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INTRODUCCION

Transportes Jaca es una empresa dedicada al Servicio Publico Federal de
Transporte de Carga, es la segunda generacién de una empresa familiar; la cual
cuenta en la actualidad con un contrato exclusivo con la empresa Productos y

Aleaciones Quimicas, S.Ade C. V.

Transportes Jaca se dedica a la transportaciéon local y foranea de productos
derivados del petroleo clasificados ante la Secretaria de Comunicaciones y
Transportes como clase 3: Materiales, residuos, remanentes, desechos peligrosos
correspondiente al No. 1866 (Resina, petroleo y sus derivados) de la guia de

Seguridad 127.

En la actualidad las empresas dedicadas al giro de transporte de carga se
encuentran pasando por una etapa de supervivencia, en donde se define
explicitamente que los transportistas requieren lograr un servicio competitivo y de

calidad, para asi poder mantener el prestigio ante sus principales competidores.

Esta empresa transportista se encuentra preocupada por seguir contando con la
exclusividad de la compafiia que solicita actualmente sus servicios de auto
transporte de carga, asi como poder brindar conjuntamente servicios oportunos a
las demas empresas solicitantes; elevando sus niveles de actuacion en todos sus
contenidos y ambitos para que produzca un servicio competitivo y de calidad,

logrando por consecuencia una productividad generalizada optimizando los



recursos, la disminucion de gastos de viaje, de la misma manera en que se busca
la vinculacion cuantitativa y cualitativa de las acciones de la compaiiia con las
expectativas y la satisfaccién de los clientes, asi como definir correctamente las
funciones y procesos a través de los cuales se permite optimizar el servicio de

transportacion de mercancias.



JUSTIFICACION

El presente proyecto pretende dar un panorama de las arcas de oportunidad de la
empresa transportista Transportes Jaca, para mejorar la calidad total en el servicio
de entrega de mercancias, ya que en la actualidad todas las empresas en general asi
como las dedicadas al transporte de carga se encuentran pasando por un periodo de
supervivencia y de extrema competencia, en donde se puede destacar que las
empresas que lleguen a ser mas competitivas estardn dentro de las empresas que
mantendran su prestigio ante los clientes y logrardn sobrevivir a los diferentes

factores que les impiden dar un buen servicio..

Se analizara cada uno de los pasos del proceso de transportacién para la entrega de
mercancias ya que por medio de diferentes instrumentos de medicién, se
presentara un plan de mejora enfocado a la optimizacion de los recursos con miras
a elevar la calidad total en el servicio de entrega de mercancias, para asi satisfacer

las necesidades de los clientes.

Este proyecto de investigacién podra ser utilizado como una base para todas
aquellas personas ¢ empresas que pretendan mejorar la calidad total en ¢l servicio

que prestan.



PROPOSITO DEL PROYECTO

Localizar las 4reas de oportunidad para ofrecer alternativas a la solucién de sus
problemas, elevando consecuentemente la calidad total en la prestacién del
servicio de entrega de mercancias, elaborando para ello un plan de mejora que
sirva de referencia para todas aquellas empresas del giro del transporte que deseen

mejorar la calidad total en ¢l servicio que prestan,

El entregable sera un plan de trabajo enfocado a la optimizacién de los recursos

con miras a elevar la Calidad Total.



HIPOTESIS

La hipétesis de la presente investigacion se elaboré de acuerdo a la necesidad
latente de prestar un servicio con calidad, y de ahi la razén de conocer cuiles son
las causas o factores que estan afectando en la actualidad a la empresa
Transportes Jaca, la cual se dedica al giro de transporte de mercancias derivadas
del petrdleo como ya se menciond, es por ello que nos enfocamos a las
necesidades de esta rama del servicie, apoyados con diferentes instituciones
relacionadas que consideran que existen dichos factores que necesitan ser

detectados para ser analizados y poder destacar como lideres dentro de la rama del

transporte.

La investigacion se iniciard como descriptiva correlacional y terminard en la fase

Explicativa '

Entre algunas de las preguntas de investigacion a las cuales se les dara respuesta
sor:

o ;Cudles son las expectativas del cliente que solicita el servicio?

e ;Cudles son los factores clave de éxito en la prestacion del servicio?

e ;Qué requisitos se deben cumplir para satisfacer al cliente?

! Roberto Hernandez Sampieri. (Metodologia de la Investigacién. 1992).



(En que forma afecta el departamento administrativo en la calidad de la

prestacién del servicio?
(Cémo afecta la capacitacion en la prestacién del servicio?

(Como afecta la imagen de la compafifa (equipo de transporte e

instalaciones) para la demanda del cliente?



ALCANCE

Para el logro del objetivo de la investigacion se revisarén los siguientes temas de

analisis.

La estructura de la compaiiia.
Criterio de aplicacién del funcionamiento de la prestacién del servicio.

Estilo de administracion empleado en la prestacion del servicio de entrega
de mercancias.

Proceso administrativo.

Actividades realizadas para prestar un servicio.
Ambiente de operacidn.

Empleados actuales.

Actividades de coordinacion entre empresa y cliente.
Desarrollo tecnolégico.

Sistemas de comunicacién.

Nivel de desempeiio.

Trato con clientes.

Servicio.

Sistemas de calidad en el servicio.



MARCO TEORICO

El marco tedrico se elabord gracias a observacion directa de la empresa transportes
Jaca, en donde se detecté la necesidad de conocer los diversos factores que afectan
la calidad total de la entrega de mercancias para mejorar y brindarle al cliente los

requerimientos que pida para la prestacién del servicio.

La colaboracion de més transportistas e instituciones fueron clave importante para
la obtencién de informacion, entre las cuales mencionamos las siguientes con sus
respectivas aportaciones.

ANTP. Usuarios del Transporte de Carga.
C.P. Gerardo Ledesma Garcia
Sep 17,2004 Conferencia

WWW.antp.org.mx.

