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Propuesta:

"Programa de calidad total en una empresa de autotransporte”.

Planteamiento del problema:
Hay reclamaciones constantes de fos clientes por la falta de la eficiencia en la

entrega de las cargas propiciandose con esto falta de desarrolio de la organizacion.

Hipdtesis:
A través de la aplicacion de un programa de calidad total mejorara el servicio que se
presta a los clientes con esto obtendremos una mayor rentabifidad en la empresa y

a sf mismo un mayor crecimiento.

Objetivo:
Mejorar la eficiencia en el servicio dentro de la organizacién en la enlrega de la

carga y asi oblener una mejor rentabilicdad.



Introduccion

El asutotransporte de carga constituye un factor estratégico para el desarrolio
econdémico y resulia insustituible como instrumento para una eficiente articufacion
de los procesos de produccion, distribucién y consumo, sobresale entre los
diferentes modos de transporte en nuestro pais, ya que moviliza el 88% de la carga
doméstica que se traslada por via terrestre y 80% de la carga de comercio exterior,
Su importancia se sustenta fundamentalmente en su aito grado de encadenamiento
con el funcionamiento econémico general, proporcionando servicios a todos los
sectores productivos y sociales.

El autotransporte de carga en México ha estado sometido ha una setie de eventos
gue lo estan transformando en forma précticamente radical, por el proceso de crisis,
a una serie de cambios en fa politica econémica que pretende una transicion hacia
una mayor eficiencia y competitividad, pero implica altos riesgos enitérminos para
las empresas transportistas nacionales acostumbradas a no competir, una situacion
caracterizada por la falta de competencia asi como baja calidad, se ha iniciado una
politica que pretende modernizar la excelencia en el servicio, para obtener mayor
participacién del mercado, asi mismo una cafidad total en la organizacion.

Es por eso que me interesé realizar mi propuesta en el autotransporte para
contribuir en una parte para el mejoramiento de todas las 4reas de la organizacion
para que tenga calidad total, fogrando tener competitividad en el mercado,
reduciendo los costos, logrando la eficiencia en el mejor servicio y con esto Iégrar

extendernos a mayor territurio nacional asi como en un futuro buscar la

internacionalizacion.



El poder de los compradores influye en los precios que puede cargar la
organizacion, cuando hay una posible sustitucion afectan también en los costos,
desarrollo del servicio y fa publicidad, pero esto es también porque en todas las
areas de la organizacién sé este dando algin problema que no ha sido detectado.

El capitulo primero muestra una semblanza de diversos temas entre los que
tenemos: antecedentes, para tener una mayor informacién y conocimiento del
autotransporte, sus tipos, situacion econdmica, su clasificacion, tipos de servicios
gue presta, tipos de cargas, puesto que esto es importante para analizarlas y poder
adentrarnos en la organizacién.

El capitulo dos hace referencia a las normas y reglamentos bajo los cuales se
precisan las disposiciones de transito y viafidad en el traslado de bienes que son
importantes para el manejo del autotransporte, se dan los tipos de reglamentos
indispensables para una adecuada aplicacion del mismo y una Sptima operacién
sobre las vias de comunicacion, los factores que estos contemplan, definiciones de
transporte para poder entender las normas sobre el peso y dimensiones, asi como
también la clasificacién de los vehiculos, posteriormente mencionamos las normas,
concluyendo con las sanciones.

Et tercer capituto muestra uno de los temas centrales a analizar en esta propuesta,
para poder elegir la mejor estrategia para la organizacién; se inicia con una
introduccién a la calidad, asl como conceptos generales, posteriormente con los
conceptos y principios de calidad total incluyendo las principales filosofias, sus
coincidencias y se concluye con la importancia de la calidad en el servicio.

En el cuarto v Gltimo capitulo se analiza como estrategia competitiva de la

organizacion, desarroilando un programa de calidad total tomando en consideracion

it



el capitulo anterior para sumar los esfuerzos y mejorar el transporte de carga en
México, promoviendo el desarrollo de la calidad total en la organizacion y ser més

eficiente ademas de competitiva dada la situacién que vivimos actualmente.



