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Glosario de terminos

Cadenade valor

La cadena de valor empresarial, o cadena de valor, es un modelo te6rico que
permite describir el desarrollo de las actividades de una organizacion
empresarial generando valor al cliente final.

La cadena de valor categoriza las actividades que producen valores afadido
en una organizacién en dos tipos: las actividades primarias y las actividades de
apoyo o auxiliares de micro.

Las actividades primarias se refieren a la creacion fisica del producto, su venta
y el servicio postventa y las actividades de apoyo son aquellas que soportan el
negocio y que no son criticas.

La cadena de valor es una poderosa herramienta de analisis para planificacion
estratégica. Su objetivo Ultimo es maximizar la creacién de valor mientras se
minimizan los costos. La cadena de valor ayuda a determinar las actividades o
competencias distintivas que permiten generar una ventaja competitiva.

Gestion por procesos

4

La Gestion de Procesos percibe la organizacibn como un sistema
interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la
satisfaccion del cliente. Supone una visibn alternativa a la tradicional
caracterizada por estructuras organizativas de corte jerarquico - funcional, que
pervive desde mitad del XIX, y que en buena medida dificulta la orientacion de
las empresas hacia el cliente.

La Gestién de Procesos coexiste con la administracion funcional, asignando
"propietarios" a los procesos clave, haciendo posible una gestion interfuncional
generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procura su satisfaccion.
Determina qué procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece
prioridades y provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora
gue permitan alcanzar objetivos establecidos. Hace posible la comprension del
modo en que estan configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y
debilidades.
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Resumen Analitico

Disefiar estructura organizacional
para una empresa familiar que presta
servicios de transporte terrestre
[lamada Molitrans

Hernan L6pez Molina

Con la presente monografia se
presenta para optar el titulo de
Especializacion en Alta Gerencia

Asesor tematico: Maria Cecilia Arcilla
Asesor metodologico: Rodrigo Mejia
Gomez

Facultad de administracion
Medellin
Junio de 2010

Descripcion: Molitrans al igual que la
mayoria de las empresas familiares,
surgid del empefio, perseverancia e
inversion econdmica de las cabezas
principales de la familia. Molitrans lleva
26 afos en el mercado del transporte
escolar, turistico, empresarial Yy
administracion de transportes, vy
requiere potencializar sus servicios,
proyectar la empresa en el mercado y
garantizar su supervivencia en el
tiempo. Por lo anterior, esta monografia
pretende adoptar modelos
administrativos que logren hacer méas
eficientes sus procesos, faciliten la
administracion de  sus  recursos,
contribuyan en la toma de mejores
decisiones, generacion de valor y
minimizar los riesgos de los procesos
en el tiempo y en el sector en el que se
desarrollan, para lograr una mayor
competitividad y posicionamiento en el
mercado actual, garantizando asi la
continuidad del negocio.
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Analytical Summary

Design organizacional structure to a
familiar business focused to land
transport passengers called Molitrans

Hernan L6pez Molina

With this monograph presents to choose
the high part of expertise in management

Thematic Advisory: Maria Cecilia Arcila
Methodologic advisory: Rodrigo Mejia
Gomez

School of Administration
Medellin
June of 2010

Description: Molitrans like most family
businesses, grew out of efforts,
perseverance and economic investment
of the principal heads of the family. The
company despite has 26 years in the
market for school transport, tourism,
business and Transport Management, and
need to potentiate its services, the
company into the market and ensure its
survival over time. By the above, this
monograph intends to adopt management
models that achieve streamline their
processes, facilitate the management of
its resources , contribute in making better
decisions, creating value and minimize
the risks of the processes in time and in
the sector in which they develop, to
achieve greater competitiveness and
positioning in the market today, ensuring
business continuity

Molitrans



Introduccion

Molitrans al igual que la mayoria de las empresas familiares, surgié del empefio,
perseverancia e inversion econdmica de las cabezas principales de la familia.
Tiene 26 afios de trayectoria en el mercado del transporte escolar, turistico,
empresarial y administracion de transportes, y requiere potencializar sus servicios,
proyectar la empresa en el mercado y garantizar su supervivencia en el tiempo.
Molitrans estd conformada principalmente por la Gerente General, la Asistente
Administrativa, un Lider de Mantenimiento, 6 conductores y 6 guias de trasporte
escolar.

En Colombia, se ha venido notando un gran crecimiento y fortalecimiento de las
PYMES en el panorama empresarial, segun estadisticas, con un promedio de 10
afios en el pais, éstas empresas representan 96.4% de los establecimientos,
aproximadamente, el 63% del empleo y el 40% de los salarios. Molitrans, por su
gran desempefio hace parte de este 96.4% convirtiéendose asi en generadora de
empleo y de utlidades para sus empleados y duefios, contribuyendo al
crecimiento y fortalecimiento del sector al que pertenece. Molitrans esta
progresando y trabajando fuertemente en la calidad de sus servicios, y necesita
tomar decisiones importantes en el dia dia que afectardn o beneficiaran sus
estados financieros, procesos y servicios.

Las pymes tienen que enfrentarse a algunas limitaciones a nivel financiero que les
dificultan el desarrollo de nuevos productos y tecnologias que mejoren su
eficiencia y productividad, de lo cual Molitrans no es la excepcién. De la misma
manera, enfrenta grandes retos como, desempeiarse con los recursos con los
gue cuenta, y optar por decisiones proactivas a los problemas que se presenten
dia a dia y entendiendo el futuro como prometedor para la empresa.

Por los diferentes aspectos mencionados anteriormente, esta monografia esta
enfocada en disefiar una estructura organizacional y mostrar a los duefios de
Molitrans la viabilidad de gestionar sus procesos de forma organizada,
estableciendo procedimientos en la forma de trabajar y llevar sus finanzas,
permitiéndole asi potencializarse en el mercado.

Generalmente las empresas familiares no cuentan con procesos bien definidos y
estructurados, lo que contribuye al desconocimiento del estado de la empresa y
aumenta la posibilidad de un estancamiento, perdida de mercado y finalmente la
no continuidad en el mercado. Esta monografia es viable desde el punto de vista
de los beneficios y aporte que puede significar para Molitrans, al contar con una
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estructura administrativa solida, tableros de comando y herramientas
sistematicas.

Es importante considerar, que se trata del desarrollo de una propuesta en la que
los duefios de Molitrans podran conocer las mejoras realizadas a lo que tienen
establecido hoy en dia, y parte desde la adecuada estructuracién de los procesos
o cadena de valor, hasta plantillas en Excel o Access que faciliten el desarrollo de
SUS procesos.
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Capitulo | — Diagnostico actual de
Molitrans

Molitrans naci6 hace 26 afios (1984), y se enfoco en sus inicios en el transporte
escolar familiar, a través de los afios vio la posibilidad de ampliar su servicio a los
alumnos que vivian cerca a su lugar de residencia, posteriormente fue
constituyendo un parque automotor moderno con diferentes tipos de vehiculos,
entre estos se encuentran busetones (de 27 y 24 pasajeros), microbuses (de 14,
16 y 19 pasajeros), automdviles (de 4 pasajeros), camionetas (de 1 tonelada),
entre otros.

En el 2003, frente al Decreto 3366 de 2003 (capitulo X articulos 35y 36)
establecido por el Gobierno, en el cual se estipulé que todo vehiculo de transporte
escolar debe estar vinculado a empresas 0 cooperativas legalmente establecidas,
Molitrans opté como estrategia de negocio vincular el parque automotor a las
empresas y cooperativas lideres de Antioquia, entre las que se encuentran
Cootransures, Via terrestre y Alto nivel. La vinculacién a estas empresas permite
ademas de obtener la tarjeta de operacion exigida por el Gobierno, una gran
cantidad de beneficios administrativos que apoyan la operacion, y facilitan las
labores de Molitrans, tales como: Facilidad para la obtencién y gestion de Seguros
contractuales y extracontractuales, realizacion de chequeos mecanicos
semestrales, facilidad para la obtencién de planillas de viajes, posibilidad de
realizar ahorros programados en las cooperativas, poder de decision (voz y voto)
en las cooperativas, capacitaciones de cooperativismo a los empleados de
Molitrans (mecénica, primeros auxilios, entre otros)

Actualmente Molitrans se dedica al transporte escolar, turistico, empresarial y
administracion de transportes escolares de colegios, sus servicios cuentan con:

e Conductores con alta experiencia, responsables y comprometidos con el
servicio.

e Vehiculos con todas las condiciones exigidas por el ministerio de transporte,
como la vinculacion con empresas legalmente establecidas, revisiones
tecno-mecanicas semestrales, equipos de carretera, equipos de
telecomunicaciones, SOAT, EMI auto y seguros de responsabilidad civil
contractual y extracontractual

e Capacitaciones permanentes para todos los empleados de Molitrans en
temas como turismo, primeros auxilios, mantenimiento y servicio

8 |Estructura organizacional Molitrans



e Vehiculos con diversas especificaciones segun las necesidades del cliente,
tales como sillas reclinables, television, DVD, mp3, cortinas, aire
acondicionado, entre otros

e Vehiculos de modelos recientes

e Servicio de transporte al aeropuerto permanente

e Tour por la ciudad.

Con el servicio de Administracién de transportes escolares, Molitrans busca que
los colegios tercericen las actividades de planeacion, organizacién y monitoreo del
transporte de sus alumnos; Molitrans establece las rutas escolares de todos los
alumnos, selecciona, paga y monitorea los transportadores y vehiculos que
prestaran el servicio. Molitrans también tiene contratos permanentes de transporte
con colegios y empresas, en el gue se firman contratos anuales para la prestacion
del servicio; ademas cuenta con contratos temporales de turismo por el territorio
nacional y servicio de transporte ejecutivo con hoteles y empresas. Adicional a
esto, también se subcontratan vehiculos de carga o pasajeros con el fin de cumplir
con los requerimientos del cliente.

Molitrans cuenta con 15 empleados, los cuales cuentan con experiencia en las
labores que desempefan, sin embargo algunas de sus responsabilidades y
actividades a realizar no estan claras segun su cargo; los cargos y niamero de
empleados son:

e 6 conductores a los cuales se les asigna un vehiculo por el cual deben
velar; son las personas que estan de cara al cliente. 5 guias escolares, las
cuales apoyan en la organizacion y monitoreo durante el recorrido de los
alumnos transportados, tienen permanente contacto con la guia
coordinadora para informe sobre los eventos del dia a dia.

e 1 guia coordinadora, la cual ejerce las mismas funciones de las guias, pero
tiene permanente contacto con la Gerente para indicarle sobre los eventos
del dia a dia.

e 1 secretaria que apoya las labores administrativas del dia a dia. ,.

e 1 lider de monitoreo y mantenimiento de vehiculos...

e 1 dueiay gerente, la cual realiza labores de coordinacion de los empleados
y mercadeo.