Gerardo Ledesma Garcia representante de la organizacion comentd que la
productividad y el éxito de una empresa que se dedicaba a la entrega de
mercancias clasificadas como clase 3 (Materiales y Residuos Peligrosos) se debia

principalmente a la capacitacion de los operadores.

SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRASNPORTES

Lic. Luis Antonio Solis Arrambide

Subdirector de Transporte Centro S. C. T. Nuevo Ledn.

www.lsolisa@sct.gob.mx.

CONFERENCIA: 17/09/04

En una de las partes de la conferencia del Sr. Solis, comenté gue la calidad del

servicio de entrega de mercancias dependia en gran medida de los equipos de

transporte con que contaban los transportistas.


http://www.antp.org.mx

DIRECTORIO DEL AUTOTRANSPORTE FEDERAL DE CARGA
Ing. José Javier Villarreal Trevifio
www.autotransportefederal.com

KENWORTH DE MONTERREY

Rene Guerra Vézquez

Agente de Ventas

CONFERENCIA 22/09/04

El Sr. Guerra coment6 que la calidad del servicio de la entrega de mercancias

dependia en gran medida del equipo con el que se contaba y sobre todo del

rendimiento de dichas unidades por kilémetro recorrido.
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Instrumentacion e indicadores
La instrumentaci6n utilizada para la recopilacién de informacién:

» Observacion directa
» Entrevistas

» Cuestionarios

Medicion:

» Evidencia

» Verificacién de documentos con informacién requerida

11
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Indicadores cualitativos:

Indicadores cuantitativos:

« Aumentar el nimero de
viajes. , _

13



Para medir los factores que intervienen en la calidad del servicio se evaluard a la
organizacién de forma interna y externa, desde el punto de vista cualitativo y

cuantitativo haciendo uso de los instrumentos arriba descritos.”

En cuanto al andlisis interno cualitativo, tenemos las siguientes cuestiones a
analizar:
¢+ Capacitacién: Conocer si el personal est4 suficientemente capacitado, y si

conocen con claridad los procedimientos y normas de manejo de productos

% “E} enfoque cualitativo utiliza recoleccién de datos sin medicién numérica”

(Metodologia de la investigaci6n, 2003, p 6)
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quimicos, especificaciones de traslado, asi como sus procedimientos de
carga, descarga.

< Seguridad: Saber si el personal tiene conciencia sobre los reglamentos,
seffalamientos de seguridad nacionales e internos de las fabricas en donde
se producen y se reciben los productos quimicos, saber si reciben
suficientes cursos de capacitacion para mantenerse al tanto de los Gltimos
cambios en normas y especificaciones de los productos.

*» Mantenimiento: Determinar si es necesario crear un plan de
mantenimiento dividido en preventivo y correctivo, para asegurar una

operacién continua de las unidades y establecer con un mayor control los

tiempos de traslado sin contratiempos.

.
°or

Administracién: Determinar si llevan un registro adecuado de
documentos, proveer oportunamente la documentacién necesaria para
realizar el viaje, como son: Guifa, tarjeta de circulacion de tractor y
remolque, gastos de viaje (autopistas, combustible y vidticos de operador),
permisos sobre avenidas.

Para conocer la impresién que tiene el cliente de nuestra calidad en el
servicio utilizaremos un cuestionario basado en la escala de Likert y que

constari de nueve preguntas:

3 «gl enfoque cuantitativo usa recoleccion de datos basada en la medicion
numérica para probar hip6tesis” (Metodologia de la investigacién, 2003, p 6)
Kirkpatrick D. Evaluacién de acciones formativas.(2000)
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AUTOTRANSPORTE DE CARGA
(S. P .F. (SERVICIO PUBLICO FEDERAL)
INSTRUMENTO DE MEDICION (ENCUESTA)

Recoleccién de datos:
Para la recoleccion de datos se utilizé la siguiente encuesta, que seran
anexadas en el apartado de anexos.

Nombre:

Departamento
Nombre de la empresa:
No. Viajes por mes:

1.- ;Como clasifica al servicio en cuanto el tiempo de entrega?
a) OMuy malo b) oMalo c) oRegular d) oBueno e) oMuy bueno

2.- {Cémo considera la capacitacion de nuestros operadores?
a) oMuy malo b) oMalo c) oRegular d) oBueno e) oMuy bueno

3.- ;Cémo considera las condiciones del equipo de la compaiiia?
a) OMuy malo b) oMalo c) oRegular d) oBueno e) oMuy bueno

4.-;Cémo considera el costo por viaje?
a) oMuy malo b) oMalo c) oRegular d) oBueno e) oMuy bueno

S.- ;{Como considera la disponibilidad de viajes?
a) 0Muy malo b) oMalo c¢) oRegular d) oBueno e) oMuy bueno

6.- ;Cémo considera el trato del personal administrativo hacia el
cliente?

. a)0Muy malo b) oMalo c¢) cRegular d) oBueno e) cMuy bueno

7.- {Como califica el servicio prestado por la compaiiia?
a) cMuy malo b) oMalo ¢) oRegular d) oBueno €) cMuy bueno

8.- {Cémo considera el comportamiento de los operadores?
a) DOMuy malo b) ocMalo ¢) oRegular d) oBueno e) oMuy bueno

9.-; Cémo califica la rapidez del servicio administrativo?.
a) oMuy malo b) oMalo c) oRegular d) oBueno e) oMuy bueno

16



PROCESO DEL SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA
(ESQUEMA)

Servicio de transporte de carga D i 1

Empresa destinataria
Redbe la mercancia
comprobantes anexos
Y de factura del servicio.
Recabar sellos de
Mercancia recbida

l Y obtener comprobante

Programacion del pago
de la factura de
transportes JACA
De contabilidad de la
Y elaboracién del cheque.
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE SERVICIO DE TRANSPORTACION
Y ENTREGA DE MERCANCIAS.