Capitulo 1
Conceptos y Generalidades

del

Tran.sporte



1.1 Antecedentss del Autotransporte

Pesde los tiempos mas remotos las condiciones de vida del hombre han estado
poderosamente determinadas con la facilidad y rapldez con que ha sido capaz de
moverse él mismo, ademas de sus bienes de un punto a otro de la superficie
terrestre. Gracias en gran medida al transporte, el hombre ha podido a lo largo del
tiempo extenderse por toda ia tierra e independizarse del entorno natural.

La extensién y modernizacién del transporte tiene una importancia bdsica para el
desarrollo agricola e industrial de un pals, su comercio interior y exterior, la
composicién de los precios, la regularizacién de los mercados, los usos de la tierra y
fa urbanizacion.

Los primeros medios de transporte permitieron al hombre Ia independencia de su
propio cuerpo, facilitando el desplazamiento de las piezas de caza y otros bisnes.
Uno de los primeros vehiculos fue el trineo, empleado en las grandes migraciones
de Asia a América, a través del estrecho de Bering, en una época en que ¢ste se
enconiraba cubierto por los hielos. La antigiredad de este medio de transporte,
todavia utilizado en Laponia, Asia septentrional y Canadé es de unos 10 a 11 mil
afos,

La incorporacion de varillas y guias deslizantes para reducir el rozamiento se
relaciona con el uso de cuernos de animales, y quizd con la utilizacién de las
curvadas mandibulas de las ballenas. Al principio, el trineo era empujado o tirado
por el propio hombre, pero posteriormente lo sustituyé en esla funcién el perro y

mucho més tarde el reno domesticado. Otros vehiculos de origen mas tardio fueron



el tobogén y el esqui, de los que se han encontrado varios ejemplares del perfodo
neolitico en Finlandia, Noruega y casi todos los paises del norte de Europa.

E! primero estaba formado por dos guias anchas y cortas fijadas al pie por medio de
ataduras, y el segundo, una especie de trineo, consistia en una larga tabla, curvada
en su parte delantera.

Para el hombre significé un gran avance, en su dominio progresivo del espacio, la
domesticacién de animales, que permitid su unién a los distintos vehiculos y medios
de transporte creados por fa inventiva humana. El asno, oriundo del nordeste de
Africa, fue seguramente el primer anima! de traccidn. Su uso se extendié por el
norte de Africa, el alto Egipto, la cuenca del mediterraneo y Asia at final del IV
rnilenio antes de la era cristiana.

Otros animales wtilizados en el transporte, como el buey, el reno, el elefante, el yak,
¢l blfalo y la lama, aparecieron a continuacién del asno. El camelio, con capacidad
de transporte de unos 270 kilogramos fue el animal adecuado para vencer las
grandes distancias del desierto gracias a su extraordinaria capacidad para pasar
varios dfas sin beber.

E! caballo, gue Hegatia a converlirse en el animal méas importante para ef transporte,
fue introducido en Egipto por los Hicsos hacia el 1675 antes de Cristo

Una de las principales revoluciones en el fransporte fue la invencion de la rueda,
hacia el afio 3500 antes de Cristo alribuida a los sumerios en el valle de Eufrates y
el Tigris. El descubrimiento de algunas tablillas de contaduria en el templo de Inana,
en Erech, ha permitido reconstruir la primitiva adaptacién de las ruedas, tales
rudimentarios medios estaban formados entre si por unos refuerzos generalmenie

metdlicos.



Hacia ol afio 2000 antes de Cristo aparecieron también en Mesopotamia, los
primeros carros de dos o cuatro ruedas reforzadas con llantas de bronce. El perfodo
comprendido entre 2000 y el 1000 antes de Cristo conocié la amplia difusién del
carro por Europa y Asia, aunque en otros lugares det mundo, como America, sdlo
fue conoceido tras la colonizacién europea.

Desde finales del primer milenic antes de Cristo el progreso en el transporte
terrestre fue acelerado. Las primeras carreteras se construyeron en Mesopotamia
hacia el 1,100 y enire el 300 y el 200 de la era cristiana los romanos cubrieron todo
su imperio de anchas y duraderas calzadas.

Tras el largo paréntesis de la edad media europea, se inventd en Kocs, cerca de
Buda (Hungrfa), el sistema de suspensién que introdujo la comodidad de la carroza
an el transporte humano.