Ninguno de los empleados anteriormente descritos se les realiza una medicién de
su desempefio, en el caso especifico de la secretaria, esta deberia realizar
actividades de mercadeo que aun no realiza y en el caso de la Gerente se observo
gue aun no realiza una planeacion de las labores y una vision clara de la empresa,
9 |Estructura organizacional Molitrans



actualmente tiene una alta carga de actividades administrativas que no permite
enfocarse en la estrategia de la empresa

Los riesgos se presentan en todas las empresas, y Molitrans se enfrenta al riesgo
de dejar de ser sostenible en el tiempo, en conjunto con la Gerente se identificaron
los siguientes factores de riesgo:

e Continuidad: Se tiene un claro fundador que es el duefio y cabeza de
familia, la delegacion de responsabilidades es dificil después de llevar 26
afos realizando las actividades de manera independiente, sin embargo ella
es consciente de la necesidad de que su sucesores obtengan el suficiente
conocimiento del negocio para continuar con éste.

e Estructura organizativa: Molitrans continua con la misma estructura que en
sus inicios, lo cual ha limitado su crecimiento dado que el tamafo de
la empresa ha aumentado y su estructura no ha sabido amoldarse a la
nueva situacion.

e Conflictos familiares (empleados): En Molitrans personas miembros de la
familia juegan un papel importante en las labores administrativas, y al no
existir una clara distincion entre laempresay los lazos familiares, se
presentan incumplimientos en sus funciones, responsabilidades, horarios,
entre otros.

e Objetivos corporativos y especificos: Molitrans ain no posee un objetivo
claro que genera falta de planeacion, desconocimiento de los procesos en
los que se debe especializar, entre otros.

e Estrategias: Al no disponer de éstas, Molitrans seguira trabajando al dia dia
y sin métodos para posicionarse en el mercado.

e Cuadros de control: Molitrans no mide actualmente los objetivos a los
cuales quiere llegar, y aquello que no se mide no se puede controlar, y lo
gue no se controla tiende a desaparecer.

¢ Mecanismos administrativos: Molitrans no cuenta con mecanismos que
permitan coordinar la empresa eficientemente, lo que genera falta de:
o Formalidad en las actividades realizadas
o0 Estructura orientada a procesos
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e Toma de decisiones: El desconocimiento de los estados financieros de
Molitrans y la falta de andlisis del mercado, puede llevarla a tomar
decisiones incorrectas; actualmente se interpreta el mercado por intuicion.

e Reaccion a cambios del entorno: Molitrans no realiza una inteligencia de
mercado, que permita anticiparse a las nuevas tendencias y cambios que
se generan en el entorno.

e Seguimiento a clientes no estructurada: Molitrans cuenta con un gran
namero de clientes a los cuales solo se les realiza seguimiento en caso de
fallas.

e No hay funciones definidas dentro de Molitrans, generando asi que no se
establezcan responsabilidades claras. Esto genera que no se puedan medir
los resultados de las personas y que la capacitacion de las personas no se
aproveche.

e No hay claridad financiera, se tiene un fondo comun para las necesidades
familiares y del negocio, lo que genera ineficiencia en el manejo financiero y
no permite establecer una estructura de costos y gastos, con la cual sea
posible realizar un presupuesto, establecer las inversiones, conocer las
perdidas, ganancias y costos del negocio.

e No consecucion estructurada de nuevos clientes: Molitrans no estudia los
clientes potenciales y posibles nuevos negocios, y solo atienden nuevos
clientes en oportunidades ocasionales.

En la actualidad una de las preocupaciones de la Gerente es la gran cantidad de
tareas administrativas que se deben realizar, tales como el manejo contable
(entradas y salidas), el pago de ndémina y el cobro, las cuales se realizan de
manera manual, con reprocesos Yy poca eficiencia; asimismo no se cuenta con
ningun procedimiento o proceso estructurado que permita realizar las actividades
con la misma secuencia, que permita garantizar la exactitud de los valores y un
monitoreo a los mismos; por lo anterior y por la cantidad de servicios prestados y
numero de empleados han empezado a hacer uso de aplicativos informaticos
como Excel y Word que han permitido empezar a organizar la empresa.

Apoyado en el entendimiento realizado anteriormente se reunié al Gerente y Lider
de mantenimiento con el fin de obtener un entendimiento mas claro de Molitrans,
del cual se realizé un analisis DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas) en lo que se obtuvo el siguiente analisis:
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Debilidades

Oportunidades

Fortalezas

Amenazas

Falta de
estructuracion para
la consecucion de
nuevos clientes

Diversificacion del
negocio, en nuevos
mercados como la
administracion del
transporte escolar,
ejecutivo, turismo y
carga.

Amplio
conocimiento y
experiencia en el
manejo del negocio

Alta competencia
desleal

Dependencia de
las cooperativas
y/o empresas a las
cuales esta
afiliada, para
presentarse a
licitaciones o
adquirir nuevos
contratos

Consecucion de
nuevos clientes

Reconocimiento en
el mercado (26
anos)

Parque automotor
moderno en la
competencia

Parque automotor
desprotegido (Sin
seguro de
automoviles)

Crear empresa que
permita tener
contratos propios y
poder tomar
decisiones propias.

Credibilidad en el
mercado

Las regulaciones o
leyes que surgen
dia a diay que
aumentan los
gastos operativos

Seguimiento a los
clientes no
formalizados

Tener un portafolio
de inversiones que
permita obtener
ganancias extras y
diversificar el
riesgo de su
capital.

Parque automotor
diverso, amplio y
moderno que
permite atender
diferentes
necesidades de
clientes.

Falta de control en
la consecucion de
contratos propios

Falta de claridad
en los estados
financieros de
Molitrans
(balances) que

Sistematizar el
negocio para un
manejo estandar y
medible de los

Servicio al cliente
personalizado

Ingreso de nuevos
competidores

permitan tomar procesos
decisiones.
No existe una
;:no dr;\t/?ggﬁapira los Consecu_cién de Perso_nal

o nuevos clientes capacitado
gastos familiares y
de Molitrans.

Buena

No se mide el remuneracion de
desempeiio de los empleados bajo las
trabajadores prestaciones

exigidas, que




Debilidades Oportunidades Fortalezas Amenazas
genera poca

rotacion.
No se evaltuan los Pertenecer a
costos por lo tanto empresas o
no se pueden cooperativa
reducir los costos legalmente
de la operacion. constituidas.

Adquirir préstamos
bancarios dado al
buen manejo de
estos.

Después de realizar el analisis DOFA, se observa que Molitrans tiene gran
cantidad de fortalezas, que pueden ser potencializadas al estructurarla
adecuadamente, construyendo los objetivos por los que la compafiia debe luchar,
los procesos en los que se debe especializar, y la forma en la que debe medir lo
gue hace para lograr los objetivos. También se observo que las amenazas
encontradas pueden ser rapidamente superadas, dado que la competencia directa
son empresas que llevan muy poco tiempo de constituidas y su experiencia en el
medio es corta. Uno de los factores preocupante en las amenazas, es la creacion
de regulaciones o leyes que surgen dia a dia, la cual es una variable externa que
no puede ser controlada directamente por Molitrans, sin embargo es una variable
a la cual todas las empresas estan expuestas y no seria una amenaza puntual
para la empresa.

Es importante resaltar que el sector transporte (al cual pertenece Molitrans),
presenta cifras de crecimiento importantes para el pais, por lo tanto se convierte
en una buena oportunidad para potencializar a Molitrans de una forma
estructurada, y asi contribuir al crecimiento, mejoramiento continuo y
aseguramiento de la supervivencia de la empresa en el mercado.
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Capitulo Il. Propuesta de cadena de
valor y su medicidon

Actualmente Molitrans no cuenta con una cadena de valor definida, de manera
informal se manejan gran cantidad de actividades que buscan resultados
independientes, pero que no se ligan entre si, lo que no permite tener procesos
consolidados, lograr sinergias y garantizar el sostenimiento de Molitrans en el
tiempo. Estas particularidades de Molitrans hacen indispensable la construccién e
implementacion de la cadena de valor corporativa, la cual apoyara la consolidacion
de una estructura organizacional solida, donde los procesos trabajan en pro de un
objetivo, mejorar la calidad del servicio y donde Molitrans podra especializarse en
los procesos que determine de valor.

La calidad del servicio es fundamental para preservar todo tipo de negocio en el
tiempo, es por eso que para identificar los atributos de calidad segun la éptica de
sus clientes y la importancia que éste le da a cada uno de estos, se deben realizar
investigaciones de mercado, encuestando a los clientes actuales y/o potenciales,
lo cual sirve para identificar los procesos o actividades en las cuales Molitrans se
debe especializar.

Por lo anterior, se entrevistd a la Gerente de Molitrans con el fin de conocer mas
detalladamente los analisis que se vienen realizando durante varios afios acerca
de lo que desean sus clientes, estos andlisis muestran que los atributos de calidad
gue los clientes consideran de mayor importancia son:

e Disponibilidad de los vehiculos

e Agilidad en la cotizacion de servicios

e Cumplimiento de los tiempos contratados para el servicio

e Buen servicio, con calidad y precio.

e Limpieza y comodidad de los vehiculos,

e Vehiculos con toda la documentacion exigida por la ley.

Los procesos de valor son en los que Molitrans debe enfocar sus esfuerzos y son
aquellos en los cuales Molitrans se considera experto o que hacen parte del core
del negocio y cumplen con los atributos requeridos por el cliente, los procesos de
apoyo seran aquellos que Molitrans puede tercerizar, es decir aquellos procesos
gue no generan valor a la organizacion, para lo cual es indispensable construir la
cadena de valor, la cual facilitara la construccién de los objetivos por proceso y el
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corporativo, los cuales involucran el qué hacer (misién) y el cémo hacerlo
(estrategias) y para qué hacerlo (vision).

