de hombres, materiales y equipos. Requiere de un
conocimiento especializado y habilidades en las ciencias matematicas, fisicas y sociales, junto
con los principios y métodos de analisis y disefio de ingenieria, para especificar, predecir y
evaluar el resultado que se obtenga de dichos sistemas”.’

Se ha desarrollado un sistema en el que interactua el capital de trabajo que son los autobuses,
los recursos materiales que requiere la operacion de los autobuses y el personal que labora en
distintas dreas, integrados de tal manera que se pueda obtener una operacién éptima para
poder proporcionar un servicio que satisface una necesidad de la poblacién, que es la de
transportarse.

Como ingeniero se tiene la gran responsabilidad de proporcionarle un beneficio la sociedad.
Dicho beneficio es que se esta participando en un negocio generador de empleos, cambiando
la manera informal de operar de los conductores incorpordndolos a una empresa con un
salario y prestaciones.

Al mejorar el servicio de transporte urbano se estd mejorando la accesibilidad a:

! Maynard
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e Lavivienda e Lugares de descanso

e Elempleo e Los servicios publicos

e Laeducacién e Las actividades sociales 'y
e Los servicios médicos culturales

e Centros comerciales

Y se reducen los costos de transporte por lo que se incrementa el bienestar de la poblacién.

También se protege al medio ambiente al fomentar el uso del transporte publico, reduciendo
las emanaciones de contaminantes atmosféricos de los automoviles. Los autos permanecen
horas en los congestionamientos quemando hidrocarburos que dafian todo nuestro entorno.
Las consecuencias ambientales que trae el uso del automdévil son el calentamiento global, la
lluvia acida, contaminacién sonora, efecto invernadero y la contaminacién del aire que
respiramos causandonos serios problemas a la salud.

La contaminacion generada por los automoéviles trae consigo el deterioro de la salud de los
habitantes de la ciudad y se ve reducida su calidad de vida al pasar horas en el
congestionamiento vial. Con el transporte publico se reducen los congestionamientos viales y
la necesidad de que el gobierno gaste en obras viales para que pueda invertir en otros temas
de importancia. Ademads con el transporte publico se hace un uso adecuado de:

e Combustibles
e Terrenos

e Materias primas

La formacion que recibi en la Facultad de Ingenieria me ha permitido realizar mi labor. Los
conocimientos los he aplicado directa e indirectamente, por ejemplo las materias de ciencias
basicas me dieron las bases para la resolucion de problemas. Materias como Estudio del
Trabajo me ayudaron a poder comprender los procesos, ver la mejor manera de simplificarlos
para ahorrar recursos y las herramientas para poder elaborarlos y visualizarlos. Ademas recibi
aspectos basicos en cuestion de estandarizacidon de procesos en Sistemas de Calidad, asi como
el enfoque de mejora continua y hacia el cliente.

En Sistemas de Planeacion recibi las bases para poder establecer los objetivos, metas e
indicadores y los medios para alcanzar dichos objetivos. Ademds también recibi las bases para
poder hacer un diagndstico integral de la situacidon actual y poder dar soluciones a la
problematica actual.

Administracién me dio la visidén para ver las distintas areas de una empresa, donde la mayoria
de las actividades son multidisciplinarias y se requiere de un equipo que esté integrado por
personas de diferentes disciplinas para poder conseguir los resultados esperados.
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Con Ingenieria Econdmica y Contabilidad Financiera recibi los conocimientos necesarios para
poder analizar e interpretar los indicadores financieros y tener conocimiento de la empresa en
ese aspecto.

Gracias a Planeacién y Control de la Produccion me es posible realizar prondsticos de ventas,
tener conocimientos basicos de requerimiento de materiales, mantenimiento para la
operacion y las tecnologias de la informacién, especificamente los ERP.

Y al tratarse de la elaboracién de un proyecto y su seguimiento, Proyecto de Ingenieria
también me ha servido en mis actividades, como los estudios de mercado y la factibilidad

politica, legal y técnica.
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4. Capitulo 2. Desarrollo de actividades

Las actividades que realicé en la empresa las puedo dividir en dos fases, el desarrollo del
proyecto y el seguimiento del proyecto.

Para poder desempefiar mis actividades fue necesario contar con las bases de como estd
integrado un sistema de transporte y qué es lo que necesita el cliente(pasajero) y que no es
satisfecho actualmente, el sistema de transporte y las necesidades de sus elementos son
descritos por Molinero Molinero en su libro “Transporte Publico: Planeacién, disefio,
operacion y administracién”.

4.1 Marco Teorico

El servicio de transporte urbano se define como aquel que se presta en una ruta fija dentro de
una ciudad y zonas conurbadas a cambio de una tarifa regulada por la autoridad.

Elementos del sistema de transporte

Los sistemas de transporte estdn compuestos por los elementos fisicos que forman al
sistema, mas el conjunto de participantes que estdn involucrados en la operacién del sistema.
La interrelacidn de estas dos partes define la operacién del sistema.

Elementos fisicos de un sistema de transporte
Un sistema de transporte se compone principalmente de tres elementos fisicos, siendo estos:

e Vehiculo. Son las unidades moviles de transporte, y el conjunto de estas se conoce
como parque vehicular para el caso de autobuses, microbuses y trolebuses, y equipo
rodante para el caso del transporte férreo. Se entiende como unidad de transporte a
un solo vehiculo, o a una serie de vehiculos que formen un tren y actlien como uno
solo.

e Infraestructura. Estd compuesta por los derechos de via en que operan los sistemas
de transporte, sus paradas y/o estaciones, garages, depdsitos, encierros o patios,
talleres de mantenimiento o reparacion, sistemas de control (tanto de deteccion del
vehiculo como de comunicacion y sefalizacidn) y los sistemas de suministro de
energia.

e Red de transporte. Estd compuesta por las rutas de autobuses, microbuses,
trolebuses, tren ligero y metro que operan en la Ciudad.

Participantes en la operacidn del sistema

La operacion de cualquier sistema de transporte se ve influenciada por la interrelacién de
diferentes grupos que perciben la operacién del sistema y los intereses que cada grupo
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persigue para si mismo, los cuales, la mayoria de las veces son contradictorios unos con otros.
Estos grupos estan definidos por:

e Elusuario o consumidor del servicio
e El prestador del servicio
e La comunidad o evaluador del servicio

Requerimientos del sistema de transporte

Usuario (consumidor) Prestador Comunidad (evaluador)
Disponibilidad Cobertura del sistema Calidad del servicio
Puntualidad Confiabilidad Costos del sistema
Tiempo de recorrido Velocidad Objetivos sociales
Comodidad Capacidad Impactos al medio ambiente
Conveniencia Flexibilidad Consumo de energia
Seguridad Seguridad Impactos a largo plazo
Costos al usuario Costos

Atraccion de usuarios
Efectos complementarios

Tabla 3 Requerimientos del sistema de transporte.
Fuente: Transporte Plblico: Planeacion, disefio, operacion y administracion. Malinero Maolinero Angel R. 1996,

El usuario

En la tabla 3 se listan los requerimientos que el usuario exige a los sistemas de transporte. A
continuacién se describen cada uno de estos requerimientos.

e La disponibilidad se refiere a la distribuciéon de paradas razonablemente cercanas, con
un servicio regular y utilizable a cualquier hora del dia.

e La puntualidad del servicio tiene que ver con la oportunidad de tomar el servicio dentro
de rangos de demora relativamente aceptables. El usuario aceptard mayores demoras
dependiendo de las distancias que tenga que recorrer.

e Eltiempo de recorrido es el tiempo que le toma al usuario para hacer recorridos puerta
a puerta, incluyendo tiempos de caminata a las terminales, de espera, transbordo y de
servicio. Un tiempo de recorrido demasiado largo inhibe el uso del transporte publico.

e La comodidad se refiere a aquellos valores cualitativos que percibe el usuario. Dentro
de los mas conocidos son la disponibilidad de asientos, recorridos suaves, distribuciéon
de salidas y entradas dentro de la unidad, ruido en el interior del vehiculo, etc.

e La conveniencia es un requerimiento que se refiere al sistema en general y su
evaluacidon es eminentemente cualitativa. Los principales factores que se consideran
son referentes a la cobertura del sistema, la necesidad de efectuar transbordos, la
existencia de informacién confiable, etc.

e Laseguridad en términos del usuario se refiere a la prevencién de accidentes y eventos
ilicitos.
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e El costo del transporte para el usuario representa un factor importante, sobre todo, los
aspectos relacionados a la tarifa.

Prestador del servicio

En la tabla 3 se listan los principales requerimientos de transporte publico desde el punto de
vista del prestador del servicio. Se describen a continuacién cada uno de ellos de manera muy
general:

e Cobertura de drea, se define como la superficie o cuenca que se encuentra a 5 o 10
minutos de distancia recorrida a pie de una estacién o parada y puede representarse
como un porcentaje del drea urbana que queda dentro del servicio.

e La frecuencia se refiere al tiempo entre paso de unidades. Se deben buscar frecuencias
regulares y altas.

e La confiabilidad del sistema es su capacidad de realizar su funcién de la manera
prevista (sin incidentes) y depende del tipo y frecuencia de mantenimiento que se le dé
a las unidades de transporte publico.

e La velocidad es un factor que afecta el tamafio del parque vehicular y por lo tanto los
costos, por lo que el prestador de servicio debe estar interesado en mantener
velocidades comerciales altas. El factor de costo es el que mas le interesa al prestador
de servicio. En la mayoria de los casos se analizan tres conceptos: costos de inversién,
costos de operacidn e ingresos.

e La flexibilidad debe estar contemplada en el disefio de la ruta, la capacidad y tipo de
vehiculos con que se va a operar.

e Laseguridad va encaminada al usuario y principalmente a la operacién del sistema.

e La atraccién de pasajeros es el requerimiento mas importante, ya que de ello
dependerd el éxito y el papel que desempeiard la ruta dentro del sistema de
transporte, y estd en funcién del tipo y nivel de servicio que se ofrezca asi como
también de la imagen del sistema.