La entrada del transporte en la era moderna vino marcada por la sustitucion de la
raccién animal por la mecénica. La locomotora inventada a principios del siglo XIX
por el britanico George Stephenson signific el triunfo del ferrocarril y su expansion
por todo el mundo.

El continuo perfeccionamiento técnico, a fo largo de los siglos XIX y XX, dio lugar a
la aparicién de los frenes capaces de circular a velocidades superiores a los 300
kildmetros por hora.

El automévil, también a principios del siglo XIX, tuvo en 1885 su auge decisivo con
los modelos equipados con motor de gasolina que construyeron los alemanes Karl

Friedrich Benz y Gottlieb Daimler.



Desde entonces, el automadvil y su versién de carga pesada, el camidn, se han
convertido, junto con el tren, en ios seficres del transporte terrestre, limitando el uso

de los vehiculos de traccién animal a lugares recénditos y de dificil acceso.

1.2  Situacién econémica de México en la década de los 90°

En 1998, afio de una grave crisis econémica mundial, ocasionada principalmente
por el caos financiero generado en Asia, que provoco una caida generalizada en las
bolsas de valores ce todo el mundo y, consecuentemente, graves efectos, tante en
las economias sdliclas, cémo en las emergentes, entre ellas, América Latina,
México no escapd a esta crisis mundial, han dicho los expertos gue los dafios han
sido cuantiosos, mas no desastrosos; gracias a una politica econdmica bien
estructurada, la crisis se ha afrontado sin endeudamientos externos.

No obstante, esta situacidn frené el ligero crecimiento logrado durante 19897
después de la crisis de 1994, cuando la recesién economica provoco una dramatica
contraccién de la economia que trajo el cierre de muchas empresas y, por ende, al
desempleo de miles de personas.

En 1997 afio de incipiente crecimiento, en el cual se pensd, incluso, en una
reactivacién oriemtada a un seguro crecimiento, que desperi¢ el interés de fos
inversionistas de ampliar sus empresas y diversificar sus actividades, lo que, por
consecuencia, originé ei endeudamiento del sector empresarial con cuantiosos

créditos bancarios.



El 26 de enerc de 1998, el Banco de México, a cargo de Guillermo Orliz Martinez,
advierte que la turbulencia asidtica cambiard el panorama economico en tres
vertientes: un menor crecimiento econdmico al previsto, mayor déficit en cuenta
corriente y presiones inflacionarias adicionales.

En este mismo mes, la iniciativa privada comienza a preoccuparse y, al ver la
devaluacion originada en los paises asiaticos, advierte la necesidad de mantener
una disciplina fiscal y monetaria, ademas de una flotacién de la moneda, para
equilibrar los efectos gque seguramente no permitirian alcanzar el crecimiento
programado de 5.2 %.

Los efectos internacionales trajeron consecuencias graves a México, como la
depresién econémica de Rusia, provocando nuevamente el efecto denominado
“Vodka” sobre las demas economias del mundo, y a estas circunstancias se le
afiadié el efecto "Zamba® originado en Brasil, que alectd principalmente a las
economias de América.

Mientras todo esto ocurria en el resto del mundo, México mantenia una politica
restrictiva, una disciplina fiscal y la libre flotacion del peso; no obstante, las finanzas
empresariales resistieron los efectos de esta crisis mundial con la reduccién de su
productividad, de sus ingresos y de su planta laboral.

Esta furbulencia intemacional, que alcanz6 dimensiones imprevistas, motivé la
caida de los precios de las materias primas, hubo gran concentracion en la oferta
de recursos financieros para los paises en desarrollo, las grandes instituciones

incurrieron en importantes pérdidas y las expectativas econdmicas se planearcn a la

baja.



La contraccién econdmica provocé la reduccion del poder adquisilivo en tode el
mundo, frend las exportaciones y la inversidn, tanto nacional como extranjera, asi
como 1a productividad empresarial y las expeciativas de alcanzar un creciente
desarrollo.

El autotransporte de carga es uno de los sectores estralégico en el desarrolio
econdmico de México, ya que a través de éste se moviliza el 88 % de la carga por
via terrestre y 98% de pasajeros que utilizan servicios piblicos en el territorio
nacional, ademas genera el 2.4 % del Producto Interno Bruto Nacionatl y més de 1.2
rnillones de empleos directos y 2.4 millones indirectos.