Con el fin de conocer cuéles son los procesos de Molitrans y cuéales de ellos son
en los que se debe enfocar, se debe construir la cadena de valor de Molitrans a
través de un enfoque sistémico, que busque conocer la empresa a través de los
diferentes subsistema que lo componen, tales como el de apoyo (que interactian
con el medio externo), Subsistema de transformacion (principales actividades que
crean valor para el cliente y que permiten darle sentido a Molitrans), Subsistema
de mantencién (actividades que permiten que el sistema opere, pero que no son
de la esencia del negocio), Subsistema de adaptacion (actividades que permiten
asegurar el largo plazo del sistema) y Subsistema de direccién (actividades que
permiten soportar el proceso de toma de decisiones importante, aquellas que
impactan a todo sistema).

Partiendo del enfoque sistémico y en compaifiia de la Gerente y el Lider de
mantenimiento, se analizaron los siguientes items que apoyaran la construccién
de la cadena de valor, objetivos y el Balanced Scorecard, adicionalmente se
determinaron las Unidades Estratégicas de Negocio y las competencias
esenciales que ayudaran a ser mas competitivo a Molitrans.

Actividades:

Se listaron las actividades que realiza Molitrans y a las cuales se les puede
asignar un recurso humano o econémico:

 ACTIVIDADES | ACTIVIDADES  ACTIVIDADES

Comprar y vender : - Hacer revisiones
p prary Realizar Contabilidad . . .
vehiculos técnico-mecanicas
Consequir extractos de - . ., Realizar mantenimiento
9 Diligenciar informacion en L
contrato (para poder . y Soporte Técnico a los
los sistemas .
hacer los transportes) vehiculos
Establecer rutas de Establecer contratos con Monitorear vencimiento
colegios\viajes\empres los padres de familia o de papeles de los
as empresas vehiculos
: , : Cotizar

Estudiar vehiculos del Obtener permisos ..

P y viajes\transportes para
mercado seguros ;

colegios\empresas
Gestionar y realizar
Jolizlr 5 Hacer cuentas de

seguimiento de las Pagar cobro a
necesidades de aceite\filtros\repuestos .
Clientes P empresas\cooperativas
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 ACTIVIDADES | ACTIVIDADES  ACTIVIDADES

Realizar encuestas de Pagar Verificar pagos de

Satisfaccion de administraciones\reemplaz alumnos\viajes\empres

Clientes 0S as

transportar pagar aportes de Realizar afiliaciones a

nifios\empresas\viajes cooperativas empresas\cooperativas

Establecer Pagar

proveedores(talleres, empleados\guias\colegios Capacitar al personal

repuestos, otros) (donaciones)

Pagar gasolina Pagar seguros MU TERIIIERD Gl

conductores

Pagar parafiscales PERET ;lste_r,nas ae Seleccionar Personal

comunicacion

2. Procesos:

Para las actividades definidas anteriormente, se agruparon las actividades por
procesos macro:

Procesos Actividades
Comprar y vender vehiculos
Conseguir extractos de contrato (para poder hacer los

transportes)
Prestacion de | [Establecer rutas de colegios\viajes\empresas
servicio [Estudiar vehiculos del mercado

Gestionar y realizar seguimiento de las necesidades de Clientes
|Realizar encuestas de Satisfaccion de Clientes (comercial)
transportar nifios\empresas\viajes
|[Establecer proveedores(talleres, repuestos, otros)
Planeacién y ||Hacer revisiones técnico-mecénicas

realizacion | |Realizar mantenimiento y Soporte Técnico a los vehiculos
IMonitorear vencimiento de papeles de los vehiculos
Cotizar viajes\transportes para colegios\empresas
[Hacer cuentas de cobra a empresas\cooperativa
Verificar pagos de alumnos\viajes\empresas
|Realizar afiliaciones a empresas\cooperativas
Capacitar al personal
|Realizar contabilidad
IDiligenciar informacion en los sistemas

Gestion [Establecer contratos con los padres de familia 0 empresas

Administrativa | [Obtener permisos y seguros
|Pagar aceite\filtros\repuestos
IPagar administraciones\reemplazos
agar aportes de cooperativas
\ Pagar empleados\guias\colegios (donaciones)

Gestion
comercial




Pagar gasolina

( Procesos Actividades

Pagar parafiscales

Pagar seguros

Pagar sistemas de comunicacion

Realizar contrato de conductores

Seleccionar Personal

\o

3. Categorizar:
Con apoyo de la Gerente se identificaron cuales de estos macroproceso son
los que Molitrans no podria tercerizar y cudles de éstos son de apoyo, para
esto se dio respuesta a la pregunta ¢ Cuales son las actividades en las cuales
Molitrans se debe especializar y que le permiten competir en el mercado?

Procesos

Prestacion de
servicio

Actividades

Comprar y vender vehiculos

~ Tipo de

Conseguir extractos de contrato (para poder hacer los
transportes)

Establecer rutas de colegios\viajes\empresas

Estudiar vehiculos del mercado

Gestionar y realizar seguimiento de las necesidade
de Clientes

V7

Realizar encuestas de Satisfaccion de Clientes

transportar ninos\empresas\viajes

proceso

Valor

Planeacion y
realizacion

Establecer proveedores(talleres, repuestos, otros)

Hacer revisiones tecno-mecanicas

Realizar mantenimiento y Soporte Técnico a lo
vehiculos

Monitorear vencimiento de papeles de los vehiculos

Valor

Gestion
comercial

Cotizar viajes\transportes para colegios\empresas

Hacer cuentas de cobra a empresas\cooperativa

Verificar pagos de alumnos\viajes\empresas

Valor

Gestion
Administrativ
a

Realizar afiliaciones a empresas\cooperativas

Capacitar al personal

Realizar contabilidad

Diligenciar informacion en los sistemas

Establecer contratos con los padres de familia
empresas

Obtener permisos y seguros

Pagar aceite\filtros\repuestos

Apoyo

Pagar administraciones\reemplazos

pagar aportes de cooperativas




Procesos

Actividades

Pagar empleados\guias\colegios (donaciones)

Pagar gasolina

Pagar parafiscales

Pagar seguros

Pagar sistemas de comunicacion

Realizar contrato de conductores

Seleccionar Personal

Tipo de
proceso

4. Bloques:
Para los procesos de valor de Molitrans se categorizan las actividades,
indicando si estas son de servicio, eficiencia, innovacion o calidad.

Procesos

Prestacion
de servicio

Actividades

Comprar y vender vehiculos

Conseguir extractos de contrato (para
poder hacer los transportes)

Establecer rutas de
colegios\viajes\empresas

Estudiar vehiculos del mercado

Gestionar y realizar seguimiento de las
necesidades de Clientes

Realizar encuestas de Satisfaccion de
Clientes

transportar ninos\empresas\viajes

Tipo de
proceso

Valor

Bloques

Servicio,
eficiencia
e
innovacion

Planeacion

y
realizaciéon

Establecer proveedores(talleres, repuestos,
otros)

Hacer revisiones tecno-mecanicas

Realizar mantenimiento y Soporte Técnico
a los vehiculos

Monitorear vencimiento de papeles de los
vehiculos

Valor

Calidad y
servicio

Gestion
comercial

Cotizar viajes\transportes para
colegios\empresas

Hacer cuentas de cobra a
empresas\cooperativa

Verificar pagos de
alumnos\viajes\empresas

Valor

Servicio y
calidad ’

Gestion
Administrati
va

Realizar afiliaciones a
empresas\cooperativas

Capacitar al personal

Realizar contabilidad

Apoyo

Eficiencia




Tipo de

Proce Actividades
0CESOS proceso

Bloques

Diligenciar informacion en los sistemas
Establecer contratos con los padres de
familia o empresas

Obtener permisos y seguros

Pagar aceite\filtros\repuestos

Pagar administraciones\reemplazos
pagar aportes de cooperativas

Pagar empleados\guias\colegios
(donaciones)

Pagar gasolina

Pagar parafiscales

Pagar seguros

Pagar sistemas de comunicacion
Realizar contrato de conductores
Seleccionar Personal

5. Definicion de atributos:

Consultando a 10 clientes recurrentes de Molitrans, se busco que dieran
respuesta a: ¢,como clientes qué le exigimos a Molitrans? ¢Qué espera usted
de Molitrans? Y como resultado se obtuvo

Puntualidad

Documentos exigidos por la ley (seguros)

Recurso Humano Idéneo

Calidez — Humanizacion del Servicio - Atencion - personalizacion del servicio

Seguimiento Postservicio

Precios competitivos en el mercado

Vehiculos modernos y comodos

Higiene

Variedad de vehiculos

Responsabilidad

Confort en el vehiculo

Disponibilidad

Que los vehiculos no se varen

6. Dimensiones:

A los atributos identificados anteriormente, se les asign6é una o mas de las
siguientes dimensiones: seguridad o confianza, servicio, precio, calidad y/o
moral, lo cual busca categorizar lo que esperan los clientes de Molitrans




¢ COMO CLIENTES QUE LE EXIGIRIAMOS A MOLITRANS?

¢ QUE ESPERA EL CLIENTE? DIMENSIONES

Puntualidad Servicio
Seguridad o
Documentos exigidos por la ley (seguros) confianza.
Recurso Humano Idéneo Servicio
Calidez — Humanizacién del Servicio - Atencion -
personalizacién del servicio Servicio
Seguimiento Postservicio Servicio
Precios competitivos en el mercado Precio
Vehiculos modernos y comodos Calidad
Higiene Calidad
Variedad de vehiculos Servicio
Responsabilidad Moral
Confort en el vehiculo Servicio
Disponibilidad Servicio
Que los vehiculos no se varen Calidad

g _/

Con los items desarrollados anteriormente, se procede a desarrollar los objetivos
de los procesos de Molitrans; éstos deben incluir los siguientes aspectos: Que
hacer (los cuales son las actividades determinadas), Como hacerlo (son los
atributos que se determinaron) y el Para qué (resultado que espera la compairiia
como resultado del proceso).