(Materiales y Residuos Peligrosos)

El departamento que se encarga de conseguir los contratos con las empresas que
necesitan transportar sus productos lo lleva a cabo la administracion de transportes
Jaca, es aqui donde se investiga el mercado con sus posibles clientes en donde se
detecta las necesidades y el movimiento de mercancia de una empresa
distribuidora de productos con sus fabricantes. Este anlisis clasifica a los posibles
clientes candidatos para oftecer los servicios ya sea, por sus distancias recorridas,
nimero de viajes diarios, tipo de mercancia, carga local o fordnea, y duracién del

contrato.

Cuando se logra convencer a un cliente, se llega a un acuerdo entre ambas partes
en donde se define el punto de partida de la mercancia, las locaciones
destinatarias y el cuidado que este requiere, para determinar el precio por
transportar la mercancia. Entonces el departamento de embarques del cliente y

transportes Jaca firman un contrato con las consideraciones antes descritas.

En este caso se lleva un contrato con Productos y Aleaciones Quimicas, S. A de

C.V. que es una empresas de transformacion de productos, que requieren del

transporte de resinas y derivados del petréleo, y necesitan transportarse de una

18



manera cerrada y sin ventilacién, porque estos productos suelen ser volatiles y
pueden generar vapores explosivos.

Para poder transportar materiales y residuos peligrosos se requiere de permisos
otorgados por la Secretaria de Comunicaciones y Transportes de acuerdo con ¢l
articulo 33 de la Guia de Respuesta en caso de Emergencia en donde se especifica
el nombre del material, nimero de guia y niimero de especificacion del producto
asi como la especificacion del comportamiento del material, medidas preventivas,

y qué hacer en caso de emergencia.

Los requisitos que deben tener las unidades de transporte para este tipo de
materiales peligrosos se estipulan de acuerdo a la norma NOM 020 en donde se
estipula la verificacion de las unidades y los analisis que deben cumplir. Con esto

se certifica la unidad para transportar los materiales y residuos peligrosos.

Para transportar la carga, la empresa de Productos y Aleaciones Quimicas, S. A de
C. V exige la papeleria necesaria que certifica a la unidad de transporte. Si se

cumplen con todos los requisitos ya se procede al traslado del matetial.

Se inicia pesando ¢l camién vacio ya sea en una béscula publica o privada en
donde se entrega un comprobante del peso sellado y firmado. Con el comprobante
de peso, se lleva al tractocamién para que sea cargado, el tractocamion se
inspecciona para asegurar que el depdsito de la pipa este completamente limpio y

sin residuos que puedan contaminar alguna resina transportada. Se deben entregar

19



de acuerdo con la norma las bitacoras de inspeccién ocular diaria de la unidad y de
la bitdcora de viaje, documentos en los cuales se hace notar el estado del camiégl,
estado fisico de los operadores, etc. El camion se lleva a cargar el producto y se
pesa nucvamente para obtener el comprobante de peso con carga. Estos
comprobantes de carga se llevan al departamento de embarques de la empresa en

donde fue cargado el camidn, para asi obtener un comprobante de la misma.

Jaca recibe los documentos generados en embarques para poder asignar los gastos
para el transporte de mercancia (Diesel, autopistas y viticos) Con estos datos se
'

obtiene el costo del viaje y se procede a elaborar la factura para el pago del

servicio proporcionado.

Cuando la empresa destinataria recibe la mercancia con los comprobantes anexos
y la factura del servicio, se procede a recabar los sellos de mercancia recibida para
obtener el comprobante que ampara dicha entrega. La empresa destinataria revisa
los documentos entregados para elaborar un contra-recibo por la factura
correspondiente. Con esto se programa el pago de la misma en el departamento de

contabilidad para la elaboracién del cheque.

20



DESARROLLO DEL METODO DE INVESTIGACION

La primera parte fue concebir la idea a desarrollar y una vez desarrollada se
procedid a detectar la necesidad para la elaboracién de nuestra hipdtesis, la cual
puede considerarse como una Hipdtesis de Investigacion ya que se caracteriza por

proposiciones tentativas sobre las posibles relaciones entre dos o0 més variables. 4

Posteriormente se procedi6 a seleccionar el ambiente o lugar de estudio ubicado en
Escobedo, Nuevo Ledén, municipio donde se localizan las instalaciones de la

compaiiia.

Una vez en ¢l lugar de la investigacion se¢ procedio a la seleccién de la muestra, la
cual se determiné en base a la lista de clientes existentes, haciendo esto una
muestra del 100%, de un universo de 12 empresas las cuales colaboraron
facilmente. De esta muestra de clientes fue necesario determinar a quienes se les
aplicarian las encuestas para detectar las necesidades de la compafiia para mejorar

la calidad en el servicio de entrega de mercancias.

Los instrumentos utilizados fueron cuestionarios aleatorios de satisfaccion del
servicio, realizados via telefénica a los clientes foraneos ya que existia la distancia

como barrera la cual fue superada por esta via de comunicacién y cuestionarios

4 Sampieri R, y otros. 1992. Metodologia de la Investigacién. P. 149.
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aleatorios a los clientes locales para poder cotejar la informacién local y fordnea y

saber las dreas de oportunidad para asi desarrollar un plan de mejora.

Objetivo General:

Detectar como elevar los niveles de actuacién de la compafiia en todos sus
contenidos y d&mbitos para que produzca un servicio competitive y obtenga una

productividad generalizada.

Asi como optimizar el aprovechamiento de los recursos y la disminucién de los
gastos de viaje, para obtener la vinculacién cualitativa y cuantitativa de las
acciones de la compaiiia cumpliendo o superando las expectativas y la satisfaccion

del cliente.

Objetivos Particulares:

Evaluar el control de los gastos y entradas (clasificdndolos y tabuldndolos)

aplicando estadistica.