Comunidad

La comunidad esta interesada en que se preste un nivel y tipo de servicio adecuado, el cual
permita una mayor atracciéon de pasajeros hacia los medios de alta capacidad. La comunidad
debe reglamentar los impactos a largo plazo que fomenten el transporte, tales como
desarrollo urbano, los cambios en el valor del uso del suelo y las actividades econdmicas, asi
como aspectos relativos al medio ambiente, al uso eficiente de la energia y el logro de una
eficiencia econdmica en las inversiones que realice, por lo que la comunidad debe sopesar los
objetivos sociales que persiga.
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4.2 Competencia

Una vez con las bases, se tuvo que observar las caracteristicas del servicio que ofrecia la
competencia para poder definir nuestra forma de operar con una propuesta diferenciadora.
La competencia se divide en personas fisicas y en cooperativas y sociedades mercantiles.

Personas fisicas que operan concesiones de transporte urbano, representa el 40% del
mercado potencial y sus caracteristica son:

e Poca o nula capacidad de inversién
e Unidades en operacién de modelos antiguos y en condiciones deterioradas
e Cobertura de rutas limitada

Cooperativas y sociedades Mercantiles que agrupan un nimero considerable de personas
fisicas, las cuales aportan sus concesiones para operar en diferentes rutas con un gran
numero de autobuses

e Algunos cuentan con estructura definida
e Operacidn organizada

e Cuentan con encierros

e Unidades en condiciones regulares

Ademas se mandd a hacer un estudio en algunas de las ciudades potenciales para invertir
sobre como califican los usuarios al transporte publico obteniéndose los siguientes
resultados:

Servicio
Estado de las
unidades
Higiene de las
unidades
Trato de los
conductores
Disponibilidad
Puntualidad
Seguridad
Promedio

México

Puebla

Cancuin
Veracruz
Coatzacoalcos
Poza Rica
Minatitlan
Chetumal

Promedio 2.50 2.38

MALO

REGULAR

BUENO

Tabla 4 Calificacién del servicio de transporte urbano en algunas ciudades de México. Marketing Consultants.
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Facultad de Ingenieria

4.3 Modelo Operativo y Manual de imagen

Una vez identificadas las necesidades del cliente y el servicio que ofrece la competencia, se

elaboré un cuadro comparativo entre lo que ofrece la competencia y la propuesta

diferenciadora para incursionar con éxito en el transporte urbano, también se realizé un

analisis FODA de la empresa para poder conocer la capacidad que tenia para satisfacer las

necesidades del cliente.

Fortalezas

Oportunidades

Solidez financiera

Presencia del grupo en las ciudades
donde se desea operar

Capacidad de negociacion ante
proveedores

Capacidad para organizar y administrar
un negocio

Capacidad para adquisicion de capital
intelectual

Cantidad de pasajeros actuales

Generacién de nuevos ingresos

Mercado potencial de 6,000 millones de
pesos anuales

Diversificacion de los ingresos del grupo
Crecimiento poblacional por encima del
promedio nacional en las zonas donde se
pretende operar

Posibilidad de brindar un mejor servicio

Debilidades

Amenazas

Desconocimiento en este tipo de
servicio

Carencia de modelos operativos para
servicio urbano

Falta de estructura dedicada al
desarrollo del negocio

Débiles en la relacidn politica

Bloqueo de las autoridades debido a
intereses personales o corrupcion
Acciones de la uniones de transportistas
Afectacion al transporte foraneo

Tabla 5 FODA
Atributos Competencia Propuesta
Autobuses e Modelos antiguos y deteriorados e Autobuses nuevos
e Poca higiene e Buenaimagen
e Condiciones mecdnicas deficientes | e Limpieza diaria
e Sin aire acondicionado e Mantenimiento preventivo
e Equipado con aire acondicionado
Conductores e Malaimagen e Manual de imagen para conductores
e Ausencia de procesos de e Proceso de reclutamiento y seleccion
reclutamiento y seleccién e Capacitacion constante
e Sin capacitacion e Conduccidn responsable, con apego a
e Conduccién sin apego a las normas las norma viales y una actitud de
viales servicio
Servicio e  Poco ordenado Servicio respetando las necesidades del
e Invasion de rutas cliente Tabla 3
e Frecuencia inadecuada
e Pelea de pasaje

Tabla 6 Analisis comparativo
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Para poder cubrir los puntos que se requerian se decidié crear el modelo operativo, el manual
de imagen y el curso de capacitacién para los conductores, los cudles serian la guia basica
para incursionar en este servicio.

Para elaborar el modelo y el manual de imagen y debido a que era un negocio totalmente
desconocido para toda la empresa, fue necesario investigar las practicas en transporte que
tenia la competencia, solicitar servicios de consultoria especializada en transporte urbano y
también ver la situacion del transporte urbano a nivel internacional.

Como las operaciones regionales eran empresas que fueron compradas, estas ya tenian una
manera de operar de donde también se tomd informacién para la elaboracidon de estos
documentos. Ademas se tuvo la colaboracidon de personal de los servicios de transporte
suburbano que proporciona la empresa, por ser los mas parecidos al servicio urbano se
tomaron en cuenta sus aportaciones para elaborar estos documentos.

Con todos esos puntos de vista fue como se definié la forma de operar inicial, dejando
algunas libertades para que el responsable de la operacién las adaptara a sus necesidades y
con la opcion de ser modificadas posteriormente con la experiencia que se adquiriria.

El modelo operativo (Anexo 1) incluye aspectos relacionados con:

e Vehiculos. La limpieza, condiciones, seguro, dias de operacién, ficha técnica.

e Conductores. Sueldo, turnos, operacion.

e Mantenimiento. Preventivo y correctivo, manual MB, manual Carrier, encierro.
e Estructura. Organigrama y funciones.

e Operacion. Proceso basico.

e Reclutamiento de los conductores.

e Proceso Administrativo. Ingresos, costos y gastos

e Tecnologia

El manual de imagen (Anexo 2) comprende:

e Laidentidad grafica de los autobuses
e Instalaciones
e Personal operativo

Los puntos de Instalaciones y Personal operativo no aparecen en los anexos por haber sido
actividades de la gerencia inmobiliaria y RRHH respectivamente.

La identidad grafica se basé en los reglamentos de transito de las localidades, el autobus debe
tener rotulada la informacidn de la empresa, nimero de concesion y econdmico ademas de
otros puntos que aparecen en dicho manual. El color base de los autobuses se decidié que
fuera blanco por ser el mas barato.
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4.4 Planeacion

La planeacion se entiende como un proceso de reflexién sobre qué hacer para pasar de un
presente conocido a un futuro deseado.

A principios del 2008 cuando se iniciaban todas las operaciones, se tuvieron diversos
problemas que no permitian tener los resultados esperados, por lo que fue necesario ver
como resolverlos y alcanzar el estado deseado. Se realizaron sesiones de planeacién en las
gue participé junto con colaboradores, responsables de operacion y gerentes de area

Cinco elementos importantes de la planeacion estratégica fueron los que se siguieron:

1. El primer elemento al desarrollar una estrategia es poder identificar los problemas y
las oportunidades que existe.

2. El segundo elemento se refiere a la fijacion de metas y objetivos. Estos no pueden ser
considerados independientemente de la identificacién de las oportunidades.

3. Una vez precisados los problemas y las metas, el tercer paso es disefiar un camino
para encontrar las posibles soluciones que la organizacion pueda seguir para
encontrar la solucién.

4. Escoger la mejor solucion.

5. Contar con elementos de control para saber si se estan obteniendo los resultados.

Una vez detectados los problemas se plantearon las formas de solucionarse por medio de una
lluvia de ideas, se seleccionaron las mas adecuadas y se definieron las actividades que se
desarrollarian para alcanzar los objetivos y que serian desarrolladas por equipos de trabajo.

Una herramienta muy util para poder medir si se estdn alcanzando los objetivos son los KPI,
del inglés Key Performance Indicators, o Indicadores Clave de Desempefio, miden el nivel del
desempefio de un proceso.

Los indicadores clave de desempefio son métricas financieras o no financieras, utilizadas para
cuantificar objetivos que reflejan el rendimiento de una organizacién, y que generalmente se
recogen en su plan estratégico.

Cuando se definen KPI's se suele aplicar el acrénimo SMART, ya que los KPI's tienen que ser:

e Especificos (Specific)

e Medibles (Measurable)
e Alcanzables (Achievable)
e Realistas (Realistic)

e aTiempo (Timely)
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Ademas:

1. Los datos de los que dependen los KPI tienen que ser consistentes y correctos.
2. Estos datos tienen que estar disponibles a tiempo.