7. Objetivos de los procesos

Para Molitrans se determinaron en conjunto con la Gerente y el Lider de
mantenimiento, los siguientes objetivos:

' PROCESOS | OBJETIVOS DEL PROCESO
Disponer de vehiculos modernos, comodos, con la
documentacion exigida por la ley, y personal enfocado al
servicio, para prestar servicios de transporte con
responsabilidad, precios competitivos en el mercado y un
Prestacion de seguimiento postservicios, a través del establecimiento de
servicio rutas optimas para el transporte requerido, el estudio y
adquisicion de pargue automotor, obtencién de permisos
requeridos para el servicio, y gestionar y seguir las
necesidades de cada cliente. con el fin de generar
rentabilidad y crecer el negocio
Planeacion y Prestar servicios de transporte con los documentos
realizacion exigidos por la ley, ofreciendo un correcto funcionamiento,
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' PROCESOS | OBJETIVOS DEL PROCESO

disponibilidad y comodidad de los vehiculos a través de la
seleccion adecuada de proveedores, revisiones tecno-
mecénicas, mantenimiento y soporte técnico, y monitoreo
de documentacion legal, para fidelizar y lograr
sostenibilidad de la empresa

Cotizar servicios de transporte, cobrar y verificar los pagos,
a través de precios competitivos en el mercado y
seguimiento a los servicios prestados, para asegurar
crecimiento, cobertura y participacién en el mercado

Gestion comercial

Una vez establecidos los objetivos de cada proceso, se identific6 en apoyo con la
Gerente de Molitrans los efectos positivos que estos tendrian en las operaciones
de la Empresa, a estos efectos positivos se les clasifica posteriormente con R

(resultado a obtener) y C (cémo hacerlo).

8. Efectos:
Para Molitrans se determinaron en conjunto con la Gerente y el lider de
mantenimiento los siguientes objetivos y la respectiva calificacion:

PROCESOS

OBJETIVOS

QUE EFECTOS
POSITIVOS

OBTIENE
MOLITRANS

Disponer de vehiculos modernos, comodos,
y personal enfocado al servicio, para prestar | - Sostenibilidad de
servicios de transporte con responsabilidad, la empresa R
precios competitivos en el mercado y un - Rentabilidad R
Prestacion seguimiento postservicios, a través del - Cobertura C
- establecimiento de rutas optimas para el - Posicionamiento
de servicio : ; L,
transporte requerido, el estudio y adquisicion de mercado C
de parque automotor, obtencion de permisos - Fidelizacion del
requeridos para el servicio, y gestionar y cliente C
seguir las necesidades de cada cliente. con el - Satisfaccion C
fin de generar rentabilidad y crecer el negocio
Prestar servicios de transporte con los o
e P . -Sostenibilidad de
documentos exigidos por la ley, que permita la empresa R
- ofrecer un correcto funcionamiento, . . .
Planeacion . o . . - Posicionamiento
.. | disponibilidad y comodidad de los vehiculos a
y realizacion . . de mercado C
través de la seleccion adecuada de -
o - - Reduccion de
proveedores, revisiones tecno-mecanicas, costos R
mantenimiento y soporte técnico, y monitoreo
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QUE EFECTOS
POSITIVOS
OBTIENE
MOLITRANS

PROCESOS OBJETIVOS

de documentacion legal, para fidelizar y lograr
sostenibilidad de la empresa

- Rentabilidad R
- claridad en la

Cotizar servicios de transporte, cobrar y contabilidad C
Gestion verifi_c_ar los pagos, a traves de p_re_cios - Bue_nf_;l imag_en R
comercial competitivos en el mercado y seguimiento a | - Posicionamiento
los servicios prestados, para asegurar de mercado R
crecimiento, cobertura y participacion en el - Fidelizacion del
mercado cliente C

- Satisfaccion C

Después de construir los objetivos especificos de todos los procesos de valor, e
identificar y clasificar los efectos que éstos tendrian en la operacion, se tiene
suficientes bases para construir el objetivo corporativo.

9. Objetivo corporativo

Para la construccion del objetivo corporativo de Molitrans se deben tener en
cuenta que con las C (como) determinadas anteriormente se obtienen los R
(resultados) a través de los procesos de valor, asi:

Objetivo corporativo

Las R (Resultados)

Las C (c6mo)
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Finalmente se puede establecer una cadena de valor para Molitrans, que se
compone de los procesos de valor establecidos y sus objetivos especificos,
ademas de los procesos que serviran de apoyo.

Procesos de Valor

Prestacion
de servicio

Objetivo

Planeaciony
realizacion

Objetivo

N

Gestion
comercial

Objetivo

Disponer de vehiculos
modernos, comodos, con la
documentacion exigida por la
ley, v per=onal enfocado al
servicio, para prestar servicios
de transporte con
rezponsabilidad, precios
competitivos en el mercado y
un =eguimiento postservicios, a
través del establecimiento de
ruta= optimas para el transporte
requerido, el estudio ¥
adguisicidn de pargue
automotor, obtencian de
permizos requeridos para el
servicio, ¥y gestionar y seguir
las necesidades de cada
cliente. con el fin de generar
rentabilidad y crecer el negocio

Prestar servicios de
transporte con los
documentos exigidos por la
ley, ofreciendo un correcto
funcionamiento, dizponibilidad
vy comodidad de los vehiculos
a través de la seleccion
adecuada de proveedores,
revisiones tecnomecanicas,
mantenimiento ¥ soporte
técnico, y monitoreo de
documentacion legal, para
fidelizar v lograr so=stenibilidad
de la empresa

Cotizar servicios de transporte,
cobrar ¥ verificar los pagos, a

el mercado v seguimiento a los
zervicios prestados, para
asegurar crecimiento, cobertura y
participacion en el mercado

Procesos de Apoyo

Gestidn administrativa '
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Unidades estratégicas de negocio

Las Unidades estratégicas de negocio (UENS) son pequefias lineas de negocio
dentro de Molitrans, y buscan lograr ver cada uno de las lineas de negocios con el
suficiente detalle, como una sola entidad, para desarrollar estrategias coherentes y
para asignar recursos de manera inteligente:

Para Molitrans es indispensable tener varias lineas de negocio que se
complementen, hagan sinergia y vayan en busqueda de un mismo obijetivo. La
independencia de las unidades estratégicas de negocio deben tener en cuenta los
siguientes conceptos:

e Molitrans debe tener multiples actividades o negocios que lo lleven a una
posicion competitiva en cada actividad que realiza.

e El entorno competitivo donde se encuentra Molitrans requiere de
competencias distintas a las de sus competidores, planteando situaciones
de decision y accion diferentes en cada actividad que realiza.

La identificacion de las UEN se puede realizar a partir de las tres siguientes
dimensiones:

e Grupos de clientes a los que atiende o al cual va destinado el producto o
servicio de Molitrans

e Las necesidades que cubre Molitrans con el servicio que presta

e Laforma enlacual Molitrans cubre a través del servicio de transporte la
necesidad del cliente.2

! Tomado de Making Strategy Works, How senior managers produce results. De Richard Hammermesh.

*Tomado de http://admindeempresas.blogspot.com/2007/12/concepto-de-unidad-estrategica-de.html
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A través de andlisis con la Gerente sobre las anteriores dimensiones, las
pequefas lineas de negocio que permitirian llevar las actividades de Molitrans a
una posicion competitiva y que ayudarian a diversificar su portafolio, serian

Competencias esenciales

“Negocio” puede definirse como la administracibn de un grupo de recursos y
personas, en la que a través de la aplicacion de estrategias se logra obtener un
beneficio; los negocios deben ser competitivos, y esta competitividad se deriva de
sus competencias esenciales y de sus servicios esenciales. Una competencia
esencial es aquella que resulta del aprendizaje colectivo de la organizacion,
especialmente la capacidad para coordinar diversas técnicas de prestacion del
servicio y la integracion de nuevas tecnologias.

Para organizarse en torno a las competencias esenciales, se requiere un cambio
radical en la organizacion de Molitrans. EIl primer paso exige identificar aquellas
competencias esenciales que satisfagan estos tres requisitos: proporcionar acceso
potencial a una amplia variedad de mercados, hacer una aportacion a las ventajas
del servicio de transporte para el cliente y ser dificiles de imitar por los
competidores.

La tarea critica para Molitrans es crear una empresa capaz de introducir servicios
con irresistible funcionalidad o mejor aun, crear servicios que los clientes
necesitan, pero que todavia ni siquiera han imaginado.

La competitividad de las empresas a corto plazo, apuntan a tener buenos precios
en sus servicios a través de excelentes estandares de costos y calidad; sin
embargo la competitividad a largo plazo viene de la posibilidad de crear, a menor
costo y mas rapidamente que los competidores, tecnologias, competencias y
aptitudes esenciales que creardn servicios absolutamente innovadores.
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Entre las técnicas esenciales que debe adoptar Molitrans es asegurarse que los
diferentes empleados tengan un entendimiento compartido de las necesidades de
los clientes.

¢,Como identificar las competencias esenciales?

Dos pruebas pueden aplicarse para identificar las competencias esenciales de
Molitrans. Primero, una competencia esencial proporciona acceso potencial a una
amplia variedad de mercados. Segundo, una competencia esencial implica lograr
una contribucion significativa a las ventajas del servicio final percibidas por el
cliente.

Aplicando las dos pruebas para identificar las competencias esenciales de
Molitrans, se concluye que la competencia esencial que proporciona acceso
potencial a una amplia variedad de mercados como empresarial, turistico y
escolar, es contar con un parque automotor moderno.

En segundo lugar, las competencias esenciales que implican lograr una
contribucion significativa a las ventajas del producto final percibidas por el cliente
serian el seguimiento post-venta y el servicio personalizado.

Balance Scorecard

El método del balanced Scorecard (Tablero de mandos equilibrados) de Kaplan y
de Norton es un acercamiento estratégico, y es un sistema de gestion del
desemperio, que permitird a Molitrans traducir los objetivos construidos
anteriormente a la puesta en practica, éste se compone de Diagramas causa
efecto y los Tableros de Mando.
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El diagrama causa efecto es la representacion grafica de 4 perspectivas, que inicia
con los aprendizajes que debe tener Molitrans, y que impactan de forma positiva
los procesos internos en los que debe ser excelente, los cuales al ser mejorados
contribuiran a lo que espera el cliente; al cumplir con las necesidades del cliente,
los interesados en Molitrans lograran mejoras financieras

Para Molitrans se analizaron en conjunto con la Gerente y el las 4 perspectivas y
se identificaron los principales objetivos que la empresa quiere mejorar, entre
estas se encuentran:

1. Nuevos aprendizajes: que debe tener Molitrans y que responde a la
pregunta ¢para lograr los objetivos, como debe aprender y mejorar
Molitrans?

e Competencias: se identificaron para Molitrans las competencias que los
empleados deben tener, las cuales son:
o Conocimiento en Normatividad de transito
Conocimiento en Mantenimiento de vehiculos
Conocimiento Enfoque de servicio al cliente
Conocimiento Enfoque al Cliente
Comunicacion entre el equipo
Negociacién y busquedas de nuevas oportunidades de negocio
de todos los empleados de Molitrans
o Conocimiento en Primeros auxilios

O O O O o

e Incentivos: la disminucion de costos y aumento de ingresos son los
objetivos identificados

2. Proceso de valor: determinados anteriormente mediante la construccion
de cadena de valor y que miden que tan bien esta funcionando el negocio y
Si sus servicios concuerdan con los requisitos del cliente, los cuales son:

e Planeacion y realizacion, prestacion de servicio y gestion comercial:
Procesos de la cadena de valor que buscan disminuir los costos a
través de una mejora en la productividad de los vehiculos.