Productividad:

Optimizar el aprovechamiento de los recursos de acuerdo con la dindmica

instituida por la empresa.
Organizacion:

Redefinir la estructura més 6ptima para tener més calidad en el servicio.

22



Servicio:

Vincular los aspectos cuantitativos o cualitativos de las actividades de la compaiifa

con las expectativas y satisfaccién del cliente.
Calidad:

Elevar los niveles de actuacién de la compaiiia en todos sus contenidos y 4mbitos,

para que produzca un servicio altamente competitivo.
Aprendizaje:

La empresa debera asimilar sus experiencias y convertirlas en oportunidades de

mejora.

Cambio:

Se podrian considerar algunos cambios en infraestructura con el fin de lograr un

mEjor servicio.

Toma de decisiones:

Se deberan de considerar los resultados y objetivos de la empresa.

23



Tipos de operadores y Perfil requerido de acuerdo
a las especificaciones de la compaiiia de transporte.

Operadores

Organizacion del equipo

Con la informacién obtenida del departamento administrativo se corroboré que se

contara con un perfil idéneo del operador, ya que es un factor clave para la calidad

en la prestacién del servicio.

Hallazgos sobresalientes:
Perfil del Operador

¢ Conocimientos especificos

¢ Habilidades y destrezas

24



s Experiencia
o Responsabilidad
s Estructura de pensamiento

¢ Toma de decisiones

Observando el perfil del operador nos damos cuenta que requiere de habilidades y
destrezas especializadas y especificas ya que los productos transportados son
Materiales y Residuos Peligrosos y se debe de contar con capacitacion

especializada en la materia.

De ahi la interrogante de saber si los operadores contaban con la capacitacion
necesaria, por lo que se verifico por medio de entrevistas a cada uno de los
operadores teniendo un universo del 100% con los 16 operadores actuales de la
compaififa, detectdndose que era necesario el desarrollo de un curso de capacitacion
especifico, pues un 45% de ellos desconocian en gran medida los lineamientos

requeridos en casos de emergencia.

Se analizaron diversos factores de la organizacién que eran necesarios, para
detectar si esta es una empresa que se encuentra bien estructurada, para asi estar
plenamente seguros que prestard un servicio con calidad y altamente competitivo

obviamente satisfaciendo las necesidades del cliente,

25



En esta etapa se revisé la visién de la compaiifa la cual era la siguiente:

Somos la mejor opcion para los clientes en el transporte de carga, ya que
contamos con personal altamente capacitado y de una alta calidad moral. Lo cual
se verific6 con la entrevista a los operadores y se detectd una disyuntiva, ya que el
45% de los operadores desconocfan que hacer en caso de emergencia, lo cual
denotaba que no se encontraban debidamente capacitados o no contaban con el

equipo pecesario para casos de emergencia dentro de sus unidades e instalaciones.

Su misién era ofrecer una alta calidad en la prestacién del servicio de carga 'y
esta se encontraba muy bien enfocada a la satisfaccién del cliente, parte esencial

para un servicio competitivo.



En cuanto a los objetivos de la compaiiia se detecté que eran muy claros, ya que
existe una colaboracién genuina en cada uno de los pasos del proceso de
transportacion de mercancias mas sin embargo consideraremos més adelante

algunas propuestas.

En lo teferente a las metas se mencionaban las siguientes:
» Incrementar el nimero de viajes solicitados por los clientes.
» Reducir el nimero de quejas en la entrega de mercancias.
» Mejorar la calidad en el servicio prestado.
» Disminuir el nimero de accidentes.
Estrategias realizadas para alcanzar sus metas:
» Presentarse en el horario requerido por el cliente. (Disponibilidad de
tiempo)
> Entregar las mercancias en el tiempo estimado por el cliente y con las
especificaciones solicitadas por el mismo.
» Contar con la licencia tipo E o especializada para el manejo de los
productos derivados del petréleo.
> Renovacion de pélizas de seguro contra accidentes con las especificaciones
de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes como son
Responsabilidad Civil por un millon de pesos y Responsabilidad Ecolégica

también por un millén de pesos para cada una de sus unidades.
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Dentro de sus politicas se cuenta con las requeridas por la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes, que definen un estdndar a seguir por las empresas
de este ramo, mds sin embargo, la empresa no tiene desarrollada una politica
interna que le permita elevar el control y la calidad en el servicio prestado, ya que
estas politicas son de seguridad para que los procedimientos sean realizados

correctamente.

Los procedimientos que se siguen en el proceso de carga y descarga se llevan
conforme a las especificaciones del producto transportado, los cuales son

establecidos por la productora de resinas o derivados del petréleo.

En lo referente a los programas que tiene esta empresa para desarrollar un servicio

de calidad se noté la ausencia de los mismos.

Los enfoques de la prestacién del servicio esta debidamente orientados a la
satisfaccion del cliente y a la efectividad en el uso de los recursos, para hacer el

servicio accesible al cliente.

En esta empresa no s¢ han desarrollado protocolos que permitan distinguirla de las

demas empresas dedicadas a este giro y este es un factor decisivo que los clientes

solicitan en sus especificaciones por el tipo de materiales que se transportan.
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La estructura en la organizacién es simple, ya que no existen eslabones entre el

patrén y el trabajador.

Las funciones dentro de la compaiiia estin debidamente determinadas por el
patrén que es el encargado de determinar dichas funciones, sin embargo se depota
que es necesario que se haga una divisién de funciones, pues se detectd que en

ocasiones la linea de autoridad tiende a ser rigida.

La cultura organizacional se cumple ampliamente ya que existe un respeto muwo
entre el patrén y el trabajador, pues ambos trabajan para un solo fin; el satisfacer al

cliente.



En cuanto al recurso humano es considerado como una parte vital de la compaiiia,
pues a través de este pretende lograr satisfacer al cliente, pero desgraciadamente
¢n esta empresa no se realizan estudios de las condiciones de trabajo en la
organizacién, lo cual en cierta forma no permite que se detecten con claridad los

problemas existentes.