En 1996 el nimero de vehiculos de transporte de carga ascendic a 308 mil 500
unidades, las cuales movilizaron 370 millones de toneladas; para el presente afio,
las estimaciones son de 320 mil 500 unidades, con una capacidad de carga de 375
millones de toneladas; 333 mil 100 vehiculos en 1998 y 382 millones de toneladas,
345 mil 500 en 1999 y 389 millones de toneladas; 357 mil 800 vehiculos en el afio
2000 con 396 millones de toneladas a ransportar.

Son los datos mas recientes dados a conocer por la Direccion de Autotransporte
Federal de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, mismos que han sido
publicados en el anuario “Informacion y Estadisticas 1990 a 1996 de la industria de
Fabricantes de Vehiculos de Autolransporte” que editd recientemente la Asociacion
Nacional de Productores de Autobuses, Camiones y Tractocamiones, se menciona
que el autotransporte de servicio publico federal de carga se divide en Carga
General y Carga Especializada, de los cuales el parque vehicular fue de 187,444 y

16 mil 673 unidades respectivamente.



Para 1995 el autotransporte piiblico federal de carga registré una flota vehicular que
ascendié a 300 mil 755 unidades, de las cuales 204 mil 117 fueron vehiculos como
fales y 96 mil 638 correspondieron a unidades de arrastre. En relacién a las
unidades motrices, 89 mil 869 fueron tractocamiones de tres ejes, mismos que
representaron el 44 por ciento del total de fos vehiculos.

E| autotransporte federal de carga en 1990 estaba compuesto de 222 mil 983
unidades y para 1995 sumaron 300 mil 755, y la edad promedio de éstas se sitdo
en un promedio anual de 14 afos.

En México, las dos fuentes principales de informacién son: la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes y el Instituto Nacional de Estadistica Geografia e
Informética. |
La informacién captada por la Secretaria de Comunicaciones y Transporte, es
concenirada por el Instituto Mexicano del Transporte, asl mismo suele ser limitada.
La variedad y riqueza de los mercados de transporte en México le otorgan una
complejidad considerable a su analisis. El tamafio de una empresa de
autotransporle es un factor de gran imporlancia en su capacidad competitiva,
debido a su estrecha relacién, tanto con sus caracteristicas microeconémicas, como
con sus estructuras de organizacién y comercializacidn; aspectos que en la
actualidad estan muy vinculados con el éxito econdémico de los prestadores de

Servicio.



1.3  Conceptos del transporte

Transporte:
“Esg la accién o efecto de llevar cosas ¢ personas de un lugar a otro, y también al

medio empleado para transportarlas™.

Transporte:

“Es la actividad cuya funcion es vincular fa produccién con el consumo de bienes”
Transporte

“Accion y efecto de transportar; transporte de mercancias, gaslos de transporte.
Conjunto de medios y formas que se utilizan para trasladar personas o cosas de un
lugar a otro”s.

De los cuairo conceptos anteriores se pueden delimitar ciertas caracteristicas:

1. E3 un conjunto de medios o formas.

2. Su funcién es vincular la produccién con el consumo de bienes.

3, Por medio de los cuales se trasladan personas o mercancias.

Es por ese que se concluye que el:

Transporte;

Es un conjunto de medios o formas que vinculan ia produccion con el consumo de

bienes, que nos sirve para transportar 0 trasladar personas o mercancias de un

-
» ' Enciciopedia Hispanica Vol. 14. Ediorial Brtdnica

» 2 picoionano Enciclopédico E! Pequehio Larousse, Editorial Larousse
« 2 pictionano Enciciopédico E} Pequeho Larousse Edionel Latousss



tugar a otro, constituido por un vehiculo automotor de 4, 6 0 méas llantas; ya sea que

se utitice para servicio privado o publico.

Aulotransperie de cérga:
Es aquel que se presta a terceros en caminos de jurisdiccion federal por el porte

gue se considera el pago del contrato.

