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INTRODUCCION

Transportes Jaca es una empresa dedicada al Servicio Phblico Federal de
Transporte de Carga, es la segunda generacidn 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 fordnea de productos
derivados del petrdleo clasificados ante la Secretaria de Comunicaciones y
Transportes como clase 3: Materiales, residuos, remanentes, desechos peligrosos
correspondiente al No. 1866 (Resina, petréleo 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 ctapa 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 compaiiia que solicita actualmente sus secrvicios de auto
transporte de carga, asi como poder brindar conjuntamente servicios oportunos a
las demas empresas solicitantes; elevando sus niveles de actuacidén 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 disminucién de gastos de viaje, de la misma manera en que se busca
la vinculacién cuantitativa y cualitativa de las acciones de la compaifiia con las
expectativas y la satisfaccion 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 dreas 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 asf
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 transportacion para la entrega de
mercancias ya que por medio de diferentes instrumentos de medicién, se
presentard 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 investigacion podra ser utilizado como una base para todas
aquellas personas ¢ empresas que pretendan mejorar la calidad total en el 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 prestacion del
servicio de entrega de mercancias, elaborando para ello un plan de mejora que
sirva de referencia para todas aquellas empresas del gird del transporte que deseen

mejorar la calidad total en el servicio que prestan.

El entregable serd 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 cuales son
las causas o factores que estdn 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 servicio, 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 iniciara como descriptiva correlacional y terminard en la fase

Explicativa !

Entre algunas de las preguntas de investigacion a las cuales se les daré respuesta

son:
e ;Cudles son las expectativas del cliente que solicita el servicio?
o ;Cuales 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 Investigacion. 1992).



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

prestacién del servicio?
(Cémo afecta la capacitacién en la prestacion del servicio?

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

instalaciones) para la demanda del cliente?



ALCANCE

Para ¢l logro del objetivo de la investigacion se revisardn los siguientes temas de
analisis.

¢ Laestructura de la compaiiia.

s Criterio de aplicacion del funcionamiento de la prestacién del servicio.

¢ Estilo de administracién empleado en la prestacién del servicio de entrega

de mercancias.

e Proceso administrativo.

o Actividades realizadas para prestar un servicio.

e Ambiente de operacién.

o Empleados actuales.

e Actividades de coordinacion entre empresa y cliente.

o Desarrollo tecnolégico.

¢ Sistemas de comunicacién.

o Nivel de desempefio.

e Trato con clientes.

s Servicio.

e 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 detectd 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 Leén.

www.lsolisa@sct.gob.mx.

CONFERENCIA: 17/09/04

En una de las partes de la conferencia del Sr. Solis, coment6 que la calidad del

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

transporte con gue contaban los transportistas.



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

KENWORTH DE MONTERREY

Rene Guerra Vazquez

Agente de Ventas

CONFERENCIA 22/09/04

El Sr. Guerra comenté 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 kilometro recorrido.
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Instrumentacion e indicadores

La instrumentacién utilizada para la recopilacién de informacién.

» Observaci6n directa
» Entrevistas

¥» Cuestionarios

Medicion:

» Evidencia

» Verificacién de documentos con informacién requerida

11
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Indicadores cualitativos:

_+Reduccién de namero de

quejas.

=

i3



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 asriba descritos.

En cuanto al andlisis interno cualitativo, tenemos las siguientes cuestiones a

anatizar:

o

 Capacitacion: Conocer si el personal est4 suficientemente capacitado, y si

conocen con claridad los procedimientos y normas de manejo de productos

2 wg} enfoque coalitativo utiliza recoleccion de datos sin medicién numérica”

{Metodologia de 1a 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,
sefialamientos de seguridad nacionales ¢ 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 dltimos
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
operacion continua de las unidades y establecer con un mayor control los
tiempos de traslado sin contratiempos.

% Administracién: Determinar si llevan un registro adecuado de
documentos, proveer oportunamente la documentacién necesaria para
realizar ¢l viaje, como son: Guia, 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 ¢l cliente de nuestra calidad en el
servicio utilizaremos un cuestionario basado en la escala de Likert y que

constara de nueve preguntas:®

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

INSTRUMENTO DE MEDICION (ENCUESTA)

Recoleccion de datos:
Para la recoleccion de datos se utilizo 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.- ;Coémo considera la capacitacion de nuestros operadores?
a) dMuy malo b) oMalo c) ORegular d) oBueno €) oMuy bueno