3. Lo que desea el cliente: determinados anteriormente por medio de
encuestas a clientes recurrentes de Molitrans y que estd enfocado en la
busqueda y satisfaccion de los clientes de Molitrans. Este factor es
indispensable de medir, dado que si los clientes no estan satisfechos,
acudiran a la competencia para que resuelvan sus necesidades
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e Satisfaccion: es la perspectiva considerada mas importante frente al
cliente, y cubre los demas aspectos analizados, entre los cuales se
encontraban Calidad, Cumplimiento, respeto, seguridad, portafolio,
comodidad, calidad y Precio.

4. Lo que desea la gerente: aspectos que medira los éxitos financieros que
impactan los duefios de Molitrans

e ROl (Rentabilidad de la inversion) permite conocer que tan

rentables son los vehiculos de la compafiia.
o Utilidades

Basado en lo anterior, se construyo el siguiente diagrama para Molitrans:

Dueiios
e
Clientes calidad| satisfaccion
Procesos - : .
Prestacion de Planeacion y
Internos L e
servicio realizacion
Nuevos 1 : :
2 Competencia Incentivos Tecnologia
Aprendizajes
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El método del tablero de mandos equilibrados incluye la retroalimentacién
alrededor de la salida de cada proceso interno de Molitrans, adicionalmente el
Balanced Scorecard proporciona una retroalimentacion sobre los resultados de las
estrategias de negocio.

El tablero de mando parte de las 4 perspectivas analizadas en el diagrama causa
efecto y les agrega:

- Indicadores o parametros observables que seran utilizados para medir el
progreso hacia el logro del objetivo de Molitrans,

- Niveles para medir los indicadores que determinan los objetivos a medir en
términos de porcentaje, para esto se determinan 3 niveles:

a. Minimos actuales: menor nivel alcanzado por el objetivo

b. Sobresaliente: nivel esperado de desempefio para el préximo
periodo

c. Meta: nivel deseado para el objetivo

- Inductor o palanca que permite mejorar el indicador, determina el cémo se
lograra el objetivo.

- Niveles deseados del inductor en términos de porcentaje, para esto se
determinan 3 niveles:

o0 Minimos esperados: menor nivel aceptable para el objetivo

0 Sobresaliente: nivel esperado de desempefio para el préximo
periodo

0 Meta: nivel deseado para que el objetivo alcance.

- Iniciativas 0 acciones estratégicas, que responden al Qué hacer, a través
de proyectos o programas que se iniciaran para alcanzar el objetivo.

- Plan de incentivos que indican los estimulos a otorgar a los empleados para
lograr los niveles minimos esperados.

El tablero de mando segun las perspectivas analizadas, se establece de la
siguiente manera:
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Perspectiva

Objetivo

Indicadores

Niveles?®

Inductor

Niveles

(Impacto efecto)  \no | sop  Meta (como) Min = Sob

Meta

Accibn
Estratégica (Que)

(ingresos netos del
ri mestral-
RO (pceols(:g?l:eoc?st a < % (X + | ((X+Y) |Aumento de A% (A+ | ((A+B) Mercado
g Y)% | + Z)% |ingresos B)% | + C)% lempresarial
semestral+gasto
semestral)/inversion
Porcentaje de los mejorando el
. .. fatributos medidos en X+ | ((X+Y) |, (A + | ((A+B) fretroalimentacion
0, 0,
satisfaccion las encuestas (los de X% Y)% | + Z)% 2:;?::0 mas | A% B)% | + C)% (el servicio
abajo)
productividad
(horas reales
Prestacion de X O (X + | (X+Y) trabajadas por A (A+ | ((A+B) Renovacion
servicio ° Y)% | + Z)% |os ° B)% | + C)% tecnologica
carros/horas
Disminucion de disponibles)
costos
Y Monitoreo de
Disminucion recursos y/o
Gestion (X + | ((X+Y) de paros de (A+ | ((A+B) .
. X % . A % requisitos para la
comercial Y)% | + Z)% |os vehiculos B)% |+ C)% .
prestacion del
(varadas, etc.) .
servicio

¥ Las variables A, B, C, X, Y y Z no se detallan en la monograffa por temas de privacidad
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Perspectiva Objetivo Indicadores Niveles® Inductor Niveles
Impacto efecto COMmo
Competencia
Normatividad
Mantenimiento
Enf. Servicio :
#de A n
md: orgcg‘)iczzedse X % (X + ] ((X+Y) | Empleados A% (A+ | (A+B)
Enf. Cliente imjplementada Y)% | + Z)% | competentes B)% |+ C)%
Comunicacién
Negociacion
Primeros
auxilios
Incentivos Porcentaje de
5 ingresos que dio el
Disminucién de i i
rsonal incen
costos |0 oneneenivado) Lo | ()| personal |, | (A | (a+B)
P Y)% | + Z)% | incentivado B)% | +C)%
competente (ver
Aumento de cuadro de
INgresos competencias)
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Adicionalmente es importante determinar un plan de incentivos, que ayudaran a
estimular a los empleados para alcanzar los objetivos propuestos, los planes de
incentivos se crearon con la Gerente y el Lider de mantenimiento, los cuales
conocen a detalle los empleados y aspectos que los motivarian, el plan es:

Perspectiva Objetivo Plan de Incentivos

- Reparto de utilidades: si se llega al nivel
sobresaliente del ROI, repartir entre los empleados
un porcentaje de las utilidades obtenidas por la
compafiia, esto incrementa el sentido de
compromiso de los trabajadores con la empresa

ROI - Crear un fondo mutuo de empleados y empresa,
en el cual la empresa pueda depositar a los
empleados que contribuyeron a alcanzar el nivel
sobresaliente del ROI, un porcentaje de la
ganancia producto de la generacion de valor de la
empresa, como una forma de incentivar y ayudar
con el ahorro de los trabajadores.

Reconocimiento entre los empleados y premio para
el mejor empleado, por incremento del nivel
sobresaliente del objetivo satisfaccion de las
encuestas.

Satisfaccion

- Reparto de utilidades: si se llega al nivel
sobresaliente del ROI, repartir entre los empleados
un porcentaje de las utilidades obtenidas por la
compafiia, esto incrementa el sentido de
compromiso de los trabajadores con Molitrans

Prestacion de

. - Crear un fondo m mol Molitran
servicio Crear un fondo mutuo de empleados y Molitrans,

en el cual Molitrans pueda depositar a los
empleados que contribuyeron a alcanzar el nivel
sobresaliente del ROI, un porcentaje de la
ganancia producto de la generacion de valor de la
empresa, como una forma de incentivar y ayudar
con el ahorro de los trabajadores.

- Reparto de utilidades: si se llega al nivel
sobresaliente del ROI, repartir entre los empleados
un porcentaje de las utilidades obtenidas por la

Gestion compainiia, esto incrementa el sentido de
comercial compromiso de los trabajadores con Molitrans

- Crear un fondo mutuo de empleados y Molitrans,
en el cual la empresa pueda depositar a los
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Perspectiva Objetivo

Plan de Incentivos
empleados que contribuyeron a alcanzar el nivel
sobresaliente del ROI, un porcentaje de la
ganancia producto de la generacion de valor de la
empresa, como una forma de incentivar y ayudar
con el ahorro de los trabajadores.

Competencia

Normatividad

Mantenimiento

Enf. Servicio

Enf. Cliente

Comunicacion

Negociacion

Primeros
auxilios

Ninguno

Incentivos

Disminucién
de costos

Aumento de
ingresos

Ninguno

33 |Estructura organizacional Molitrans




Capitulo Ill. Procedimientos que
apoyan la cadena de valor

Como se menciond en el capitulo anterior, Molitrans no cuenta con una cadena de
valor definida y por lo tanto tampoco cuenta con la descripcion de los
procedimientos de sus procesos de valor, actualmente de manera informal se
manejan gran cantidad de actividades que no estan ligadas entre si y que son
poco claras en la busqueda de resultados, responsables, entre otros, lo que no
permite tener procesos consolidados, lograr sinergias y garantizar el sostenimiento
de Molitrans en el tiempo.

La descripcion de los proceso de valor permite ligar las actuales actividades que
conforman los procesos de Molitrans, lo que permite a sus empleados conocer en
detalle el alcance que tiene cada uno de los procesos en los que participa, aclara
las actividades de los procesos, los responsables de su ejecucion, la autoridad
sobre el proceso, los registros o formatos que se deben diligenciar durante éste,
garantiza un mejor flujo de comunicacion y establece las fronteras entre los
diferentes cargos con el fin de eliminar los reprocesos.

Estas particularidades de Molitrans hacen indispensable describir los
procedimientos que apoyan los procesos de valor de la cadena de valor
corporativa, por lo que a través del entendimiento que se ha logrado en capitulos
anteriores y reuniones con la Gerente y el Lider de mantenimiento, se
construyeron los procedimientos para los procesos de valor:

PRESTACION DE SERVICIOS

1. OBJETIVO: Se definio en la cadena de valor construida en el capitulo I, y
establece:

Disponer de vehiculos modernos, cdmodos, con la documentacion exigida
por la ley, y personal enfocado al servicio, para prestar servicios de
transporte con responsabilidad, precios competitivos en el mercado y un
seguimiento post-servicios, a través del establecimiento de rutas optimas
para el transporte requerido, el estudio y adquisicion de parque automotor,
obtencion de permisos requeridos para el servicio, y gestionar y seguir las
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necesidades de cada cliente con el fin de generar rentabilidad y crecer el
negocio

2. ALCANCE: Busca delimitar las actividades de los empleados de Molitrans a los
cuales aplica el procedimiento de Prestacion de Servicios, el alcance establecido

es!