Autotransporte de turismo:
Es aquel que se presta en forma no regular, destinado al iraslado de personas ¢on

tines recreativos, culturales y de esparcimiento hacia centros o zonas de interés.
Autotransporte de pasajeros:

Es el que se presta en forma regular sujeto a horarios, frecuencias para la salida y

Hegada de vehiculos.
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Servicio da paqueterfa y mensajeria:
Es el porte de paquetes debidamente envueltos, rofulados o con embalaje gue

permita su traglado y que se preste a terceros en caminos de jurisdiccion federal,

Transporte privado:
Es el que se efectian las personas fisicas o morales respecto de bienes propios o
conexos de sus respectivas actividades, asi como personas vinculadas con los

mismos fines, sin que por ello se gensre un cobro,

1.4 Tipos de transporte

Tipos de transportes
Hay diferentes tipos de transporte, cada uno de los modos de transporte a su vez
tiene derivaciones, se aplica segun las vias de comunicacién o &l tipo y cantidad de

carga que se requiere transportar.

Tipos de transporie:

Transporte carretero (Autolransporte)

Transporte ferroviario

L]

Transporte maritimo

Transpotte agreo,



1.4.1 Transporie carretero

Es el autotransporte de carga a trasladar todo tipo de mercancias, como explosivos,
toxicos ademas de quimicos, siempre que el tipo de la unidad asi lo permita,

cumpliendo las normas y especificaciones del autotransporte.

1.4.2 Transporte ferroviario

12




Es una funcién primordiat del ferrocarril en el ransporte masivo a largas distancias
conun bajo costo, de bienes de reducido valor y pasajeros de escasos ingresos.

Sin embargo, fos ferrocarriles modernos estan cada dia en mejores condiciones
técnicas y comerciales de ofrecer rapidez, flexibilidad, oportunidad, seguridad y
{recuencia. Estas cualidades lo hacen aitamente competitivos en el mercado
lerrestre de productos manufacturados de alta densidad econdémica. También son
aptos para ¢l traslado de personas que exige la sociedad contemporanea, tanto en

trafico interurbano como suburbano, en las grandes dreas metropolitanas.

1.4.3 Transporte maritimo

La transportacion maritima, por su gran capacidad, amplios mérgenes de seguridad
y bajo costo, es un elemento esencial en el intercambio de bienes, particularmente
en el mercado mundial. En el ambito nacional, el transporte maritimo es una

alternativa importante para abatir costos, lograr la integracién y desconcentracion

territorial.



1.4.4 Transporte aéreo

El transporte aéreo permite movilizar pasajeros y carga a grandes distancias en
forma rdpida y segura. Por sus caracteristicas es un factor determinante para
ardenar el espacio fisico e integrar las diferentes regiones del pals, asf como apoyar
las actividades productivas de la ecoromfa, en especial las industriales, comerciales
y, muy particularmente, las turisticas.

A través de la flota aérea y la red aeroporiuaria se promueven la descentralizacion y

el desarrollo equilibrado al tiempo que se vincula a la Nacidn con el exterior

1.5 Clasificacién del autotransporte en México
EL aulotransporte en México se clasifica de la siguiente manera:

1. Pablico

2. Privado
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El piblico a su vez se divide en:
+ Estatal

+ Federal

+ Local

+ Municipal

+ Internacional

El autotransporte tederal a su vez se divide en:
1. De pasajeros
2, De turismo, y

3. De carga.

El autotransporte federal de pasajeros: es el traslado de personas en forma regular

sujeto a horarios y frecuencias para la salida y llegada de vehiculos.

El autotransporte federal de turismo: es el traslado de personas en forma no

regular, con fines recreativos, culturales y de esparcimiento hacia ceniros o zonas

de interés.

El autotransporte federal de carga: es el traslado de mercancias en caminos de

jurisdiccion federal mediante el pago de un contrato.
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Ei autotransporte federal de carga se divide en:
1. Carga general y

2. Carga especlalizada.

L.a carga general: se refiere a los alimenios balanceados, fertilizantes, insecticidas,

semiltas, implementos, equipo, animales, minerales, forrajes, maderas, etc.

La carga general especializada: es aquella mercancia que requiere mayores
condiciones de seguridad como por ejemplo: los alimentos refrigerados, los

productos qu/micos o substancias peligrosas.