En la actualidad esta empresa no hace uso de algin tipo de instrumento de

medicién del rendimiento laboral que denote alguna mejora o deficiencia en el

desempeifio de sus trabajadores.
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En la empresa Transportes Jaca se puede detectar que el liderazgo estd centrado
directamente en el duefio de la compaiifa, lo que hace que las decisiones en la

empresa sean tomadas por €l; sin embargo ha funcionado exitosamente.

En cuanto a la comunicacién que es otro de los factores clave para que una
empresa funcione exitosamente, se pudo notar que es efectiva entre patrén y

trabajador.

La motivacién a los empleados que generalmente es utilizada en esta empresa es

de tipo econémico o de reconocimiento a diversos logros en cuanto al desarrollo

de la prestaci6n del servicio.
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En esta empresa ademas del recurso humano, el trabajo es una parte primordial.

En cuanto al uso de la tecnologia y la informacién en la compaiiia se pudo notar
que cuentan con tecnologia apropiada, sin embarge en algunas de las
especificaciones de los clientes es que la unidad de transporte cuente con
tecnologia de punta como seria un sistema satelital de monitoreo que le permita a
los clientes saber en donde se encuentra su mercancia en todo momento para poder

mantenerse al tanto,

La toma de decisiones en la compaiiia es determinada por el duefio de la misma,
mas sin embargo en lo referente al traslado de las mercancias es considerada
conjuntamente con el trabajador y el cliente, para de esta manera prestar un

servicio oportuno y con calidad.

La creatividad e innovacion son necesarias para denotar las diferentes alternativas

de servicio que puede prestar para la transportacién de las mercancias,
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En esta empresa se utilizan diferentes tipos de sistemas que regulan las actividades
realizadas por los operadores al momento del traslado de la mercancia, ya que esto
permite tener un mayor control del servicio prestado, algunos de estos sistemas es
por ejemplo: el mimero de viajes que realizé cada operador por mes, asi como el

control de diesel por unidad y lugar de traslado.

El proceso de transportacién de mercancias es el determinado por la cadena de este
tipo de servicio, en donde intervienen el generador de la carga, la empresa de

transporte y el propietario de la carga.’

% Glosario
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En esta empresa se utilizan diferentes tipos de herramientas que permiten controlar
el registro de horas laboradas por cada operador, el tiempo que requieren para
cargar y descargar la mercancia, asi como el nimero de horas requeridas para
llegar al destino requerido por el cliente, obviamente respetando las
especificaciones de las horas que estan permitidas laborar, para el traslado de las

mercancias.

Por medio de la calidad en el servicio de entrega de mercancias, esta empresa
eleva su actuacion en todos los contenidos y dmbitos para destacar dentro de sus

principales competidores.

La productividad es la base de toda empresa, ya que esta determinara el grado de
supervivencia de dicha compaiiia, asi como su posicién en el mercado. Por medio
de los registros de entradas y salidas nos pudimos dar cuenta que esta empresa es

rentable y por ende productiva.

El rendimiento es una picza importantisima ¢n lo que respecta al control de la
compaiiia, pues con diversas técnicas o lineamientos se puede saber si los procesos
se estan efectuando de la mejor manera, que produzcan un tipo de ganancia o

utilidad para los involucrados en este proceso de transportacién de mercancias.

La logistica de esta compafiia esta determinada por el duefio de la compaiiia, el

cual lleva un registro de la llegada de cada uno de los operadores para poder
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asignarles en relacion con el departamento administrativo los gastos de viaje, el

destino del mismo, y la fecha de facturacion para la entrega de mercancias.
El control de gastos esta estrictamente relacionado con el destino del traslado de la
mercancia, ya que de esto dependeré la cantidad de diesel requerido, vidticos y

autopistas transitadas por el operador.

Las utilidades como en cualquier otra compaiia estin determinadas por la

diferencia entre el costo del flete menos los gastos de operacién.

ELEMENTOS QUE COMPLEMENTAN EL PROCESO

Proyectos Recursos financieros y
contabilidad
Coordinacion
Proveedores Produccién
Almacenes y
Embarques Comercializacién
Servicios generales
Servicio a clientes
Adquisicion de equipo
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Analisis de resultados

Para esta seccion es recomendable observar el anexo.

Con la obtencion de los resultados del instrumento de medicion (el cual fue un
cuestionario debidamente validado y aplicado a nuestro universo de 10 clientes), y
haciendo una muestra aleatoria de 25 colaboradores de dichos clientes de los
departamentos relacionados con la transportacion de las mercancias, nos pudimos
dar cuenta que dentro de las areas de oportunidad se encontraban las cuestiones
referentes a la capacitacion de los operadores y del personal administrativo, los
cuales en ocasiones no reconocian las politicas reglamentarias que se debian de
seguir para el traslado de las mercancias de este tipo, esto se habia ya corroborado
previamente con la observacion directa por lo cual es importante considerar para el

desarrollo de nuestra propuesta.

En otra seccion del cuestionario se detectd que algunos de los clientes se
encontraba insatisfechos por la falta de disponibilidad de viajes en la compafiia, ya
que en ocasiones requerian trasladar sus mercancias a otros destinos y las rutas no
eran transitadas por los operadores y por ende el viaje no podia ser efectuado y por
otro lado, también requerian mayor nimero de unidades y la empresa no contaba
con el personal requerido, ni con las unidades para poder prestarles el servicio
ampliamente y de planta para sus demés clientes, ya que se encuentra esta empresa
laborando con un contrato exclusivo con la empresa de Productos y Aleaciones

Quimicas, lo cual en cierta forma restringe su marco de actuacion.
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La mayoria de los clientes se quejaron del costo por viaje el cual consideraban
muy alto, a pesar de justificar ellos mismos que no se puede con los gastos fijos y

variables para poder prestar este servicio pues se enfrentan a constantes

incrementos en los mismos.®

Se pudo verificar que un 82% de los clientes clasificaban a este servicio como

muy bueno en lo referente al tiempo de entrega de las mercancias.