Aplica para todos las personas que inciden en la prestacién del servicio de
transporte escolar, empresarial y turistico; y el servicio de administracion de
transportes.

3. GROSARIO DE TERMINOS: Busca aclarar y unificar conceptos que se usan
durante el proceso de prestacion de servicios de Molitrans. Los términos
identificados por la Gerente son:

Documentacion exigida por la ley: se refiere a los seguros contractuales,
extracontractuales y obligatorio, certificado de gases, licencias de
conduccion, extracto de contrato (aplica para turismo), contratos de
transporte (aplica para transporte escolar), impuestos y semaforizacion.

Transporte con responsabilidad: Se refiere a los limites de velocidad
permitida, conduccibn a la defensiva, estacionamiento en lugares
adecuados, entre otros.

Precios competitivos: ofrecer precios segun las planillas establecidas por el
mercado

4. PROCEDIMIENTO: Partiendo de las actividades establecidas en el capitulo Il y
gue hacen parte del proceso Prestacion de servicio, se establecen los siguientes
aspectos: El empleado que debe responder por la correcta realizacion de la
actividad, el cual se establece como el Responsable de la actividad; el empleado
gue establece los lineamientos y metas de las actividades del proceso, el cual se
establece como la Autoridad; y la Descripcién de las actividades, que busca
aclarar y detallar la actividad.
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Actividad

Responsable

Autoridad

Descripcion

Estudio y
adquisicion de
parque automotor

Lider de
mantenimiento

Gerente

Actividad que busca mantener el
parque automotor con vehiculos de
modelos recientes 0 con
carroceria, silleteria y motor en
excelente estado. En esta actividad
se debe involucrar el gerente con el
fin de hacer un plan financiero de
reposicion de vehiculos y al Lider
de mantenimiento para encontrar
vehiculos en el mercado que
cumplan con los requerimientos de
los clientes y que permita
reemplazar los actuales.

Obtencion de
permisos
requeridos para el
servicio

Secretaria

Gerente

A través del monitoreo de la
documentacion de cada vehiculo, la
secretaria debe garantizar a la
empresa la vigencias de dichos
documentos, informando al Lider
de mantenimiento los vencimientos
de los documentos, ademas ésta
debe concertar con los
conductores, cooperativas y
empresas la entrega de extractos
de contratos (en caso de viajes de
turismo o empresariales).

Establecer rutas de
colegios\viajes\emp
resas

Gerente

Gerente

Proceso mediante el cual la gerente
distribuye las rutas escolares y
empresariales, teniendo en cuenta
la rapidez de las rutas vy
sectorizacion.

Gestionar y seguir
las necesidades de
cada cliente

Gerente

Gerente

Busca afianzar y establecer
relaciones de largo plazo con los
padres de familia, empresas Yy
otros, a través de un monitoreo
constante de la prestacion del
servicio realizado. La gerente se




Actividad Responsable Autoridad Descripcion

apoya en encuestas de servicio y
en las quejas y reclamos recibidos.

REGISTROS: Los registros que apoyan el proceso de Prestacion de servicio y
gue deben ser diligenciados durante sus actividades son:

Planillas de mantenimiento

Planillas de documentacién u hoja de vida del vehiculo
Evaluacion del desempefio

Encuestas

Reporte y seguimiento de las acciones correctivas y preventivas
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Para la construccién de los procedimientos de los procesos de Gestibn comercial y
Planeacion y realizaciéon se realizaron los pasos del procedimiento de Prestacion
de servicio, y se obtuvo:

PLANEACION Y REALIZACION

1. OBJETIVO:

Prestar servicios de transporte con los documentos exigidos por la ley, ofreciendo
un correcto funcionamiento, disponibilidad y comodidad de los vehiculos a través
de la seleccibn adecuada de proveedores, revisiones tecno mecanicas,
mantenimiento y soporte técnico, y monitoreo de documentacién legal, para
fidelizar y lograr sostenibilidad de la empresa

2. ALCANCE:

Aplica para los conductores, Lider de mantenimiento y personal administrativo que
inciden en el mantenimiento de los vehiculos.

3. GROSARIO DE TERMINOS:

Revisién tecno-mecanica: Ley 769 de 2002 y reglamentado por la resolucion
3500 de 2005. Lo que busca es verificar que el transporte funciona bien en su
totalidad y es un vehiculo seguro para rodar por las carreteras de la ciudad donde
se encuentre y por todo el pais. Los vehiculos publicos desde su fecha de
matricula inicial haran su primera revision a los dos afios, y luego sera cada afio.

La revision es para verificar el estado del vehiculo en los siguientes aspectos4:

o Estado de la carroceria.

e Niveles de emision de gases y elementos contaminantes.

e Funcionamiento del sistema mecanico.

« Funcionamiento del sistema eléctrico y del conjunto Optico.
« Eficiencia del sistema de combustion interno.

4 http://www.portafolio.com.co/finanzas/guias/vehiculos/ARTICULO-WEB-NOTA_INTERIOR_PORTA-
4212920.html
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o Elementos de seguridad.

e Sistema de frenos constatando, en el caso en que éste opere con aire, que
no emita sefiales acusticas por encima de los niveles permitidos.

« Las llantas del vehiculo.

« Funcionamiento de la salida de emergencia, si esta reglamentada para el
vehiculo.

e Funcionamiento de los dispositivos para el cobro en la prestacion del
servicio publico.

« Sistema de direccion y suspension.

o Estado del conjunto de vidrios de seguridad y audibles.

« Los dispositivos y exigencias especiales establecidas para determinados
automotores.

Documentacion exigida por la ley: se refiere a los seguros contractuales,
extracontractuales y obligatorio, certificado de gases, licencias de conduccion,
extracto de contrato (aplica para turismo), contratos de transporte (aplica para
transporte escolar), impuestos y semaforizacion, que se requieren para poder
realizar transporte en el territorio nacional.

4. PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDAD RESPONSABLE AUTORIDAD DESCRIPCION

Establecer Lider de | Gerente Actividad que busca establecer
proveedores( | mantenimiento acuerdos de servicios con
talleres, proveedores de repuestos y talleres
repuestos, confiables 'y especializados en
otros) diferentes aspectos técnicos de los

vehiculos, con el fin de obtener
mejores costos y tiempos de entrega.

Hacer Conductores/secr | Lider de | Actividad que se monitorea por la
revisiones etaria mantenimient | secretaria, con el fin de informar al jefe
tecno- o] de mantenimiento la necesidad de
mecanicas ajustar los vehiculos y programar las

citas de revisiones tecno-mecéanicas.

Mantenimient | Lider de | Gerente Proceso mediante el cual el Lider de
0 Yy Soporte | mantenimiento mantenimiento realiza y/o monitorea a
Técnico a los través de planillas, el mantenimiento
vehiculos técnico que se le debe realizar a los

vehiculos, con el fin de garantizar su
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ACTIVIDAD RESPONSABLE AUTORIDAD

DESCRIPCION

correcto funcionamiento.

Monitorear Secretaria Gerente
vencimiento
de papeles
de los
vehiculos

A través del monitoreo de Ia
documentacion de cada vehiculo, la
secretaria debe garantizar a la
empresa la vigencias de dichos
documentos, informando al Lider de
mantenimiento los vencimientos de los
documentos, ademds ésta debe
concertar con los conductores,
cooperativas y empresas la entrega de
extractos de contratos (en caso de
viajes de turismo o empresariales).

1. REGISTROS:

e Planillas de mantenimiento

e Planillas de documentacion u hoja de vida del vehiculo

e Base de datos de proveedores
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GESTION COMERCIAL

1. OBJETIVO:

Cotizar servicios de transporte, cobrar y verificar los pagos, a través de precios
competitivos en el mercado y seguimiento a los servicios prestados, para asegurar
crecimiento, cobertura y participacién en el mercado

2. ALCANCE:

Aplica para todos las personas que inciden en la prestacién del servicio de
transporte escolar, empresarial y turistico; y el servicio de administracion de
transportes.

3. GROSARIO DE TERMINOS:
No aplica

4. PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDAD RESPONSABLE AUTORIDAD DESCRIPCION

Cotizar Secretaria\Gerent | Gerente Actividad que busca garantizar a
viajes\trans | e\Lider de los clientes un precio acorde a
portes para | mantenimiento lo estipulado por el mercado
colegios\em (planillas de las cooperativas).
presas En estas cotizaciones se debe

tener en cuenta:

- Km de recorrido

- Numero de peajes
Duracion del servicio

- Tipo de carretera

- Numero de personas

- Necesidad de
disponibilidad del vehiculo.

- Alimentacién y lugar para
dormir para los conductores.
Para toda cotizacion del servicio
se debe diligenciar la planilla de
Cotizaciones y viajes, la cual
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ACTIVIDAD RESPONSABLE AUTORIDAD

DESCRIPCION

agilizara la busqueda.

Cuando la cotizacibn es
confirmada, se debe cambiar en
la planilla el estado de la
cotizacién a viaje confirmado, y
se debe programar el vehiculo

en el calendario general vy
gestionar los documentos
necesarios para prestar el

servicio (extractos de contrato)

Hacer Secretaria Gerente Actividad que busca realizar los
cuentas de cobros respectivos a los
cobro a servicios de transporte
empresas\c realizados. La secretaria debe
ooperativa realizar las cuentas de cobro
antes de las 24 horas siguientes
del servicio y se debe basar en
el formato Cuenta de cobro
Verificar Gerente\Secretari | Gerente Actividad que busca verificar los
pagos de|a pagos realizados para los
alumnos\via diferentes servicios prestados.
jes\empresa
S Pago de alumnos: La gerente

recibira los dineros de la Guia
coordinadora, la cual entregara
el efectvo o recibo de
consignacion con la libreta de
pagos; esta libreta de pagos se
diligencia por la gerente, al igual
que la planilla de verificacion de
pagos.

Pago de viajes\empresas: La
gerente  recibira de los
conductores los pagos de los
servicios realizados; la gerente
pondra la cuenta de cobro en
estado “cancelado”, para
posteriormente ser almacenada
en la carpeta fisica que servira
como soporte de los ingresos de
la compafia.