El autotransporte privado se divide en:

1. Autotransporte privado de carga general.

1.6 Tipos de servicios que presta el autotransporte

En medio del dinamismo de la actividad comercial, el sector transportista adquiere
un papel estratégico en fa cadena de distribucion, por eso se requiere de los

diferentes tipos de setvicios para poder satisfacer la demanda de los usuarios que

exigen mejor servicio incluyendo un manejo més eficiente de su carga.
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Tipos de servicios:
s local
+ Foraneo

s Internacional.

Local: es el que opera dentro de la ciudad o lugar de origen; en traslado de
mercancias: es decir; que si se encuentra en México sélo serd ei traslado de

mercancias en ese iugar.

Foraneo: es el que opera en el terrtorio nacional asf como en sus estados y
municipios en el traslado de mercancias y se ajustara a los #érminos y condiciones

del reglamento.

Internacional; es el que opera de un pais extranjero al territorio nacional, o
viceversa, se ajustard a los iérminos y condiciones previstos en los tratados
internacionales, deberan cumplir con los requisitos de seguridad establecidos y

deberan contar con placas metalicas de identificacién e instrumentos de seguridad.
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1.7 Tipos de carga

En la empresa de autotransporte la carga es muy variada y va desde el cultivo de

productos alimenticios como son:

granos, perecederos, productos pecuarios, productos extractivos, productos

liquidos, gaseoscs, explosivos, metdlicos, etc.

A continuacién mencionaremos las diversas de carga que hay:

L

Alimentos balanceados
Fertilizantes
Insecticidas

Semillas

implementos

Equipo

Minerales

Forrajes

Maderas

Substancias peligrosas
Mensajeria

Paqueteria

Pescados

Mariscos

Aves

18



¢ Carmnes frescas
+ Embutidos

¢ leche

¢ Huevo

+ Frutas

+ Legumbres

+ Hortalizas

¢ Etc.

Este tipo de carga se divide en dos grupos:
1. Perecederos

2. Imperecederos

1.7.1 Clasificacion de las supsrancfas peligrosas

Considerando sus caracteristicas, las substancias peligrosas se clasifican:
1 Explosivos

2 Gases comprimidos, refrigerados, licuados o disueltos a presion

3 Liguidos inflamables

4 Sdlidos inflamables

5 Oxidantes y peréxidos orgénicos

8 Téxicos agudos (venenos) y agentes infecciosos

7 Radioactivos



8 Corrosivos

9 Varios

1.7.2 Explosivos

Los explosivos o tipo 1 comprender:

|. Substancias explosivas:
Son substancias © mezcla de substancias sdlidas o liguidas que de manera
espontanea o por reaccion quimica, pueden desprendes gases a una temperatura,

presién y velocidad iales que causen dafios en los alrededores.

Il. Substancias pirotécnicas:
Son substancias o mezcla de substancias destinadas a producir un efecto calorifico,
fuminoso, sonoro, gaseonso, fumigeno o una combinacién de los mismos como

consecuencia de reacciones quimicas exotérmicas autosostenidas no detonantes.
lll. Objetos explosivas:

Son objetos que contienen una o varias substancias explosivas. Dependiendo de la

clase de riesgo el tipo 1 comprende 6 divisiones que son:
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Divisidn

Descripcion de substancias

14

Substancias y objetos que representan un riesgo de explosion de 1a totalidad
de la masa, es decir que la explosién se extiende de manera précticamente

instantanea a casi toda la carga.

1.2

Substancias v objetos que representan un riesgo de proyeccion pero no un

riesgo de explosién de la totalidad de la masa.

1.3

Substancias y objetos que representan un riesgo de incendio, de que se
produzca pequefios efectos de onda expansiva de proyeccién o ambos, pero
no-riesgo de explosion de la totalidad de la masa. Se incluyen en esta divisién
las substancias y objetos siguientes:

a) Aquelia cuya combustién da lugar a una radiacion térmica considerable,

b} Aquellos que arden sucesivamente con pequefos efectos de onda

expansiva, de proyeccidn o amboes.

1.4

Substancias y objetos que no representan un riesgo considerable.

1.5

Substancias muy poco sensibles que presentan un riesgo de explosion de la
totalidad de la masa, pero que es muy improbable su iniciacion y transicion de

incendio o detonacién bajo condiciones normales de transporte.