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

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

5.- {Como considera la disponibilidad de viajes?
a) OMuy malo b) oMalo ¢) oRegular d) oBueno e) oMuy bueno

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

. a)oMuy malo b) oMalo ¢) cRegular d) oBueno e) cMuy bueno

7.- ¢ Como califica el servicio prestado por la compaiiia?
a) DOMuy malo b) oMalo ¢) oRegular d) oBueno e) oMuy bueno

8.- ;Como considera el comportamiento de los operadores?
a) dMuy malo b) oMalo ¢) oRegular d) oBueno e) oMuy bueno

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

16



PROCESO DEL SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA

(ESQUEMA)
Servicio de transporte de carga 1 | 1
Pesar ¢l camién vacio
! Y obtener comprobante Empresa destinataria
Redbe la mercancia
oa ol ; Con el comprobante se lleva T ek e
El camion y se carga Hecabar'sdioscb
Mercancia en almacén Mercancia redbida
Buscar contacto personal 6 telefénico i Para obtener
> para ofrecer servicios Los respectivos
de carga nacional y foranea Pesar o camion con carga Comprobantes
x Yoblaemroumdmta.J &
Revision de
Con los comprobantes de Documentacion entregada
pesos i a ebarques Para elaborar el
Para cbtener un comprobante Contra recibo
de la mercancia transportada Del servicio prestado
e
JACA Recibe los documentos Programacion del pago
Generados en embarques de la factura de
Para asignar gastos para transportes JACA
Transporie de mercancia En el departamento
(diesel, autopistas y vidticos) De contabilidad de la
Y elaborar |a factura para pago Empresa destinataria
Del servicio proporcionado. Y elaboradién del chegue.
'
Transporte de mercancia.
I Nacional e intemacional.
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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 administracién 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 anélisis clasifica a los posibles
clientes candidatos para ofrecer los servicios ya sea, por sus distancias recorridas,
nimero de viajes diarios, tipo de mercancia, carga local o foranea, 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 cuidade 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 ventilacion, 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 el
articulo 33 de la Guia de Respuesta en caso de Emergencia en donde se especifica
¢l nombre del material, nimero de guia y niimero de especificacion del producto
asi como la especificacién 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 verificacién de las unidades y los anélisis 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 material.

Se inicia pesando ¢l camién vacio ya sea en una bascula 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 tractocamién se
inspecciona para asegurar que el depdsito de la pipa este completamente limpio y

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

19



de acuerdo con la norma las bitacoras de inspeccion ocular diaria de la unidad y de
la bitécora de viaje, documentos en los cuales se hace notar ¢l estado del camiér'l,
estado fisico de los operadores, etc. El camidn se lleva a cargar el producto y se
pesa nuevamente 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 camién, 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 viaticos) Con estos datos se
'

obticne ¢l 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
procedi6 a detectar la necesidad para la elaboracion de nuestra hipdtesis, la cual
puede considerarse como una Hipétesis de Investigacion ya que se caracteriza por

proposiciones tentativas sobre las posibles relaciones entre dos o méas variables. 1

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

compaiiia.

Una vez en el lugar de la investigacion se procedid a la seleccién de la muestra, la
cual se determind 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 sc¢ les
aplicarian las encuestas para detectar las necesidades de la compaiiia 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 informacidn local y forinea y

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

Objetivo General:

Detectar como elevar los niveles de actuacién de la compaiiia en todos sus
contenidos y dmbitos para que produzca un servicio competitivo y obtenga una

productividad generalizada.

Asi como optimizar ¢l aprovechamiento de los recursos y la disminucion 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 satisfaccién

del cliente.

Objetivos Particulares:

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

aplicando estadistica.

Productividad:

Optimizar el aprovechamiento de los recursos de acuerdo con la dindmica

instituida por la empresa.
Organizacion;

Redefinir la estructura mds éptima 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 satisfaccidn del cliente.
Calidad:

Elevar los niveles de actuacion de la compaiifa 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 deberén 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

: Equipd |
combijnad_o__ ;

Organizacion del equipo

Con la informacién obtenida del departamento administrativo se corroboré que se

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

en la prestacion del servicio.

Hallazgos sobresalientes:

Perfil del Operador

* Conocimientos especificos

¢ Habilidades y destrezas

24



s Experiencia
o Responsabilidad
» Estructura de pensamiento

e 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 capacitacién
necesaria, por lo que se verificd por medio de entrevistas a cada uno de los
operadores teniendo un universo del 100% con los 16 operadores actuales de la
compaiiia, detectindose 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.
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