® Glosario
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PROPUESTA

La investigacion mostré claramente las dreas de oportunidad especificas, de
acuerdo a las exigencias de los clientes actuales de Transportes Jaca. Estas areas
de oportunidad estan estrechamente relacionadas entre si, para brindar un servicio
con calidad total; de ahi la necesidad de hacer lo siguiente:

» Es recomendable que la empresa desarrolle un curso de capacitacién
interno el cual debe ser disefiado abarcando todos los aspectos de la
compafiia, tanto en lo referente a las metas especificas y generales que se
desean lograr, asi como a la prestacion del servicio en general.

» Algunos aspectos claves a considerar serian los siguientes:

v/ Vision, misiéon, objetivos, metas, estrategias, politicas,
procedimientos, programas y protocolos debidamente definidos
para que puedan ser aplicados facilmente en lo referente al traslado
de las mercancias de Materiales y Productos derivados del Petréleo
y a la prestacion de un servicio con calidad total.

v Orientacién clara hacia la satisfaccidn del cliente, recalcando que
de esta, depender4 la estabilidad de la compafiia y por ende de su
personal.

v' Es recomendable que los métodos utilizados para capacitar al
personal sean tanto escritos, visuales y de practica directa, para que

se dé la integracion tanto de conocimientos como del personal.
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Capacitar conjuntamente al personal sobre las politicas y normas que se
deben seguir para el traslado de las mercancias, ya que esto implicaria que
el personal reconociera ampliamente los diferentes problemas que se

pueden presentar tanto a nivel administrativo, como a nivel operario,

Es recomendable que cada persona dentro de la compaiiia redisefie un plan
de las diferentes actividades que realiza, para poder tener retro
informacién de cada una de las actividades realizadas para el proceso de

traslado.

Capacitar al personal en general, no solo operario, en lo que se debe de
hacer si se presentara una emergencia con ¢l traslado o movilizacion de los

productos tanto dentro como fuera de las instalaciones de la compafiia.

Capacitar debidamente al personal en la verificacién de la documentacién
necesaria para el traslado de las mercancias asi como del calculo en lo que
respecta al llenado de la factura y recepcion del pago, para que con esto

hagan el proceso administrativo mas efectivo y répido.

Integrar al esquema de trabajo un area de consejeria, ya que la mayoria de
los operadores s¢ encuentran altamente estresados por las diferentes
circunstancias que se le presentan durante el traslado de las mercancias, asi

como aspectos personales que todos tenemos por igual.
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CONCLUSIONES

Los factores clave que los clientes consideraron para llenar sus
expectativas son:

» Que las empresas deben contar con personal debidamente capacitado en
todos los aspectos del proceso, para brindar informacion y servicio
completo y exitoso del traslado de las mercancias.

» Otro factor considerado fue el costo de la prestacion del servicio, el cual
deseaban que fuera accesible a sus bolsillos, pero en este caso era casi
imposible pues esta rama de del servicio se caracteriza por tener constantes
incrementos en sus costos fijos, como son diesel y autopistas lo que hace
casi imposible bajar costos y satisfacer en esta parte al cliente, sin embargo

esto es contrarrestado con la buena prestacion del servicio.

» Otro aspecto que los clientes consideraban fundamental era los tiempos
de entrega, ya que en la mayoria de sus casos los productos transportados
requerian ser trasladados con rapidez, pues eran part¢ fundamental del
proceso de su produccién ¢ de las especificaciones del mismo producto

trasladado.
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GLOSARIO

Definiciones
Definiciones ¢ historia del concepto de calidad.

Calidad: Se podria definir como el conjunto de caracteristicas de un producto o
servicio que tiene la habilidad de satisfacer las necesidades y expectativas del
cliente y partes interesadas.

Implica distincion, gran clase, exclusividad, elitismo y, en gran medida,
inaccesible para la mayoria. La calidad segin esta concepcién no puede ser
juzgada (valorada), ni medida, contrastandola con un conjuntoe de criterios.

En el Diccionario de la Real Academia Espaiiola se define calidad como la
“propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten
apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie®..

El concepto de calidad ha sufrido varias transformaciones en el tiempo, de tal
manera que existen diferentes definiciones emitidas por los estudiosos de la
calidad:

Cumplimiento de los requisitos (Crosby). La atencion est4 en el grado en que un
producto determinado cumple con las especificaciones técnicas o requisitos que se
establecieron en el disefio.

Adecuacién al uso (J. Juran) Se trata de buscar el producto mejor adaptado a las
necesidades del cliente, considerando también el disefio del producto. Juran
menciona que no es fécil alcanzar un acuerdo sobre el concepto de calidad, pero
una de las definiciones cortas que ha sido bien acogida es la calidad es
“adecuacién al uso“(Juran, 1990:14)

Satisfacciébn de las expectativas del cliente (Armando Feigenbanm) En esta
definicidn se aprecia una implicita consideracidn de la opinion del cliente sobre ¢l
producto y/o servicio prestado.

Menor pérdida posible para la sociedad. El profesor Genichi Taguchi, uno de los
autores mas importantes de la filosofia de la calidad total define la calidad como
“la menor pérdida posible que reporta la sociedad por los productos y servicios
que adquiere, a partir del momento en que ¢l producto sale de la empresa rumbo al
mercado” (cit. en Gutiérrez, 1997: pagina 43)

La Norma Internacional ISO define la calidad como “Conjunto de propiedades o

caracteristicas de alguna cosa (producto, servicio, proceso, organizacion, etc.) que
la hacen apta para satisfacer necesidades” Esta definicién no solo se refiere a las
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caracteristicas del producto o servicio, sino que introduce otros aspectos que se
pueden reflejar en el producto o servicio final.