1.6

Objetos extremadamente insensibles que no presentan un riesgo de explosion
a toda la masa, que contienen sélo substancias extremadamente insensibles
a la detonacién y muestran una probabilidad muy escasa de iniciacion o

propagacion accidental.
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1.7.3 Gases comprimidos, refrigerados, licuados o disueltos a presidn
El tipo 2 Comprende gases comprimidos, refrigerados, licuados o disueltos a

presidn, son substancias que:

I. A 50 2 C tienen una presion de vapor mayor de 300 kPa.

1. Son completamente gaseosas a 20 2 C a una presion normat de 101.3 kPa.
Para las condiciones de transporte las substancias de tipo 2 se clasifican de

acuerdo a su estado fisico como:

Gas comprimido, aquel que bajo presién es totalmente gaseoso a 202 C.

Gas licuado al que es parcialmente liquido a 20 2 C,

Gas licuado refrigerado, el que es parcialmente liquido a causa de su baja
temperatura,

Gas en solucién, aquel que estd comprimido y disueito en un solvente.

Nota:

Kpa = kilopascal = Unidad de presién en el metro-kilogramo-segundo sisiema
equivalente a un newton por el metro cuadrado.

Newton= La unidad de fuerza en el metro-kilogramo-segundo sisterna igual a la
fuerza para impartir una aceleracién de un metro por segundo que requiere por
segundo a una masa de un kilogramo.

° = Grados centigrados
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Atendiendo a la clase de riesgo el tipo 2 se divide en:

Divisién

Descripcidn de substancias

2.1

Gases inflamables: substancias que a 202 C y una presién normal de 101.3
kPa: arden cuando se encueniran en una mezcla de 13% o menos por
volumen de aire o tienen un rango de inflamabllidad con aire de cuando

menos 12% sin importar el limite inferior de inflamabilidad.

22

Gases no inflamables, no téxicos: gases que son transportados a una presién
no menor de 280 kPa. A 20¢ C, como liquidos refrigerados y que:

a) Son asfixiantes. Gases que diluyen o reemplazan al oxigeno presente
normaimente en la atmésfera; o

b) Son oxidantes. Gases que pueden, generalmente por ceder oxfgeno,

causar o contribuir, mas que el aire, a la combustion de otro material.

2.3

Son taxicos o corrosivos para los seres por lo que constituyen un 1iesgo para

la salud.
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1.7.4 Liquidos inflamables

Tipo 3 o liquidos inflamables, son mezclas o liquidos que contienen substancias
solidas en solucién o suspensidn, gue despiden vapores inflamables a una
temperatura no superior a 60.5° C en los ensayos en copa cerrada o no superiores

a 65.62 C en copa abierta.

Las substancias de esta tipo son:

Division | Descripcion de substancias

3.1 Liquidos que presentan un punto de ebullicién inicial igual o menor de 35°C.

3.2 Liguidos que presentan un punte de inflamacién (en copa cetrada) menor de

232 C y un punio inicial de ebullicién mayor de 352 C.

3.3 Liguidos que presentan un punto de inflamacion {en copa cerrada) mayor o

igual de 232 C, menor o igual de 60.5° C y punto de ebullicion mayor de 352 C.

—
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1.7.5 8olidos Inflamables

Tipo 4, Sdlidos inflamables, son substancias que presenian riesgo de combustion

espontanea, asi como aquellos que en contacto con el agua desprenden gases

-

inflamabies.

Atendiendo a la clase de riesgo se dividen en:

Divisién

Descripcion de substancias

4.1

Sélidos inflamables: son substancias sdlidas que no estan comprimidas entre
las clasificadas como explosivas pero que en virtud de las condiciones que se
dan durante el transporte, se inflaman con facilidad ¢ pueden provocar o

activar incendios por friccion.

4.2

Substancias que presentan un riesgo de combustion espontanea. Substancias
que pueden calenarse espontaneamente en las condiciones normales de
transporte o al entrar en contacto con el aire y que entonces puedan

inflamarse.

4.3

Substancias que en contacto con el agua desprenden gases inflamables.
Substancias que por reaccion con el agua pueden hacerse espontdneamente

inflamabies o desprender gases inflamables en cantidades peligrosas.
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1.7.8 Oxidantes y perdxidos orgdnicos

Tipo 5, Oxidantes y peréxidos orgénicos, son substancias que se definen y dividen

tomando en consideracion su riesgo en:

Divisién |Descripcidn de substancias

5.1 Substancias oxidanles: son substancias que sin ser nhecesariamente
combustibles, pueden, generalmente liberando oxigeno, causar o facilitar la
combustion de otras.