En los documentos que estan como Anexo 3, se muestra primero un mapa de los objetivos
planteados que se elabord para poder visualizar su interaccién entre ellos, la estructura de
dichos objetivos es la siguiente:

Aprendizaje y crecimiento. Conocer el mercado es la base para poder seguir con los demas
objetivos y desarrollar el negocio, si se desconoce el medio en que se encuentra, dificilmente
se puede mantener a la empresa ya que se tomardn las decisiones equivocadas.

Procesos Internos. Es necesario contar con la estructura para poder dar una operacién que
satisfaga al cliente, dicha estructura tenia que ser formalizada con la documentacién y mejora
de los procesos internos, también se debe garantizar que todos los autobuses estén en
condiciones dptimas y operen al 100%.

Cliente. Con el conocimiento del mercado y con la capacidad para poder operar de manera
Optima se puede satisfacer al cliente, lo que trae consigo un incremento en el nimero de
pasajeros.

Financiero. Con el incremento del nimero de clientes, se incrementan las ventas y con una
buena administracién de los recursos, ademas del conocimiento del mercado y una buena
capacidad para operar se logra la rentabilidad de la empresa.

Para alcanzar estos objetivos se plantearon ocho actividades que serian desarrolladas por
equipos de trabajo que fueron creados de acuerdo a los conocimientos y habilidades de los
integrantes. En los documentos marcados como Anexo 3, también aparece la relacién de
objetivos, participantes y proyectos en forma matricial.

Para verificar que se estaban alcanzando los objetivos y darle seguimiento a los proyectos, se
definieron los KPS que también aparecen en los documentos anexos.
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4.5 Procesos

Con la experiencia que se iba adquiriendo, fue necesario cerrar algunos aspectos planteados
en el modelo operativo. De la planeacién estratégica surgié la necesidad de documentar los
procesos criticos y de apoyo, con esto lo que se buscaba era homologar y simplificar los
procesos, ademas se podria:

e Identificar las interconexiones entre los diferentes procesos.

e Identificar las actividades que agregan valor.

e Determinar las desviaciones existentes entre el proceso ideal y el proceso actual, asi
como el origen de dichas desviaciones y repercusidn en etapas posteriores.

e Evitar demoras y re-procesos que causan una baja productividad y efectividad tanto
en el drea responsable de cada etapa como en las que le contintdan en el proceso.

e Conocer los responsables de cada etapa del proceso para garantizar que cumplan su
roll y que se enfoquen en el trabajo que agrega valor.

e Identificar areas y etapas criticas.

e Crear indicadores para medir la productividad del departamento y los tiempos de
respuesta a requerimientos de los usuarios.

e Definir un nuevo flujo o mejorar el actual para garantizar la correcta realizacién de
cada actividad.

La técnica para lograr esta estandarizacion de procesos es el mapeo y la herramienta de
apoyo es el diagrama de procesos.

El mapeo de procesos es una técnica para examinar el proceso y determinar dénde y porqué
ocurren fallas importantes. Permite obtener:

e Un enfoque sobre las conexiones y relaciones entre las unidades de trabajo.

e Un panorama de todas las actividades, tareas, pasos y medidas de un proceso.

e La comprension de cédmo varias actividades estan interconectadas y donde podrian estar
fallando las conexiones o actividades.

Y los diagramas de procesos son Utiles para entender cémo se relacionan los distintos
departamentos, unidades operativas, etc., ante un determinado proceso por su facil
interpretacion grafica.

Para poder realizar el mapeo de procesos vy la diagramacién se requiere de las siguientes
actividades:

1. Analizar el proceso actual y buscar procesos similares de otras areas de ADO para
apoyarse.

2. Entrevista con los responsables de los procesos para conocer los problemas que se
presentan y obtener propuestas de mejora.
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3. Iniciar la construccion de los diagramas de flujo por etapas y areas con la informacion
obtenida de los pasos anteriores.

4. Integrar los diagramas a un Mapa de proceso.

5. Revision y aprobacidn.

6. Difundir todos los procesos a las regiones para que sean aplicados a su operacion.

Actualmente no se han documentado todos los procesos ya que se frend esta actividad por el
cambio en la organizacién. Una vez que sea definida oficialmente la organizacién se
reanudard con esta documentacién, muchos de los procesos ya se encontraban en etapa de
revisién y aprobacidn, ademads hay algunos que ya se estan aplicando por los beneficios
inmediatos que traen, el objetivo es que estén listos a principios del 2009.

En los documentos del Anexo 4 se muestra el mapa global de los procesos y algunos
ejemplos.

El mapa global muestra a los procesos divididos en dos, por un lado los procesos criticos los
cuales intervienen directamente con la prestacién del servicio y por otro lado, los procesos de
apoyo que estan directamente relacionados con la administracién de los recursos. Como
ejemplo se muestra en el Anexo 4 el proceso de compra de materiales y el de documentacién
de autobuses nuevos.

Los procesos criticos y los de apoyo, como se muestra esquematicamente en el Anexo 4, nos
permiten ofrecer un servicio que satisface las necesidades del cliente lo que permitira lograr
la rentabilidad.

Las bases para los procesos criticos son el modelo operativo (antecesor de esta etapa) y los
procesos vinculados con los recursos humanos, que propician una buena integracién del
personal al sistema productivo. Algunos procesos y subprocesos que estan clasificados como
criticos son los vinculados con el mantenimiento, la imagen del servicio y la operacién como
el aseguramiento del ingreso o la carga del diesel. Todos los procesos son supervisados por el
sistema de informacién para garantizar su cumplimiento.

Y los procesos de apoyo tienen como funcidn proporcionarle los recursos a las operaciones
para que no sean afectadas por este aspecto, asi como los tramites internos y ante las
autoridades que se requieran.
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4.5 Seguimiento

El proyecto de transporte urbano se encuentra en una etapa crucial, estd dentro de sus
primeros dos afios de vida, periodo en el cual el 75 % de las nuevas empresas quiebra, por lo
gue es necesario que reciba una especial atencidn para que en caso de presentarse
dificultades atenderlas de inmediato.

El problema para poder proporcionar esta atencién es que las operaciones regionales estan
dispersas en tres estados de la republica (Veracruz, Puebla y Quintana Roo) y la gerencia de
transporte urbano esta en el DF. La gerencia necesita estar tanto en el DF atendiendo
cuestiones del corporativo como supervisando a las operaciones pero la informaciéon que
llegaba al DF no era suficiente para tomar decisiones.

La informacion que llegaba al DF era a través de un ERP contable, el JD Edwards, esta
informacién era unicamente financiera y no era suficiente ya que decia muy poco de la
operacion ademas de estar retrasada desde uno a tres dias o incluso mas. Asi que se decidid
crear un sistema de informacién que nos proporcionara informacién resumida de la operacion
y qué estuviera al dia para la toma de decisiones.

Este sistema tenia que desarrollarse con elementos sencillos ya que no se podian usar
aplicaciones del sistema de ADO como algin ERP porque hay operaciones que no tienen
acceso a la red de la empresa. Asi que se decidié que en las regiones se llevara un registro de
la informacién necesaria en forma de base de datos usando MS Excel y que se enviara por
correo electrdnico al corporativo para que se alimentara una base de datos general de donde
se obtendria toda la informacioén.

Una vez que se tiene la informacidn, se tiene que interpretar y elaborar resimenes para la
gerencia, por tratarse de una actividad repetitiva se puede automatizar, asi que se elaboré un
arreglo de tablas dindmicas y macros en MS Excel para que procesaran la informacion de
manera muy agil, dando como producto el estado de las operaciones al dia ,en resumen de
una sola hoja y que se pudiera modificar para obtener informacién mas detallada.

Este sistema permite obtener informacién detallada sobre el estado de la operacién, con el
propésito de la toma de decisiones, la deteccidon oportuna de desviaciones operativas e
implementar, en su caso, acciones de mejora en los procesos operativos, a través de la
generacion y andlisis de indicadores.

La informacidn que se considerd relevante para elaborar la base de datos es:
Informacién del proyecto

e Empresa
e Region
e Ruta

IGNACIO BACA RAMOS n



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

Informacién del autobus

e No. de serie
e No. econémico

e Iniciales del conductor
Informacién operativa

e Fecha

e Ingresos

e Ingresos por servicios especiales

e No. de vueltas o kilometraje

e Incidencias (fallas mecanicas, conductor ausente, sancidn de transito etc.)

El formato de la base de datos y ejemplos de los resultados obtenidos se encuentra en el

Anexo 5.

La informacidn que se considerd pertinente poner en los resimenes de los proyectos fue en

forma de graficas y banderas principalmente para su facil interpretacion. Esta informacion es:

e Ingresos diarios y semanales con tendencia

e Histdrico de ingresos con tendencia

e Promedios por autobus

e Desempefio de los conductores

e Comparaciones contra el proyecto o presupuesto del mes
e Incidencias en forma de diagrama de Pareto

e Dias que llevan los autobuses sin operar

e Evaluacion del responsable de la operacién

e Comparacién entre los proyectos
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5. Andlisis e interpretacion de resultados

El resultado que se ha obtenido con el modelo operativo y el manual de imagen,
ademas del curso de capacitacion, es la transformacion de un servicio informal en un
negocio capaz de satisfacer la necesidad de transporte de la poblacion.