Una aproximacion a la resolucion de estos multiples problemas, y a estos multiples
enfoques, la realiza Lopez (1994) desde una doble perspectiva. Bajo una acepcion
global, la idea de calidad remite a la idea de perfeccion, o de excelencia, tanto de
los procesos como de los productos o servicios que una organizaciéon proporciona,
y evoca facetas tales como un buen clima de trabajo, buen funcionamiento
organizativo, etc. Y bajo un significado operativo, expone que "Calidad es la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes".

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que
conviene reflejar en cuanto su evolucién historica. Para ello, describiremos cada
una de las etapas el concepto que se tenia de la calidad y cuales eran los objetivos
a perseguir.

Hacer las cosas bien

lo Satisfacer al cliente.
[o Satisfacer al artesano, por

T 151
Finalidad

Artesanal (independientemente del coste o el trabajo bien hecho
esfuerzo necesario para ello. fo Crear un producto tnico.
Hacer muchas cosas no importando [0 Satisfacer  una gran

Revolucion |que sean de calidad demanda de bienes.

Industrial |(Se identifica Produecién con o Obtener beneficios.

_[Calidad),

Segunda Guerra

Asegurar la eficacia armamento sin
importar el costo, con la mayor y mas

Garantizar la disponibilidad
de un armamento eficaz en

Mundial rapida produccion (Eficacia + Plazo = |la cantidad y el momento
Calidad) L [preciso.
lo Minimizar costos
Imediante la Calidad
zzségétgrra Hacer las cosas bien a la primera |oSatisfacer al cliente

oSer competitivo

Posguerra (Resto

Producir, cuanto mas mejor

|de bienes causada por la

Satisfacer Ia granide;hahda

del mundo)
_ _ ~ |guerra -
Control de esnicns g nspaEGIon S Procuieién Satisfacer las necesidades
Calidad para evitar la salida de bienes tSenicus del Droduct
defectuosos. procucto.
—— Sistemas y Procedimientos de la oSatisfacer al cliente.
e ag Calidad organizacién para evitar que se o Prevenir errores.

produzcan bienes defectuosos.

o Beducir costes.
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oSer competitivo.

oSatisfacer tanto al cliente

[Teorfa de la administracién externo como interno.
Calidad Total empresarial centrada en la permanente |o Ser altamente
satisfaccidn de las expectativas del competitive.
cliente. o Mejora Continua.
_ P |y . — .
Recomendaciones:

Esta evolucion nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer
una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y, en
definitiva, a la sociedad y cémo poco a poco se ha ido involucrando toda la
organizacion en la consecucion de este fin. La calidad no se ha convertido
unicamente en uno de los requisitos esenciales del producto o servicio sino que en
la actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las
organizaciones, no sélo para mantener su posicion en el mercado sino incluso para
asegurar su supervivencia.

La prestacién de un servicio con calidad.
Antes de desarrollar un servicio, la gerencia o duefio deben establecer los pasos
adecuados para planificar, organizar e implantar un servicio con calidad total.

Dentro de las responsabilidades que tiene la gerencia o duefio incluye el
aseguramiento de que todos los recursos, instalaciones y soportes técnicos estar
disponibles para lograr la satisfaccion de los clientes, superando sus expectativas,
y atendiendo eficazmente la inconformidad en la entrega de las mercancias.

Especificacion del servicio

Se debe especificar todas las caracteristicas del servicio a ofrecer en un informe
logistico y debe incluir en forma clara un detalle del mismo para su futura
evaluacion por parte del cliente y asi fijar normas de aceptabilidad del servicio,
que determinen el grado de satisfaccién del cliente.

Especificacion de la prestacion del servicio

Debe contener los procedimientos de prestacion del servicio, en un contrato en
donde se describan los métodos a usar, es decir, que exista una clara descripcién
de sus caracteristicas y también de los requisitos de recursos materiales y humanos
que se necesitaran para el cumplimiento de las especificaciones del servicio.

La especificacién de la prestacion del servicio debera considerar los objetivos,
politicas, capacidades de la empresa y ademas todos sus requisitos legales.
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Procedimiento para la prestacion del servicio

Para su logro se puede subdividir €] proceso en distintas fases que cuenten con los
procedimientos que las describan y se debe prestar atencién a la interaccion entre
las distintas fases del trabajo, algunos ejemplos son:

a) Entregar informacidn sobre los servicios ofrecidos.

b) Tomar la orden.

¢) Establecer disposiciones para el servicio y la prestacién del servicio.
d) Facturar y cobrar el servicio.

La utilizacion de diagramas de flujo, es una buena alternativa de realizar
efectivamente la subdivision de las fases del servicio de entrega de mercancias.

En la cadena bésica del transporte intervienen tres actores basicos que son:

» Generador de la Carga: Usuario que requiere el servicio de movilizaciéon de
mercancias.

» Empresa de Transporte: Encargado de poner a disposicién el equipo
mediante el cual se van a realizar la movilizacién de las mercancias a
cambio de una remuneracion.

» Propietario del Vehiculo: Es el encargado de poner a disposicién el equipo
mediante el cual se van a realizar la movilizacion de las mercancias a
cambio de una remuneracion.

DETERMINACION DEL PRECIO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

Es importante tener en cuenta los elementos basicos para la definicién del precio
de la prestacion del servicio que son los siguientes:

Estructura del Costos de Operacién: Es el elemento basico puesto que es el
parametro inicial de evaluacion del costo de la movilizacién efectiva de las
mercancias.

Demanda: Constituido por la cantidad de mercancias que se van a movilizar en
una operacién de transporte, dentro de la cual se debe tener en cuenta el tiempo de
movilizacién como indicador fundamental de rotacién de vehiculos.

Parimetros de Operacion: Depende de una minuciosa evaluacion de los aspectos
anteriores los cuales van a arrojar como resultado la manera en que va a funcionar
el vehiculo para cumplir la operacién solicitada por el usuario y que incidencia va
a tener sobre el costo total de operacion.