REGISTROS:

¢ Planillas de cotizaciones y viajes
e Formato Cuentas de cobro

e Libreta de pago de colegios

e Planilla verificacion de pagos

Después de la construcciéon de los procedimientos que apoyan la cadena de valor
de Molitrans, es necesario establecer formatos estandar que permitan diligenciar
la informacién de las actividades de sus diferentes procesos y asi poder hacer
analisis de datos que pueden apoyar la toma de decisiones,

Estandarizacion de formatos

A través de los formatos ofimaticos que se construirdn en esta parte del capitulo,
se busca estandarizar la forma en la que se registran en los sistemas de coémputo
diferentes actividades de la empresa, tales como cotizaciones, cuentas de cobro,
seguimiento a mantenimientos realizados, hojas de vida de los vehiculos, entre
otros.

Para realizar estas planillas, se hace uso de herramientas tecnolégicas como
Excel y Word, las cuales facilitan la recopilacion de datos y su adecuada y
oportuna utilizacién para una buena toma de decisiones en Molitrans.

En compafiia de la Gerente, la Secretaria y el Lider de mantenimiento de
Molitrans, se determinaron cuales son las planillas con las cuales Molitrans aun no
cuenta y que fueron especificados en los procedimientos de valor construidos, las
cuales son:

¢ Planillas de cotizaciones y viajes

e Planilla verificacion de pagos de servicios de transportes especiales y
empresas realizados

¢ Plantillas de mantenimiento

e Planillas de documentacion u hoja de vida del vehiculo

e Base de datos de proveedores

e Evaluacién del desempefio

e Encuestas de servicio
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Ademas se establecieron los campos requeridos en cada uno de los formatos. Los formatos y campos identificados son:

e Cotizaciones de servicio

Estado Telefono
Interesad / Fecha de Referenciado Observacione Conducto Vehicul
salida ; s r 0

Fechade Orige Destin  Cant. De
(confirmado? cotizacio  nde ode persona
' n viaje viaje s

)

Celular

e Planilla verificacion de pagos de servicios de transportes especiales y empresas realizados

Fecha : : : Persona/Empr a
e . Destino Direccion /Emp Celular Telefono .
relizacion viaje esa a cobrar lo realize

Vehiculo que . . Fecha ultimo
Conductor valor viaje Pagado
contacto

{35 Mo

e Plantillas de mantenimiento

Descripcion Km actuales Fecha realizacion Fecha a realizar nuevamente Taller o mecénico

e Planillas de documentacion u hoja de vida del vehiculo
Fecha vencimiento
Placa Capacidad Marca Modelo Seguro Seguro Seguro Impuesto
obligatorio contractual extracontractual semaforizacion

Empresa o cooperativa a
la cual estéa vinculado

e Base de datos de proveedores

Trabajos realizados

Nombre taller o mecanico NIT o RUT Teléfono Direccion Especialidad

Descripcion
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e Evaluacién del desempefio

Cliente Empleado Evaluacion de servicios realizados

Promedio

Servicio Placa
Cumplimiento Respeto Seguridad calificacion

Nombre Teléfono | evaluado Nombre vehiculo Calidad

e Encuestas de servicio

Nombre

Transporte contratado
Teléfono de contacto
Fecha del servicio

Aspecto Excelente Bueno Deficiente No aplica

Calidad del servicio

Puntualidad en el servicio

Amabilidad de nuestro personal

Seguridad durante el viaje

Estado en general del vehiculo

Comodidad del vehiculo
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Capitulo IV. Disefno de la estructura
organizacional

Como se ha mencionado en los anteriores capitulos, Molitrans no cuenta con una
estructura clara de sus procesos, actividades, responsables, entre otros, lo que no
permite tener una visién clara del estado actual del negocio y realizarle una
proyeccion a largo plazo para garantizar su sostenibilidad, para que puedan
enfocar su capital, vehiculos y personal al logro de sus objetivos; por lo anterior
es necesario establecer una estructura organizacional, la cual se puede implantar
enlazando lo desarrollado en los capitulos anteriores.

Al analizar en conjunto con la Gerente, se concluyé que para una empresa de
logistica como Molitrans es optima un estructura plana o no jerarquica, dado que
cuenta con un numero reducido de empleados, los cuales se deben especializar,
empoderarse de su proceso y tomar decisiones oportunas, donde las lineas de
comunicacion sean mas cortas y eficientes, que permitan a la empresa reducir la
ineficiencia de sus procesos, costos y finalmente lograr los objetivos de la
compainia.

Todos los aspectos construidos en los capitulos anteriores permiten la
construccién de la estructura organizacional, entre los cuales se encuentra la
cadena de valor, la cual muestra los procesos en los que se debe enfocar
Molitrans y los procesos de apoyo (ver figura 1), el objetivo corporativo y el de
cada uno de los procesos que permiten enfocar los esfuerzos de los empleados de
Molitrans (ver figura 1 y 2), las unidades estratégicas de negocio que permiten
conocer las lineas de negocio en los cuales se debe enfocar (ver figura 3), las
competencias esenciales que son las caracteristicas mas importantes que debe
tener Molitrans y que le permitiran lograr competitividad en el mercado. (Ver figura
4).
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Procesos de Valor

Prestacion
“de servicio

Planeaciony
" realizacion

Gestion
comercial

Objetivo

Disponer de vehiculos
modernos, comodos, con la
documentacion exigida por la
ley, v per=onal enfocado al
servicio, para prestar servicios
de transporte con
rezponsabilidad, precios
competitivos en el mercado y
un seguimiento postservicios, a
través del establecimiento de
ruta= optimas para el transporte
requerido, el estudio ¥
adguisicidn de pargue
automotor, obtencian de
permisos regueridos para el
servicio, ¥y gestionar y seguir
las necesidades de cada
cliente. con el fin de generar
rentabilidad y crecer el negocio

Objetivo

Prestar servicios de
transporte con los
documentos exigidos por la
ey, ofreciendo un correcto
funcionamiento, dizponibilidad
vy comodidad de los vehiculos
a través de la seleccion
adecuada de proveedores,
revisiones tecnomecanicas,
mantenimiento ¥ soporte
técnico, y monitoreo de
documentacion legal, para
fidelizar v lograr so=stenibilidad
de la empresa

Objetivo

Cotizar servicios de transporte,
cobrar ¥ verificar los pagos, a
través de precios competitivos en
el mercado ¥ seguimiento a los
zervicios prestados, para
asegurar crecimiento, cobertura y
participacion en el mercado

Procesos de Apoyo

éést'iuﬁn ad_m'i"n' i'strat"i'va

Figura 1

Objetivo corporativo
Lograr el posicionamiento, sostenibilidad de la empresa, eficiencia en sus
procesos y buena imagen en el mercado, a través de la generacion de utilidades,
por medio de la adecuada prestacion de servicios, procesos de planeacion y
realizacion, y gestion comercial, que permita ampliar la cobertura, satisfaccién en
el servicio y fidelizacion de sus clientes

Figura 2
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Figura 3

Figura 4.

La estructura organizacional de Molitrans también se apoya en demas aspectos
construidos como el Balance Scoredcard, la descripcion de los procedimientos, la
estandarizacion de los planillas o formatos que se usan en el dia dia y la definicién
de los cargos de sus empleados, con el cual se busca plasmar las
responsabilidades, actividades o funciones de los empleados para que
desemperien sus labores.
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La definicion de cargos de Molitrans parte de las actividades determinadas en la
creacion de los procesos de valor y en reuniones con la Gerente de Molitrans, la
descripcion de los cargos valoré los siguientes aspectos

e Nombre del cargo

e |dentificacion del cargo: ubicacion en la organizacién, de quien depende

e Objeto o funciones basicas del cargo: La necesidad del cargo(el para qué y
la mision)

e Descripcion de medios: implementos requeridos para ejercer el puesto de
trabajo

e Aspectos requeridos para el cargo: desde 3 perspectivas:

o0 Educacioén recibida por instituciones formales. Ejemplo: bachiller,
universitario, entre otros.

o Formacion: conocimientos adicionales que requiere el cargo y que no
se realizan en instituciones formales. Ejemplo: mecanica, primeros
auxilios

0 Habilidades: destrezas para ejercer el labor. Ejemplo: Conduccion

o0 Tiempo de experiencia laboral

La empresa actualmente cuenta con 15 personas, que se distribuyen en 6
conductores, 1 guia coordinadora (para contratos de colegios), 5 guias (para
contratos de colegios), 1 secretaria, 1 lider de mantenimiento y 1 duefa y/o
gerente.

La descripcion de los cargos obtenida es:

Nombre del puesto: Conductor

Identificacion del Dependen del Lider de mantenimiento y la gerente
puesto de trabajo

Objeto o funciones 1. Realizar servicios de transporte en el vehiculo, con

basicas del puesto condiciones aptas de aseo y cumplimiento de los
tiempos pactados con los clientes

2. Cobrar y entregar los pagos de los servicios
especiales realizados (viajes turisticos) a la gerente

3. Realizar reparaciones a los vehiculos solo con
autorizacion del Lider de mantenimiento.

4. Demostrar con facturas originales los gastos en los
gue incurre.

5. Iniciar marcha cuando los usuarios se encuentren
sentados y con su respectivo cinturén de seguridad.
6. Portar en el vehiculo el numero de ruta asignado
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7. Llevar a los usuarios a los lugares indicados

8. Portar el celular con manos libres y con minutos
disponibles.

9. Ofrecer a los usuarios un excelente trato, poniendo
en préctica las normas basicas de cortesia.

10.Tener una excelente presentacion personal y
colocarse su uniforme diariamente.

11.Recibir solo los dineros de pagos por viajes de
turismo

12.Estar 15 minutos de antelacion a la hora solicitada
por el usuario para la prestacion del servicio.

13.Revisar el carro diariamente mecanicamente antes de
ponerlo en marcha (luces, agua, llantas, etc.)

14.Informar inmediatamente al patrono cuando haya
alguna novedad mecanica, documentos del vehiculo
y usuarios

Descripcién de medios: e Kit de carretera
implementos e Extintor
requeridos para ejercer e Vehiculo

el puesto de trabajo e Herramienta

e Implementos de aseo del vehiculo
e Celular
Pase de quinta categoria

Educacion bésica primaria

Mecanica, primeros auxilios, servicio al

cliente
Aspectos requeridos

para el cargo Minimo 1 afio como conductor de servicios
especiales o publico

En conducciéon

Nombre del puesto: Coordinadora de Guias

Identificacion del Dependen de la gerente
puesto de trabajo

Objeto o funciones 1. Servir de apoyo y supervision de los nifios durante el
basicas del puesto: La servicio prestado.
QEESLELNCINJIES (NI 2. Supervisar las guias e informar a la gerencia sobre
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(el paraquéyla

mision)

Descripcién de medios:

implementos

requeridos para ejercer

el puesto de trabajo

Aspectos requeridos
para el cargo

Nombre del puesto:

Identificacion del
puesto de trabajo

Objeto o funciones
basicas del puesto: La
necesidad del puesto

anomalias presentadas.