Figura 6 Estado en que se encontraban las unidades

Figura 7 El diseiio de la nueva imagen

El cambio fue notorio para los usuarios, desde la imagen de las unidades, la
comodidad y los conductores capacitados. Paulatinamente las personas fueron
prefiriendo el servicio que ofrecian los autobuses de la empresa a los de la
competencia que estaban en malas condiciones. El factor mas importante para que
los usuarios prefirieran nuestro servicio fue el aire acondicionado debido al clima
calido de Veracruz y Quintana Roo.

Se han ido cubriendo los requerimientos del cliente:

e La comodidad es satisfecha con las unidades nuevas, en éptimas condiciones
mecanicas, limpias y con aire acondicionado.
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e La puntualidad, disponibilidad y tiempo de recorrido son cubiertos al contar
con el nimero adecuado de autobuses determinados por los aforos, que
también proporcionan informacidn para la frecuencia de operacién.

e La conveniencia, que depende de las caracteristicas anteriores y porque las
rutas son corredores estratégicos que le permiten a la poblacidon acceder a
suburbios, centros de trabajo, entretenimiento, comercios y educacion.

e La seguridad se ha cubierto en cuanto a la prevencidon de accidentes por las
buenas condiciones mecanicas y los conductores capacitados en manejo
defensivo, respecto a cuestiones delictivas, no se han tenido a la fecha este
tipo de incidentes.

e El costo depende de los gobiernos locales, pero con todo lo anterior el usuario
percibe un buen servicio por el precio que paga.

El grado de cumplimiento de las operaciones con el modelo operativo fue aceptable,
siguieron la mayoria de los puntos aunque a veces se descuidaban, principalmente el
de la limpieza de la unidad lo que nos indica que se tiene que vigilar que los
conductores cumplan con este aspecto.

Figura 8 Autobuses de Transporte Metropolitano

Un indicador de que se le estd quitando pasajeros a la competencia se muestra en la
Figura 9, donde el ingreso promedio diario por autobus se ha ido incrementando
todos los meses. Las dificultades que se tuvieron en los primeros meses también se
estdn superando gracias a los proyectos de la planeacion estratégica y el seguimiento
operativo. Uno de los objetivos mas importantes de la planeacién estratégica era que
todos los autobuses estuvieran operando, lo cual se ha conseguido con el
mantenimiento y la atencion oportuna a las fallas mecanicas.
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Figura 9 Ingresos, cuenta promedio y autobuses operando global

Seguimiento del proyecto

Se detectaron los siguientes puntos y se atendieron con prontitud gracias al sistema de
informacidn creado para el seguimiento del proyecto.

Fallas mecanicas contintas de aire acondicionado en la operacién de Minatitlan.

Los indicadores que ayudaron a la identificacidn del problema fueron el nimero de autobuses
que no operaba y su causa. Sélo operaba el 80% de los autobuses disponibles por las fallas de
aire acondicionado que representaban alrededor de $190,000 pesos en ventas (segun el
modelo operativo anexo 1, los autobuses no pueden circular si no funciona su clima).

Solucion:

e Campafa de Carrier (empresa proveedora de aire acondicionado) para darle
mantenimiento correctivo y preventivo al clima.

e Contratacién de técnicos en aire acondicionado para la operacion.
Resultado

Desde que se propuso la solucion se han tenido tres meses consecutivos con el 94% de los
autobuses operando. Estos movimientos se hicieron en Abril y Mayo donde se aprecia en la
figura 10 que tuvieron incrementos considerables en el ingreso promedio diario
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Figura 10 Comportamiento de Rio Portada, Minatitlan

Fallas mecanicas contintias en la presion del aceite en la operacién de Puebla.

Una vez mas el nimero de autobuses que no operaba y su causa nos ayudaron a detectar
esta falla, en un principio la agencia de MB no asumid su responsabilidad de cumplir con la
garantia.

Solucioén:

e Demanda a concesionaria de Mercedes Benz para que cumpliera la garantia de los
autobuses.

Resultado

Se consiguid que los autobuses operaran al 97% en abril, con las fallas se estaba al 72% en
marzo.

Autobuses sin operar por falta de conductores en las operaciones de Puebla y Chetumal
Solucién:

e Campaia de reclutamiento de conductores con la colaboracién de RRHH de ADO
Transporte. En las figuras 11 y 12 se muestra el comportamiento de Puebla y Chetumal.
El reclutamiento de Chetumal se realiz6 en Julio en donde hay incrementos
considerables en sus ventas. En Puebla fue a finales de Marzo y en Abril se observa el
incremento que va de la mano con la solucién de los problemas de la presidn de aceite.
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Figura 11 Comportamiento de Puebla
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Figura 12 Comportamiento de Chetumal

Fuga del ingreso en las operaciones de Puebla y Chetumal
Solucién:

e Contadores de pasajeros
En agosto se instalaron los primeros contadores de pasajeros para evitar las fugas de
ingreso, se puede apreciar que en ese mes se tuvieron incrementos en el ingreso
promedio diario, en Chetumal se tuvo un incremento en ventas promedio por autobus
de 16% y en Puebla del 21%.
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6. Conclusiones

La incursién de ADO al transporte urbano ha sido exitosa ya que a pesar de las dificultades
que ha tenido la nueva empresa, los resultados que se han obtenido son los esperados o
estan por ser alcanzados en algunos casos.

Sin duda la clave para entrar a este mercado que era desconocido fue satisfacer al cliente en
aspectos que no era capaz de cubrir la competencia. La disponibilidad, puntualidad, tiempo
de recorrido, comodidad, conveniencia y seguridad fueron cubiertos al contar con autobuses
de ultima generacién equipados con aire acondicionado, conductores capacitados y una
operacion regular soportada en el modelo operativo, el manual de imagen y los cursos de
capacitacion.

El objetivo del modelo operativo y del manual de imagen fue cubierto, definieron la forma de
operar inicial ademds de ser flexible para que los responsables de la operacidn adaptaran
ciertos aspectos a sus necesidades. Estos documentos no solo tendran vigencia en el primer
afio sino que serd la guia para la documentacién de procesos, se complementaran con la
experiencia de este afio para que a inicios del 2009 se tenga una forma de operar
estandarizada, formal y definitiva como es requerido por los lineamientos del grupo.

Definitivamente para poder pensar en el futuro necesitamos analizar la situacion actual para
poder determinar las acciones que nos llevaran al escenario deseado. Con las actividades que
surgieron de la Planeacion Estratégica se han podido cubrir muchas de las deficiencias que se
tenian al principio, las actividades no estan concluidas ya que se determinaron plazos a un
ano, sin embargo el avance de la mayoria es conforme a lo esperado y las que estan
retrasadas deben atenderse para que la operacidon se consolide en los mercados actuales.

El seguimiento de proyectos hoy en dia se hace muy sencillo gracias a las herramientas
tecnoldgicas, debido a que el tamafio y nimero de las operaciones era pequefio bastaba con
una plantilla en Excel para la toma de decisiones. El nUumero y tamaiio de las operaciones
crecerd y se volvera mas compleja esta actividad, serd una futura tarea incorporar
herramientas informaticas como los SIT (Sistemas Inteligentes en Transporte) y un ERP
disefiado para transporte publico que nos facilite la supervision de los proyectos.

De la experiencia que he tenido en el proyecto de transporte urbano puedo ademas concluir
que el transporte publico es la solucidn para resolver los problemas de movilidad en las
ciudades y los problemas que trae consigo el uso del automdvil, se deben fomentar los
transportes masivos para mejorar la calidad de vida de la poblacién.
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8. Anexos

Anexo 1

MODELO OPERATIVO G’*‘“”

Estandarizar la forma de operar del servicio urbano, desde el punto de vista de los
vehiculos, operadores, costos de operacion, costos de mantenimiento, gastos de
administracion y de venta, asi como contar con los pardmetros de medicion para
evaluacioén del servicio.

2.0 Alcance

Esta politica aplica al servicio urbano en todas las unidades de negocio de Transporte
Urbano del Grupo ADO.

3.0 Definiciones

1. Servicio Urbano: Servicio de transportacion dentro de la zona urbana de la ciudad,
con una ruta establecida de origen a origen.

2. Derrotero: Recorrido establecido por el gobierno o municipio, llevado a cabo por
parte del servicio de transporte que comprende del origen o Terminal, el trayecto
completo por las calles y avenidas, hasta regresar al origen o Terminal.

3. Vuelta: Recorrido que hace la unidad desde su origen hasta el origen, en un tiempo
determinado.

4. Cuenta: Ingreso generado por el vehiculo en un tiempo determinado (diario, semanal,
mensual), libre de costos de operacion (Sueldo de conductor y Combustible).

5. Aforo: Estudio de mercado de la ruta para la definicion del valor en dinero de la
operacion.

6. Checador: Empleado de la empresa que regula la frecuencia del servicio y marca la
tarjeta de operacion del conductor.
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7. Base: Punto inicial del Derrotero/Ruta, lugar de donde se controla la frecuencia del
servicio.

8. Encierro: Terreno donde se guardan las unidades cuando no estan en operacion.

Consideraciones Generales

= El Transporte Urbano es un servicio que operativamente es independiente de cualquier
otro servicio actual del grupo ADO.