El “Flete” la contraprestacion econdmica que la empresa de transporte reconoce al

propietario del equipo, en ¢l momento en que éste pone a disposicion de la
empresa su vehiculo para efectuar una movilizacién de mercancias y teniendo en
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cuenta que este servicio de transporte de bienes debe brindar beneficios a los 3
integrantes de la cadena (Usuario, empresa y propietario o tenedor del equipo), se
deben tener criterios claros y transparentes en €l momento de la determinacion del
precio final de la prestacion del servicio.

Esta informacién es compartida con los clientes de manera clara para que se
comprenda perfectamente como se determind el valor de movilizacién de las
mercancias.

“Principios basicos del beneficio de empresas transportistas”
Transportes Jaca

El usuario del servicio o generador de la carga espera colocar sus mercancias en el
sitio de destino a un costo razonable, de tal manera que el precio final sean
competitivos, tanto a nivel nacional como internacional si fuera el caso.

La empresa de transporte busca dentro del proceso, obtener un beneficio de las
operaciones que necesita efectuar para cumplir el objetivo de llevar las mercancias
a su Jugar de destino a tiempo y en las condiciones en que le fueron
encomendadas, entre esas operaciones se puede tener contratacion de vehiculos,
almacenaje, seguimiento en la operacion de transporte entre otras.

El propietario del equipo debe buscar una rentabilidad de la operacion del
vehiculo, de tal manera que obtenga beneficios de la actividad econémica que
desempeiia, para lo cual debe en cada contrato que efectiie cubrir adecuadamente
sus costos de operacién y a su vez obtener una rentabilidad que justifique el
trabajo realizado.

Si bien es cierto que para la determinacion del flete se deben tener en cuenta los
parametros de operacidn traducidos en el nimero de recorridos que un vehiculo
puede hacer en una unidad de tiempo y en una ruta determinada siguiendo criterios
de productividad y eficiencia, también es cierto que se deben tener en cuenta
realidades nacionales como disminucion en la carga a transportar, la inseguridad
reinante por la misma situacion de orden puiblico entre otros.

Todo esto conlleva a que para la determinacién del valor de la prestacion del
servicio se debe tomar como punto de referencia el costo que ocasiona al
propietario de un vehiculo el transportar una unidad de carga y de ahi en adelante
y dependiendo de los valores agregados que proporcione la empresa de transporte
determinar el precio final al usuario del servicio, siguiendo un esquema de
beneficio para todos, en otras palabras todos los integrantes de la cadena obtengan
rentabilidad de sus actividades.
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Estructura de costo de operacion vehicular

Consiste en una metodologia de célculo cuyo objetivo fundamental es determinar
el costo que ocasiona al propietario de un vehiculo la movilizacién de una unidad
de carga teniendo en cuenta la ruta a seguir y la configuracion del vehiculo.

La estructura esta compuesta por 3 clementos bésicos:

Costos Variables: Son aquellos que se generan al momento de movilizar el
vehiculo, los indicadores de este tipo de costo se miden en $/Km.

Costos Fijos: Son Aquellos inherentes a la propiedad del vehiculo y se generan a
través del tiempo independientemente de la movilizacion efectiva del vehiculo.

Otros Costos: Son aquellos que no se pueden clasificar en los grupos anteriores y
que dependen basicamente de la facturacion que genera la operacidn del vehiculo.

En la tabla siguiente se muestran los indicadores de costo que hacen parte integral
de la estructura.

PARAMETR 0S DE OPERACION

HORAS TICMPO CARGUE
LABORABLES oc DESCARGUE
WES MOVILIZACKON COMSECUCION
| [ NF ra R
24 DKLSDE12 VLCLOCWAD
HORAS PROMLDIO RUTA
OISTANCIA
HORAS HORAS DE
MOVILIZA CION ESFERA

| |
|

TIEMPQ POR RECORRID0
HORAS

NUMERO DE RECORRIDOS /MES

Para la determinacion de los peajes se tiene en cuenta cada ruta en particular y
cada tipo de caseta concesionada (o a cargo del ILN.V. o departamentos), de
acuerdo a la ruta evaluada.

Pardmetros de Operacion: Son Los Indicadores que describen el funcionamiento

de un vehiculo durante la movilizacion de mercancias de un origen a un destino
Para el célculo de estos parametros se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:
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Distancia Origen / Destino

Velocidad promedio

Tiempos de cargue descargue y consecucion de carga
Horas laborables en el mes.

El producto final de la interaccion de estos parametros es el niimero de recorridos
en el mes que efectivamente puede hacer un vehiculo en una ruta determinada. En
el siguiente diagrama se muestran las diferentes relaciones que se efectiian entre
los parametros para determinar el niamero de recorridos en €l mes

PARAMETROS DE

QOPERACION
E TIEWFO
LAHO RAL ES (] ] Q%QE%JEJE,
MES MOV ILIZAC IO N CONSEC UCION
| DE CARGA
‘_‘24 DIAS |
EHL VELOCIOAD
FROMEDIO
HORAS RUTA
DISTANC K
HO RAS HORAS DE
MOV RIZACK N ESPERA

TIB4FO POR
RECORRIDO HORAS

NIMERO DE RECORRIDOS
MES
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Procedimiento de calculo

Para el célculo del costo total de operacién se deben tener definidos los siguientes
elementos:

Costo variable por tonelada ruta
Costo Fijo mes

Numero de recorridos en el mes
Comision del conductor
Retencion en la fuente

Impuesto de Industria y comercio.

El esquema de interaccion de estos elementos para obtener el costo total de
operacion se muestra en el siguiente diagrama:
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ANEXOS

1.- Gréfica de control de viajes por mes.
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2.- Grifica de toneladas vs destino mensuales
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3.- Grafica de kilometrajes.
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4.- Grifica de consumo de dicsel por destino.
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