3. Apoyar al conductor con el aseo del vehiculo
4. Recibir y entregar a la gerente los pagos (en dinero o

recibo de consignacién) entregados por las guias,
nifios o padres de familia.

5. Informar inmediatamente a sus superiores sobre

problemas presentados en las rutas, comportamiento
y no asistencias de los nifios

6. Verificar que los nifios sean recibidos por la persona
autorizada

7. Verificar y reportar todos los dias los listados de
novedades y extra clases de los alumno a la gerencia

8. Verificar por medio del listado de la ruta y antes de
salir del colegio, que todos los nifios de la ruta estén
dentro del vehiculo

9. Verificar que los estudiantes lleven los cinturones de
seguridad durante todo el recorrido

10.Prestar servicios de calidez durante los recorridos
escolares.

- Uniforme
- Celular

Bachiller

Primeros auxilios, servicio al
cliente

1 afio en transporte escolar

Comunicacion con alumnos

Guias

Dependen de la supervisora de guias y la gerente

1. Servir de apoyo y supervision de los nifios durante el
servicio prestado.
2. Informar a la Guia coordinadora sobre anomalias
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(el paraquéyla

mision) 3.

9.

presentadas.

Apoyar al conductor con el aseo del vehiculo

Recibir y entregar a la Guia coordinadora los pagos
(en dinero o recibo de consignacién) entregados por
los nifios o padres de familia.

Informar inmediatamente a sus superiores sobre
problemas presentados en las rutas, comportamiento
y no asistencias de los nifios

Verificar que los niflos sean recibidos por la persona
autorizada

Verificar y reportar todos los dias los listados de
novedades y extra clases de los alumno al patrono
Verificar por medio del listado de la ruta y antes de
salir del colegio, que todos los nifios de la ruta estén
dentro del vehiculo

Verificar que los estudiantes lleven los cinturones de
seguridad durante todo el recorrido

10.Prestar servicios de calidez durante los recorridos

escolares.

Descripcién de medios: &
implementos -
requeridos para ejercer

el puesto de trabajo

Aspectos requeridos
para el cargo

Uniforme
Celular

Bachiller

Primeros auxilios, servicio al
cliente

1 afio en transporte escolar

Comunicacion con alumnos

Nombre del puesto:

Secretaria

Identificacion del
puesto de trabajo

Dependen de la gerente

Objeto o funciones o
basicas del puesto: La
necesidad del puesto

Monitorear la documentaciéon de cada vehiculo, e
informar al Lider de mantenimiento los vencimientos
de los documentos, con el fin de garantizar la
vigencia de éstos.
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(el paraquéyla
mision)

Descripcién de medios:
implementos

Concertar con los conductores, cooperativas y
empresas la entrega de extractos de contratos
requeridos para realizar viajes de turismo o
empresariales
Monitorear los vencimientos de las revisiones tecno-
mecanicas e informar al Lider de mantenimiento el
vencimiento
Programar las citas ante los talleres establecidos e
informar al Lider de mantenimiento dicha
programacion.
Cotizar servicios de transporte con precios acordes a
los estipulados por el mercado (planillas de las
cooperativas). En estas cotizaciones se debe tener
en cuenta:

- Kmde recorrido

- Duracion del servicio

- Numero de peajes

- Tipo de carretera

- Ndmero de personas

- Necesidad de disponibilidad del vehiculo.

- Alimentacién y lugar para dormir.
Diligenciar la planilla de Cotizaciones y viajes para
toda cotizacion del servicio
Para las cotizaciones confirmadas, modificar en la
planilla de Cotizaciones y viajes el estado de la
cotizacién a viaje confirmado, ademas se debe
programar el vehiculo en el calendario general y
gestionar los documentos necesarios para prestar el
servicio (extractos de contrato)
Realizar los cobros respectivos a los servicios de
transporte realizados.
Realizar las cuentas de cobro antes de las 24 horas
siguientes del servicio, basada en el formato Cuenta
de cobro.
Verificar los pagos realizados para los diferentes
servicios prestados.
Realizar balance general de los vehiculos
Realizar conciliaciones bancarias
Realizar liquidaciones de némina
Realizar liquidaciones de colegios
Realizar los pagos de las facturas de la empresa
Realizar la contabilidad basica de la empresa

Computador
Teléfono
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requeridos para ejercer CEE®EINIETg
el puesto de trabajo

Aspectos requeridos Secretariado o afines
para el cargo

Contabilidad, manejo de
herramientas ofimaticas, servicio al
cliente, ventas, liquidacién de
némina

1 afio

Manejo del computador, recursividad

Nombre del puesto: Lider de mantenimiento

Identificacion del Dependen de la gerente
puesto de trabajo

Objeto o funciones e Mantener el parque automotor con vehiculos de
béasicas del puesto: La modelos recientes o con carroceria, silleteria 'y
necesidad del puesto motor en excelente estado

e Encontrar vehiculos en el mercado que cumplan
con los requerimientos de los clientes y que
permita reemplazar los actuales.

e Establecer acuerdos de servicios con proveedores
de repuestos y talleres confiables y especializados
en diferentes aspectos técnicos de los vehiculos,
con el fin de obtener mejores costos y tiempos de
entrega.

e Realiza y/o monitorear el mantenimiento técnico
gue se le debe realizar a los vehiculos

e Cotizar servicios de transporte con precios
acordes a los estipulados por el mercado (planillas
de las cooperativas). En estas cotizaciones se
debe tener en cuenta:

0 Km de recorrido

Numero de peajes

Duracion del servicio

Tipo de carretera

Numero de personas

Necesidad de disponibilidad del vehiculo

o0 Alimentacién y lugar para dormir
e Diligenciar la planilla de Cotizaciones y viajes para

(el paraquéyla
mision)

O O0O00O0o

54 |Estructura organizacional Molitrans



toda cotizacion del servicio

e Para las cotizaciones confirmadas, modificar en la
planilla de Cotizaciones y viajes el estado de la
cotizacion a viaje confirmado, ademas se debe
programar el vehiculo en el calendario general y
gestionar los documentos necesarios para prestar
el servicio (extractos de contrato)

DS (oo s Ne LR[S - Computador
implementos - Teléfono
requeridos para ejercer Celular
el puesto de trabajo

Aspectos requeridos Carreras técnicas

para el cargo i _ __ :
Primeros auxilios, servicio al cliente,

mecanica, manejo de personal, manejo
de herramientas ofimaticas

1 afio en cargos afines

Comunicacion con equipo de trabajo

Nombre del puesto: Gerente

Identificacion del N/A

puesto de trabajo

Objeto o funciones e Realizar los pagos de ndmina, repuestos y otros

basicas del puesto: La incurridos en las prestaciones del servicio

UEEESBEL RNV «  |dentificar y gestionar nuevas oportunidades de

(el paraquéyla servicio

mision) e Hacer un plan financiero de reposicién de vehiculos

¢ Distribuir las rutas escolares y empresariales,
teniendo en cuenta la rapidez de la rutas y
sectorizacion

e Busca afianzar y establecer relaciones de largo plazo
con los padres de familia, empresas y otros, a través
de un monitoreo constante de la prestacion del
servicio realizado, apoyada en encuestas de servicio
y en las quejas y reclamos recibidas.

e Cotizar servicios de transporte con precios acordes a
los estipulados por el mercado (planillas de las
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cooperativas). En estas cotizaciones se debe tener en
cuenta:

= Km de recorrido

= Numero de peajes

= Tipo de carretera

= Duracién del servicio

= Numero de personas

= Necesidad de disponibilidad del

vehiculo.

= Alimentacion y lugar para dormir.
Diligenciar la planilla de Cotizaciones y viajes para
toda cotizacion del servicio
Para las cotizaciones confirmadas, modificar en la
planilla de Cotizaciones y viajes el estado de la
cotizacién a viaje confirmado, ademas se debe
programar el vehiculo en el calendario general y
gestionar los documentos necesarios para prestar el
servicio (extractos de contrato)
Verificar los pagos realizados para los diferentes
servicios prestados.
Recibir los dineros y/o recibos de consignacion de la
Guia coordinadora, para diligenciar la libreta de pagos
y la planilla de verificacion de pagos.
Recibir de los conductores los pagos de los servicios
realizados; establecer la cuenta de cobro en estado
“cancelado”, para posteriormente ser almacenada en
la carpeta fisica que servira como soporte de los
ingresos de la compafia.

Descripcién de medios:
implementos
requeridos para ejercer
el puesto de trabajo

Aspectos requeridos
para el cargo
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Computador
Celular

Técnica o profesional en administracion
o afines

Primeros auxilios, servicio al cliente,
ventas, manejo de equipos
interdisciplinarios, , manejo de
herramientas ofimaticas

2 afnos en cargos similares

Manejo de personal, liderazgo,

Molitrans



I coaching
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Conclusiones y recomendaciones

58

Molitrans aln no cuenta con sus procesos establecidos y actualmente de
manera informal se manejan gran cantidad de actividades que no estan
ligadas entre si y que son poco claras en la busqueda de resultados,
responsables, entre otros; identificar los procesos clave de su negocio,
objetivos, unidades estratégicas, entre otros, permitira tener procesos
consolidados, lograr sinergias y garantizar el sostenimiento de Molitrans en
el tiempo.

La descripcion de los proceso de valor permite ligar las actuales actividades
gue conforman los procesos de Molitrans, lo que permite a sus empleados
conocer en detalle el alcance que tiene cada uno de los procesos en los
gue participa, aclara las actividades de los procesos, los responsables de
su ejecucion, la autoridad sobre el proceso, los registros o formatos que se
deben diligenciar durante éste, garantiza un mejor flujo de comunicacién y
establece las fronteras entre los diferentes cargos con el fin de eliminar los
reprocesos.

Para una empresa de logistica como Molitrans es optima un estructura
plana o no jerarquica, dado que cuenta con un numero reducido de
empleados, los cuales se deben especializar, empoderarse de su proceso y
tomar decisiones oportunas, donde las lineas de comunicacion sean mas
cortas y eficientes, que permitan a la empresa reducir la ineficiencia de sus
procesos, costos y finalmente lograr los objetivos de la compainiia.
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