= Se deben generar empresas independientes (con una estructura y operacion por zona)
por cada 80 autobuses en operacion.

= Todos las unidades deben ser resguardadas en encierros propios o rentados durante el
tiempo que no estén en operacién (circulando o en mantenimiento).

= Las unidades no deben tener una antigiiedad mayor a 4 afios.

= El Mantenimiento de las unidades es nocturno y/o dominical (dias de menor demanda
en donde se opera con un menor nimero de unidades).

= Los conductores no deben trabajar mas de 8 horas en un dia.

= Los conductores son asignados por unidad y trabajan el dia completo, trabajan 5 dias
por 2 de descanso.

= Los autobuses sélo podran operar si el clima funciona correctamente.

a. Vehiculos

1. Las unidades utilizadas en el servicio urbano deben ser nuevos o de modelos
recientes y estos deben contar con aire acondicionado.

2. Una de las principales caracteristicas que son diferenciadores del servicio es la
imagen de la unidad, por tal motivo todas deben estar en éptimas condiciones de
imagen tanto externa como interna durante todo el dia.

a. Las unidades deben ser lavadas todos los dias y deber ser pagada por el
conductor (<40 pesos / lavada / dia).
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b. Las unidades deben ser barridas y limpiadas internamente al final de cada
vuelta realizada, por parte del conductor.

c. Todas las unidades deben ser revisadas y limpiadas en cuanto a rayones o
marcas (graffiti) en sus interiores y exteriores todos los dias, para evitar el
deterioro de la unidad.

d. La imagen interna de las unidades debe ser estandarizada (como se
entrega al conductor, se debe mantener).

i. No personalizar la unidad (imagenes, calcomanias, etc.).

ii. Si se llega a colocar radio, este debe de estar en el lugar designado
(base arriba del asiento del conductor junto al control del aire
acondicionado), asi como las bocinas deberan colocarse para quedar
ocultas. (base en cada una de las lamparas interiores).

3. La rotulacién externa e interna de las unidades, debe ir con base al manual de
imagen de transporte urbano (Anexo 1. Manual de Imagen) y tomando en cuenta
las caracteristicas particulares de cada localidad (reglamento de transito) asi como
las combinaciones de colores del corte de pintura de cada zona.

4. Las unidades deben ser entregadas a los conductores con el tanque de
combustible lleno para el inicio de la operacion, ésta carga inicial se llevard a cabo
en las instalaciones de transporte foraneo o en la gasolinera con la que se tenga
convenio.

5. Se consideran vueltas completas de la ruta, es decir, desde que sale del origen
hasta llegar nuevamente al origen.

6. Se requiere considerar los kilometros recorridos por vuelta para el monitoreo del
servicio, asi como para el monitoreo del mantenimiento preventivo.

7. Las unidades tendran velocidad gobernada a 70 km/h, esta velocidad no puede ser
excedida para evitar el mal uso de los autobuses. La velocidad maxima permitida,
basada en los reglamentos de transito locales, es de 60 km/h en zonas urbanas,
s6lo para autopista federal y carreteras federales en zonas rurales se podra
alcanzar 70 km/h si el sefialamiento lo permite.

8. Los dias de operacién al mes, depende de cada localidad tomando en cuenta hasta
dos dias al mes para mantenimiento. Estos dias de operacién van desde 24 a 28
dias al mes. Dependiendo de la demanda de servicio.

9. Se utilizard sistema de contadores de pasajeros junto con el software necesario
para controlar y asegurar el ingreso abordo, analizando los resultados del sistema
y regulando la cuenta a través del tiempo.
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10. Los vehiculos deberan contar con seguro con las siguientes coberturas:
a. Responsabilidad civil en dafios a terceros en bienes y persona
b. Fianza del conductor
¢. Asistencia juridica conductor
d. Gastos médicos del conductor
e. Responsabilidad civil viajero (pasajeros)

11. Se debera de contar con un fondo “fianza”, (aportado por los conductores) para los
gastos generados por dafios a las unidades.

12. Para vehiculos nuevos y que se defina que el vehiculo ideal es un autobus
convencional, se utilizaran Mercedes Benz modelo Boxer del tamafio mas adecuado
para el derrotero a cubrir:

Tipo de ruta Tipo de Longitud (m) # de asientos
vehiculo
Calles angostas (<3.5m) Boxer 1019/44 8.460 25
Boxer 1219/52 9.370 33

Calles amplias (>3.5m)
Boxer 1419/60 10.150 37

13. EL motor del modelo Boxer cuenta con la certificacion EPA (certificacion
ambiental).

Ver Anexo 1. Ficha técnica de autobus

14. Cuando el proyecto requiera un vehiculo distinto al autobls convencional, se
debera definir con base al mercado a servir.

b. Conductores

15. Como una primera etapa se operara bajo el esquema de pago por cuenta.
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a. El operador se encuentra contratado por la empresa local (Busstlan,
Balsequillo, Mahaual, etc.), dado de alta ante el seguro social.

b. Previamente al inicio de operacion, el conductor debe pasar por un proceso
de capacitaciéon tanto en aula (un dia) como en la unidad de manera
practica (tres dias), proporcionado por instructores para transporte urbano;
basdndose en cuestiones técnicas de manejo y servicio. (Anexo 2 Curso
Capacitacion Transporte Urbano).

i. Estos instructores definiran si los conductores estan en condiciones
de pertenecer al equipo operativo de transporte urbano. (evaluacién
final).

c. Los conductores deberan contar con su licencia de conducir de chofer
emitida por el gobierno del estado (vigente).

d. Deberan presentar los siguientes documentos:

i. Solicitud de empleo debidamente llenada con fotografia
ii. RFC
iii. CURP

iv. Acta de Nacimiento
v. ldentificacion oficial (Credencial de elector, pasaporte, Cartilla, etc.)
vi. Comprobante de domicilio

vii. 2 cartas de recomendacion

viii. Carta de no antecedentes penales

ix. Numero de afiliacion del IMSS (Namero de Seguridad Social)

1. en caso de 1ler ingreso al IMSS se necesita acta de
nacimiento original y una copia.

e. El conductor deberd firmar de conformidad la carta responsiva y el
inventario de la entrega de la unidad en buenas condiciones (Anexo 3.
Carta responsiva. Anexo 4 inventario de unidad).

f. El conductor al recibir la unidad debera de entregar una fianza de $5,000
pesos, la cual podré ser en pagos.

i. 500 pesos iniciales y 20 pesos diarios adicionales a la cuenta.
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ii. Esta fianza sirve como fondo para gastos de accidentes en los que
el conductor es responsable y se tiene que pagar el deducible.

g. La empresa otorga al operador un autobls en condiciones mecanicas,
legales y de imagen que cumplen con las normas y reglamentos
establecidos para la prestaciéon del servicio.

h. De la operacién del autobus el conductor esta obligado a entregar una
cuenta previamente definida y revisable peridédicamente (por dia) cubriendo
los gastos de diesel, lavado, deducibles de seguros en caso de
responsabilidad.

i. El conductor deberd contar con uniforme definido previamente por la
empresa.

i. Este uniforme sera pagado por la empresa.
ii. Uniforme:

1. Camisola manga corta con el logo de la empresa y de la
agrupacion a la que pertenece la ruta. (municipio en el que
se presta el servicio).

2. El pantalén debera ser oscuro y el calzado boleado.

3. La imagen de los conductores debera apegarse a la imagen
del conductor ideal (ANEXO 5).

16. Se deberd contar con 2 conductores por unidad para contar con 2 turnos de
operacion:

a. ler Turno 5:00 a 13:00
b. 2° Turno 13:00 a 21:00

17. A cada conductor se le asigna una unidad (vehiculo) el cual serd responsable de
trabajarlo todos los dias (excepto dias de descanso por rol).

18. Proceso operativo del conductor.

a. El conductor del ler turno debera ir por la unidad al encierro y dirigirse a la
base de salida en donde estara el checador definiendo la frecuencia a la
que ira el servicio.

b. El conductor debera cumplir con el rol al 100% (todas las vueltas, todos los
dias de operacion), previamente definido por el jefe de operaciones.
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¢. Cada vuelta realizada, llega a la base en donde el checador marca la tarjeta
de operacion con el horario de llegada y de proxima salida, esto para tener
registradas las vueltas realizadas y el tiempo en que se realizan.

d. Al término del turno, el conductor termina en la base en donde el conductor
del 2° turno ya debe de estar 20 minutos antes.

e. Se realiza la entrega recepcion de la unidad.
i. Se revisa nivel de combustible.

ii. Se revisa la situacion general interna y externa de la unidad en
cuanto a golpes o desperfectos.

iii. Se firma de conformidad la hoja de entrega recepcién. (ANEXO 6.
Checklist de unidad diario).

f. Al final del 2° Turno el conductor debe de presentarse en la gasolinera
definida con anterioridad mediante un convenio (ANEXO 7. Convenio
Gasolinera), y se procede al llenado del tanque de combustible.

i. ElI conductor firma el recibo, él no paga en ese momento el
combustible.

ii. La gasolinera presenta al final de cada semana una factura por el
total de las cargas.

g. El conductor se dirige hacia el encierro en donde es revisada la unidad
i. Nivel de combustible.
ii. Situacion externa e interna.

iii. Esta revision es por parte del Auxiliar de administrativo y/o vigilante
del encierro.

h. El conductor se presenta en la oficina de operaciones en donde entrega su
tarjeta de operacion y paga la cuenta definida con anterioridad.

i. Si el conductor no entrega el 100% de la cuenta definida sin justificacion
real, se apunta el restante como una cuenta pendiente y se cobra al dia
siguiente. Si este reincide en no pagar la cuenta al dia siguiente no puede
trabajar al siguiente dia y se coloca un posturero hasta que el conductor
pague el total de la cuenta.
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c. Mantenimiento

19. La programacion del mantenimiento de los autobuses debe ser conforme al manual
del autobuUs o a la agencia concesionaria.

20. La programacion del mantenimiento del aire acondicionado debe ser conforme al
manual de Carrier.

21. Encierro de vehiculos:
a. Propio (del grupo)/compartido (Uso de instalaciones y servicios existentes)

i. Se designara un espacio para fosas de mantenimiento con cupo
para un vehiculo.

ii. Pequefia oficina/ bodega/ bafo /sala para juntas con conductores.

b. Propio (del grupo)/ en comodato (adecuar instalacion a estandar de
transporte urbano).

i. Se designara un espacio para fosas de mantenimiento con cupo
para un vehiculo.

ii. Pequefia oficina/ bodega/ bafio /sala para juntas con conductores.
c. Renta o adquisicion.
22. Se deben tomar en cuenta las siguientes consideraciones de mantenimiento.
a. Uso de llantas nuevas y renovadas.

i. Todas las unidades deberan tener la medida de llanta que traen
originalmente de fabrica, quedando estrictamente prohibido variar
las medidas.

ii. En unidades nuevas, se retiraran las llantas de refaccion para
almacenarse y en lo futuro usarlas solo en el eje delantero.

iii. En el eje trasero, deberan usarse llantas renovadas. Para el caso de
unidades nuevas, se deberan de desmontar las llantas nuevas y
montar renovadas.

iv. Para desmontar una llanta, debera tener una profundidad minima
de 1 mm en traseras y delanteras.

v. Debera mantenerse una presion de aire constante en ambos ejes y
deberéa de checarse diariamente en frio.
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vi. Todas las llantas deberan de marcarse para control interno.

b. Mantenimiento Preventivo

i. Todas las unidades deberan revisarse una vez al mes, de acuerdo a
la lista checable anexa. (ANEXO 9. Checklist de Mantenimiento).

ii. Las revisiones y trabajos preventivos, se haran en las instalaciones
del servicio de Transporte Urbano.

1. Cambio de aceite

2. Cambios de filtros

3. Revision y relleno de niveles

4. Revision y rotacion de llantas

5. Revision de luces interiores y exteriores

6. Revision de funcionamiento y Engrasado de puertas
7. Engrasado de motor

8. Revision de frenos (semanal)

9. Revision de muelles

10. Revision de aire acondicionado

11. Apriete de asientos, soportes, tubulares, (parte interna del
vehiculo)

iii. Se usardn filtros de aceite y combustible de la marca y tipo
especificados por Mercedes Benz.

iv. Mantenimiento a baterias cada mes.

v. Lavado de motor y radiador cada tres meses.

vi. Revision de imagen interior y exterior cada mes.
c. Tipo de combustible y aceites

i. No podrd agregarse ningun tipo de aditivo o producto similar al
combustible diesel, ni a los aceites.
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ii. No podra usarse ningun dispositivo en las lineas de aceite y/o
diesel, para supuestamente mejorar la potencia o aumentar el
rendimiento de combustible.

iii. SOlo podra usarse combustible diesel suministrado por PEMEX.

iv. Los aceites deberan ser de la marca y tipo que se usan en
Transporte Foraneo.

d. Luces

i. Las unidades deberan tener la iluminacién que originalmente se
monto por el fabricante y en ningin caso se podran hacer
instalaciones extras.

ii. Las baterias de las unidades deberan ser marcadas para efectos de
control y los compartimientos de las mismas deberan estar libres de
objetos. Las marcas de acumuladores deberdn cumplir con las
especificaciones del fabricante y autorizadas por abastecimientos de
Transporte Foraneo.

e. Limpieza

i. Se lavara la unidad exteriormente una vez al dia en las instalaciones
de la empresa urbana.

ii. Se deberd barrer el interior de la unidad, al terminar cada vuelta.
Por el conductor.

f. Mantenimiento Correctivo

i. El mantenimiento correctivo menor, se haré en las instalaciones del
servicio Urbano; para el caso de mantenimientos mayores se
evaluara la opcién de llevarlo con un distribuidor autorizado o taller
externo. Se tendr4d un pequefio almacén en consignacion del
almacén de la regién 6 se podra hacer acuerdo con el distribuidor
local.

ii. Se levantaran 6rdenes de trabajo manuales para efectos de control
de garantias y bitacora.
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d. Estructura

Responsable

Del
Servicio

Auxiliar
Administrativo/|
Operativo

Cada Operacioén por ciudad debera contar con la siguiente estructura: (por cada 80
unidades operadas en una misma ciudad).

o 1 Jefe de operaciones.
e 2 auxiliar administrativo / operativo.

e Checadores (2 por cada punta de punta uno por turno, de acuerdo con la
operacion de cada ciudad).

e Célula de Mantenimiento por cada 27 autobuses.

a. Mecanico

b. Eléctrico/ a/a
e Conductores (uno por unidad) méas cubre descansos (1 por cada 3 conductores).
e Vigilante (velador) 1 por encierro.

e Lavadores (pdliza de lavado pagada por el conductor en su cuenta y esta
operacién se realiza en el encierro y durante la noche) 1 por cada 9 autobuses.

Funciones de puestos
g. El responsable del servicio
i. Administrar la operacion del negocio.

ii. Administracion de los roles de autobuses y conductores.
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Facultad de Ingenieria

Vi.

Vii.

Responsable de los ingresos.

Garantizar el funcionamiento de la tecnologia para del cobro a
bordo.

Relaciébn con talleres de las regiones para la coordinacién del
mantenimiento.

Coordinacion con autoridades en tramites.

Atencién a problemas por ilicitos.

h. Auxiliar administrativo / Operativo

Responsable de la recaudacion.
Conciliacion del ingreso reportado contra el recibido por autobus.
Responsable de las estadisticas de:

1. Ventas

2. Accidentes

iv. Coordinacién de la carga de Diesel para los autobuses.

v. Monitoreo del parque vehicular.

vi. Interactuar con el area administrativa de la regién para proveerla de
la informacién necesaria para llevar a cabo la contabilidad, pago de
proveedores, ndmina, etc.

vii. Interaccion con los talleres para la coordinacibn de los
mantenimientos, control de refacciones, atenciéon a pendientes en
camino.

i. Checadores

Regular el tiempo del servicio.
Asegurar la frecuencia.

Garantizar la productividad del servicio.

j. Conductores

Garantizar la calidad y oportunidad del servicio.
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ii. La region en donde opere este servicio deberd apoyar e interactuar
con los involucrados para cubrir satisfactoriamente las necesidades
del servicio.

k. Mecanicos
i. Garantizar que el funcionamiento de las unidades.
ii. Que se encuentren listos para operar todos los dias.

iii. Atencién oportuna de los imprevistos en cuantos a Mantenimiento
Correctivo se refiere.

I. Lavadores
i. Mantener limpias las unidades todos los dias.
1. Externamente
e Carroceria
2. Internamente
e Tablero, asientos, piso
o Graffiti

ii. Lavar durante la noche las unidades designadas para lavado segun
el rol.

m. Vigilante

i. Revision de las unidades al ingreso y la salida de estas (Cheklist de
unidades diario).

ii. Salvaguardar la integridad fisica de las unidades durante el tiempo
que se encuentren en el encierro.

e. Procedimiento de la operacion

1. El dia de operacién comienza con todos los vehiculos en el encierro, cada uno
con tanque lleno y lavados interior y exteriormente.

2. Los vehiculos se dirigen hacia su base en donde se encuentra el checador,
este controla las frecuencias de salida, y se modifican conforme a la demanda.
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3. Cada conductor debe contar con una tarjeta de control, en donde el checador
apunta los horarios de salida y llegada a la base de cada vuelta realizada.

4. A lo largo de la ruta se contard con checadores intermedios que estaran
monitoreando la frecuencia de la ruta de los vehiculos asi como los de la
competencia, colocados de manera estratégica, estos checadores pueden ser
de la empresa (solo prestan el servicio a las unidades de la empresa) o
independientes (dan servicio a todas las unidades tanto de la empresa como de
la competencia) segun la localidad.

5. En caso de presentarse una contingencia en el camino (descompostura, paro
de unidad), el conductor deberd reportar de inmediato al responsable del
servicio o al que este encargado del mantenimiento para realizar la reparacién
de inmediato y no detener la operacion.

6. Al término del turno o de su rol completo del dia, el conductor tendra que llevar
la unidad a cargar combustible (si no se cuenta con bomba de combustible en
el encierro).

7. Se contara con un auxiliar administrativo para apoyo del responsable de
servicio en cuestiones de monitoreo de unidades, recaudacion y control del
ingreso.

8. Se debera contar con un punto fijo (oficina) de reunion, si es posible con
espacio para encierro.

9. Las unidades que sean nuevas, modelos 2008 en adelante, seran resguardadas
en el encierro definido.

10. Si se adquieren unidades usadas de los permisionarios anteriores se puede dar
la opcion al conductor de llevarse la unidad a su casa.

11. Al término de cada turno el operador hara entrega de la tarjeta de despacho al
responsable de la recaudacion en donde se revisa la cantidad de vueltas
realizadas y se revisa si el servicio se otorgo en tiempo oportuno segun el rol
disefiado.

12. Del mismo modo el conductor entrega al responsable de la recaudacion el
ingreso obtenido y se revisa que concuerde con la cuenta estipulada, esta
cuenta puede presentar algunas variantes dependiendo de problemas de
mantenimientos o imprevistos.
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f.Recursos Humanos

i. Contratacion de conductores.

1. Los conductores seran contratados con un salario fijo y/o
variable y dado de alta en el Seguro Social con este salario.

2. Se manejara una lista de raya para llevar un control
administrativo de los conductores y personal de apoyo
(Anexo 10. Lista de Raya).

3. Este salario pagado al conductor saldr4 de la misa cuenta
entregada por él.

g. Proceso Administrativo
i. Ingresos

1. El dinero recaudado de la operacién es depositado al 100%
en las cuentas bancarias destinadas a los ingresos.

a. El recaudador recaba el dinero de los ingresos en el
lugar definido por transporte urbano y realiza un
reporte de ingresos por unidad.

b. Este dinero es llevado a la caja de la region de
Transporte Foraneo mas cercana o al banco segun se
defina por la parte administrativa.

c. Estos ingresos son reportados al area de contabilidad
para su registro dependiendo la marca (proyecto) y
empresa que la haya reportado.

ii. Costos y Gastos
1. Se destinara un fondo fijo reembolsable dia con dia.

a. Este fondo serd entregado al Responsable de la
operacion de Transporte Urbano en la Zona, por
parte de Tesoreria de Transporte Foraneo.

b. Este fondo servira para pagar todo lo relacionado con
la operacion diaria.

i. Accidentes
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ii. Imprevistos

c. El responsable del servicio debera definir los costos y
gastos fijos a ejercer durante el mes, estos deberan
ser presupuestados para que sean pagados de
manera constate.

i. Sueldos
ii. Rentas
iii. Luz

iv. Agua
v. Teléfono
vi. Limpieza

d. Este presupuesto de costos y gastos fijos debera ser
requerido a Tesoreria al principio de la operacion, sin
necesidad de solicitarlos de manera periddica.
Tesoreria debe programar estos pagos para ser
enviados a cada Responsable del servicio.

h. Tecnologia

i. Contadores de pax. (como herramienta para el establecimiento y
monitoreo de cuentas).

ii. La operacion requiere de cierta comunicacion interna para poder
llevarse a cabo.

1. Entre las bases (Checadores).
2. Entre el responsable del servicio y su gente.

iii. Se requiere contar con un medio de comunicacién (telefonia maovil).
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ANEXO 1 Ficha técnica de Autobus
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Anexo 2. Curso de Capacitacion

wae e TU BAHIA DE CHETUMAL

Mambre:
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Anexo 3. Carta Responsiva

“CARTA DE ENTREGA Y RESPONSIVA”

En la Ciudad de Chetumal, Quintana Roo, siendo las horas del dia tres del mes

de diciembre del afio dos mil ocho, recibo de Unién de Transportistas Mahaual, S. A. de C.

V., el autobus marca Mercedes Benz, con ndamero de serie

, himero de motor modelo

, € identificado con el niumero econdémico en

perfectas condiciones para la prestacion del servicio publico de transporte urbano,

responsabilizandome a partir de este momento a conservarlo en perfectas condiciones, a

no utilizarlo a un servicio distinto al sefialado y en su caso de las consecuencias que

puedan derivar por mi negligencia, ademas de las fallas mecéanicas originadas por una
mala operacién del automotor.

Con pleno conocimiento de que el presente documento no origina derechos de ninguna
indole y al contar con los conocimientos de operaciéon y licencia vigente correspondiente,
firmo de recibido y responsable a mi entero perjuicio libre de vicios.

Nombre:

Domicilio:

Fecha:
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Facultad de Ingenieria

Anexo 4. Inventario de Unidad

‘ INVENTARIG FISICO DE UNIDAD | ‘ FECHA: |
INFORMACION GENERAL |
HOMBRE DEL CPERADOR: ATCRLIS:
CopAICILEC: TELEFCH:
G RAZA: TIPC: MCDELC! RLTA ¢ PLA&ZAS: CIIDADESTAD!
42, DE SERIE: MG, DE MOTOR: KM, DE EMTRESA
INYENTARIO DE PARTES Y ACCESORIOS
LLAVES Sl Interiores 51| M2 MIMELES: W 12 F
SwichMatar Tablera DIESEL
DIESEL Funcionanda. -
Aireficond,
Alarna LIG). FREMOS
Miceas
Ezpejos 51 Radio ANTICONGELANTE
Lateral Izq. Antena
Lateral Drer, Extintor
Retrovizor

CRISTALES =1

CETALLES CE GOLPES O SAO0CESCRICS Difancs

Adicionales 21

Uanta/refac

COETADD DERECHD:
Laterales izq.
Laterales der,
: OOETADO [EQUERDO!
Parabrizaz
Medallén
PARTE PCSTERIOR:
luces sI
Faros
PATRE FROMHTAL:
Cuartos
Calaveras
interiores CTRCS COMENTARICS FOBSERVACICHES !

Herramienta

Safiales

RECIBL:

FECHA ¥ FIRMS
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Anexo 5. Imagen del Conductor

Cabello recortado

Afeit
eitado Actitud de Servicio

Uniforme Limpio y
Completo

Camisa

Pantalon oscuro

Calzado boleado

r
4

Identificacion
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Anexo 6. Checklist Diario
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Anexo 2 Manual de Imagen

. AP D

TRANSPORTE FORANEO

Manual de Imagen Institucional
Transporte urbano

Indice

Objetivo

Alcance
Responsabilidades
Definiciones

Concepto de Manual de Imagen Institucional

1.0 Identidad Grafica

1.1 Vehiculos

1.1.1 Identificacion de unidades
1.1.2 Sefalizacién externa
1.1.3 Senalizacion interna
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Objetivo

Contar con las bases de la imagen del servicio urbano que permitan un correcto
uso e instalacion para su Optima operacion con el fin de mantener un estandar de
uso y manejo.

Alcance

Este manual es normativo, de observancia general y debera ser seguido siempre
que se quiera introducir un servicio de transporte urbano en cualquier localidad de
nuestra zona de influencia.

Responsabilidades

El Manual de Imagen institucional define las siguientes
responsabilidades:

e Gerencia de Transporte Urbano: Disefio, difusion, actualizacién, asi
como la certificacion de uso.

e Gerencia General de Otros Servicios: Revision del manual.

e Direccion General y Direccion General Adjunta de Transporte
Foraneo: Validar y aprobar el manual.

e Unidades de negocio: Aplicacién y uso correcto del manual.
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Definiciones

e Tipografia: Composicion de un texto destinado a la impresion valiendose
de elementos que tienen la misma altura.

e Logotipo: Grupo de letras, abreviaturas, terminaciones o figuras que
utilizan como simbolo o distintivo en una asociacion, marca comercial, etc.

e Pantone: Sistema de impresion de colores para la impresion de trabajos.
e Cromatico: Relativo a los colores

e Eslogan: Palabra, férmula publicitaria o de propaganda concisa Yy
elocuente.

e Plotter: Impresion digital de gran formato

e Serigrafia: Procedimiento de impresion mediante una pantalla de seda.

Concepto de manual institucional

Un manual de imagen institucional marca los lineamientos bajo los cuales se rige la
misma. Por el contenido de este documento es una guia de los criterios sugeridos
a utilizar.

Es por ello que el presente es un documento de trabajo, que debe consultarse
para resolver cualquier duda sobre la aplicacidén y restricciones que en el proceso
de su utilizacion se presente.
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1.0 Identidad Grafica

1.1  Vehiculos

Se pueden presentar variantes de tipo de vehiculos a utilizar, estos pueden
ser modelo Boxer, Supra, Torino, etc., sin embargo la aplicacion es similar.

1.1.1 Identificacion de unidades
La wunidad requiere contar con ciertos elementos para su

identificacion particular:

- Numero econémico frontal
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- Namero econdmico lateral (Izquierdo y Derecho)

IGNACIO BACA RAMOS



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

- Numero econémico Trasero

- Ndamero econdmico superior

La tipografia para el nimero econdmico Frontal, Lateral y Trasero es Arial de 25 cm de
altura, para el nimero econémico superior es Arial de 80 cm de altura.

Utilizando como base de colores MACmark — Color 8389-00 Black (Negro)
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- Razon Social o nombre de la compafiia
o Este ird colocado en la parte lateral izquierda y
derecha en la parte superior trasera.

La tipografia para la razon social o nombre de la compafia es Arial de 7 cm de altura.

Utilizando como base de colores MACmark — Color 8389-00 Black (Negro)
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- Localidad donde se llevara a cabo la operacion
o Esta se colocara en la parte trasera del vehiculo.

La tipografia para la localidad donde se llevara a cabo la operacion es Arial de 7 cm de
altura.

Utilizando como base de colores MACmark — Color 8389-00 Black (Negro)
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1.1.4 Sefalizacion externa
- Numero de identificacion de la Ruta
o En la parte frontal superior del vehiculo
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0 En la parte trasera del vehiculo

La tipografia para el nimero de identificacién de la ruta frontal es Arial de 12 cm de altura
utilizando como base de colores MACmark — Color 8329-00 White (Blanco) y la trasera
Arial de 7 cm de altura utilizando como base de colores MACmark — Color 8389-00 Black
(Negro)
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- Descripcion de la ruta
o En la parte frontal del vehiculo (Parabrisas lado
derecho del conductor)

La tipografia para la descripcion de la ruta frontal es Arial con la altura necesaria para
formar un cuadrado de 70 X 70 cm.

Si requiere resaltar algun punto importante de la ruta deberé ser de 1 a 3 cm mas grande
que el resto de las letras.

Utilizando como base de colores MACmark — Color 8303-00 Sunflower Yellow (Amarillo)
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- Flechas de indicacion de subida y bajada
0 Se colocaran las de subida en la puerta delantera
y las de bajada en la puerta trasera.
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El tamafio de las flechas de indicacion de subida y bajada es de 13 cm de punta a punta
(Ancho) X 30 cm de largo.

Para las flechas de subida, se utiliza como base de colores MACmark — Color 8303-00
Sunflower Yellow (Amarillo).

Para las flechas de subida, se utiliza como base de colores MACmark — Color 8359-08
Passion Red (Rojo).

1.1.5 Sefalizacion interna
- Descripcion de la ruta
o0 Se colocara en la mampara que se encuentra en la
parte trasera al asiendo del conductor (cristal o
acrilico)
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La tipografia para la descripcion de la ruta interior es Arial con la altura necesaria para
formar un rectangulo de 45 X 35 cm.

Si requiere resaltar algun punto importante de la ruta debera ser de 1 a 2 cm mas grande
que el resto de las letras.

Utilizando como base de colores MACmark — Color 8303-00 Sunflower Yellow (Amarillo)

- Bienvenidos abordo
0 Se colocard en el tercero y segundo escalon de la
puerta delantera del vehiculo.

La tipografia para el letrero de Bienvenidos abordo es Arial con 10 cm de altura X 28 cm
de largo del letrero de cada palabra.

Utilizando como base de colores MACmark — Color 8303-00 Sunflower Yellow (Amarillo)
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- Senfalizacion interna
0 Se colocaran el costado derecho e izquierdo del
vehiculo.
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- Senfalizacion interna
o0 No fumar durante el viaje
= Se colocara uno en la parte delantera
derecha y otro en la parte trasera
izquierda

0 Esta unidad es para su servicio ayudenos a
conservarla limpia
= Se colocara uno en la parte delantera
izquierda y otro en la parte trasera
derecha

IGNACIO BACA RAMOS
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0 Por su comodidad el descenso es por la puerta
trasera.
= Se colocard en la parte delantera del
vehiculo sobre la tapa donde va dentro la
lona o banderola en que se comunica la
ruta.

La tipografia para el letrero de

- No fumar durante el viaje es Arial con 5 cm de altura X 50 cm de
largo del letrero.
- Esta unidad es para su servicio ayudenos a conservarla limpia es
Arial con 5 cm de altura x 1.20 m de largo del letrero
- Por su comodidad el descenso es por la puerta trasera es Arial con
una altura del letrero de 13.5 cm X 45 cm de largo del letrero.
Utilizando como base de colores MACmark — Color 8389-00 Black (Negro)
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Pantone MAC mark 8300 PRO
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Ejemplos de la Imagen de las unidades (acotaciones para cortes de pintura)
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Anexo 3. Documentos de la Planeacion 2008
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. AID®

Proyectos Proyectos y
Objetivos

Modelo de
Mantenimiento de
TU (disefio e
implementacion)

Modelo de RRHH
de TU (disefio e
implementacion)

Politicas y
procedimientos
de TU (disefio e
implementacion)

Procesos Criticos de
Negocio
(documentar,
implementar, medir y
eficientizar)

Procesos de apoyo
al negocio
(documentar,
implementar, medir y
eficientizar)

Conocimiento
del mercado y
del cliente
(estudios de
mercado, etc.)

Plan Comercial
(concesiones,
ampliacién de rutas
y otros servicios
adicionales)

Sinergias
dentro de
TU,con TFy
con
Autoridades

Asegurar la rentabilidad

X

X

X

X

X

X

X

X

Incrementar ingresos
consolidando los
mercados y negocios
actuales

Generar ingresos
adicionales

Cumplimiento de
presupuesto de gastos

Incrementar nuestra
participacion en el
mercado

Incrementar el nimero
de pasajeros actuales de
transporte publico

Incrementar el nimero
de pasajeros que

actualmente no usan el
transporte publico

Generar ingresos por
servicios adicionales

Generar ingresos por
renta de espacios para
publicidad

Documentar e
implementar los
procesos de apoyo

Documentar e
implementar los
procesos criticos

Implementar el modelo
de mantenimiento de TU

Asegurar que el 100% de
los autobuses estén
operando

Comprar empresas,
concesiones y ampliar
rutas

Agilizar los tramites
administrativos para
pagos a concesionarios

Asegurar relaciones
productivas con
autoridades y
organismos intermedios

Asegurar la
comunicacion y sinergias
dentro de TU (interno) y
con TF

Implementar el modelo
de RH de TU

Cubrir y mantener la
plantilla de conductores
al 100%

Conocer a profundidad el
negocio y el mercado

Total

10
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Anexo 4 Documentos de los procesos
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Ejemplo de procesos

Facultad de Ingenieria

Abastecimientos

Compra de materiales, equipos y servicios del drea de TU

Region Transporte Urbano

Corporativo Operaciones

Abastecimientos TF

Tesoreria TF

Juridice Transperte Urbano

Enwia correon
elactrdnion
detallando el
articulo o servido
‘que requiere

Recibe y verifica el
material, producto

servido

Evalia si es necesaria la
elaboracion de contrato
de acuerdo al montoy a
la naturaleza de la
‘Compra, en caso de ser
necesario elabora y firma
el contrato con el
proveedor

Se dirige con el proveedor

para realizar la aclaracion
correspondients
otorgando el libramiento
hasta que la region
otorgue el Vo.Bo.

Jefe de Operaciones de T

incia de Transporte Urbano
"1" Anexo 1 Formato de orden de compra

"2" Anexo 2 Cedulas fiscales

Analistz d= Operaciones, Ignadio Baca
ibacar@grupoado.com.mx

Mario Andrade, Gte, de Compras
mandrade@grupoado.cont.msx

Angeles Vizquez,
mavazquezc@grupoado.com.mx

Andrés Rodriguez,
arrocha@grupoado.com. mx

de compaiiias pagadoras

"3" Anexo 3 Machote de contrato de compra

Objetivo del procedimiento de Compras: Definir de forma asquematica los pasos a seguir para la compra de articulos v sarvicios necesarios para la
operacion de Transporte Urbano en cada una de las regiones.

Alcance: Aplicado a todas |as regiones de transporte urbano v 2 la gerencia corporativa de operaciones
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Documentacion de autobuses GERENCIA DE TRANSPORTE URBANO

Emite nuimeros de serie
¥ motor, envia archivo
de excel alagerencia de
TU detallando las
unidades del pedido

| _Propietario

Operaciones TU

Envia archivo de Excel para tramite de
seguro especificando:

-Serie

-Motor

-Razon Sodal

-Proyecto

-Pasajeros

soreria Corporativa

Emite archivo de excel
definiendo nombre de:
factura, carta factura y
lugar de operacion de |
autobis.

Envia archivo a
Mercedes Benz para
distribucion y
facturacion de las
unidades

Realiza el pago de las
unidades y solicita la

Notifica al lefe de
operacion de la region

para que reciba los docs.
personalmente

carta factura a las
Concesionarias.

Recibe Facturas
originales y envia copia

Notifica via cormeo
electronico las unidades
disponibles para su retiro

RETIRO DE UNIDA

Indica a MB retiro de
unidades estableciendo ]
fecha y hora.

simple a la Gerencia de
TU

Externos

Tramite de
polizas
Berenice Santa
Cruz, (Cisa
Consultores)
553-54-72-82

Pago de pdlizas
Margarita Ubaldo
ext 4303 Tercer

Facturacion de
autobuses
Juliana Garcia
(Ventas MB)
yulianagarcia@frei
ghtliner.com

Serv. Internacional
de Traslade 57-45-
20-88

Comercializadora

ROSU 044-55—-33-67-
06-33

Responsable: (1)Rolando Gayarza

—
Responsable: Ignacio Baca

Responsable: José Luis Palmero

Proveedores

(2) Gerardo Peralta

rolandogallarza@freightliner.com

GerardoPeralta@Freightliner.com
-_——————

ibacar@grupoado.com.mx

Elaboré: Ignacic Baca,
TRANSPORTE URBANO

GERENCIA DE|Reviso:

Felipe Olivares,
TRAMNSPORTE URBANO

jlpalmero@grupoado.com.mx

GERENCIA DEJAutorizo: Gonzalo Garcia Amaya,
DIRECCION GENERAL ADJUNTA
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