5.2 Peréxidos organicos: son substancias organicas que pueden considerarse

derivados del perdxido de hidrégeno, o ambos, han sido sustituidos por
radicales orgénicos. Son substancias térmicaments inestables que pueden
sufrir una descomposicion exotérmica autoacelerada. Ademds, pueden tener
una o varias de las propiedades siguientes:

a) Ser susceptibles de una dascomposicidn exptosiva;

b) Arder rapidamente;

c) Ser sensibles a los impactos o a la friccion,

d) Reaccionar peligrosamente al entrar en contacto con otras substancias,

e) Causar dafios a la vista.
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1.7.7 Téxicos agudos ( venenos) y agentes infecciosos

Tipo 6, Toxicos agudos (venenos) y agentes infecciosos, son substancias que se

definen y dividen, tomando en consideracion su riesgo en:

Divisidn | Descripcion de substancias

8.1 Téxicos agudos (venenos). son aguelias substancias que pueden causar la
muerte, lesiones graves o ser nocivas para la salud humana si se ingieren,
inhalan o entran en contacto con la piel. Los gases loxicos (venenos)
comprimidos pueden incluirse en el tipo “Gases”.

8.2 Agentes infecciosos: son las que contienen microorganismo  viables

incluyendo bacterias, virus, pardsitos, hongos, o una combinacién hibrida o
mutante; que son conocidos 0 se cree que pueden provocar enfermedades en

el hombre o los animales.
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1.7.8 Radioactivos
Tipo 7 Radioactivos, para los efectos de transporte, son todos los materiales que
tienen la propiedad de espontaneamente emitir particulas enérgicas {como

electrones o particulas de! aifa) por la desintegracion de sus nucleos atémicos.

1.7.8 Corrosivos
Tipo 8 Corrosivos, son substancias liquidas o sdlidas que por su accion quimica
causan lesiones graves a los tejidos vivos con los que entra en contacto 0 que si se

produce un escape puede causar dafios e incluso destruccion de otras mercancias

o de las unidades en que son transportadas.

1.7.10 Varios

Tipo @ Varios: son aquelias substancias que durante el transporte presentan un
riesgo distinto de los correspondientes a los demas tipos que también requieren un
manejo especial para su transporte por representar un riesgo potencial para la

salud, el ambiente, la seguridad a los usuarios v la propiedad a terceros.
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Capitulo 2
Normas y Reglamentos

del

Autotransporte
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2.1 Tipos de Reglamentos

Los reglamentos: son programas que implantan por medic del gobierno federal, son
muy diversos y para diferentes fines, ya que los hay federales, estatales y
municipales; lo mismo para vehiculos, el conductor del vehiculo y para los

diferentes peatones.

Los tipos de reglamentos son:

1 Ley de vias generales de comunicacién

2 Reglamente del capitulo de explotacidn de caminos
3 Reglamento de transito en carreteras federales

4 Regtamento de trénsito en entidades federativas

Los reglamentos son elementos dentro de la Ley de Vias de Comunicacion y
consideran la necesidad de normar el uso de los caminos de acuerdo a las
exigencias derivadas del desarrollo en la circulacion de vehiculos sobre aquetlos, en
los caminos que la red de caminos representa y en las especificaciones de los
vehiculos automotores.

Dentro de los reglamentos se precisa y adopta la aplicacién de las normas que se
establecen para la conduccién y sefialamiento vial que corresponde a las

condiciones de transito.
[}

Los reglamentos precisan adecuar las disposiciones de transito y vialidad a las

condiciones imperantes a efecto de aumentar la seguridad fisica y patrimonial de
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los que utilizan las vias publicas ya sea como peatones o a fraves de un vehiculo

motor.

2.2 Factores que contemplan los reglamentos

Los reglamentos coniemplan entre otros factores:
a) Las vias de comunicacion y su clasificacion
b} La clasificacion de los vehiculos

c) El registro de vehiculos

d) El equipo de los vehiculos para su operacién y seguridad
e) Las licencias y permisos

f) La circulacién vehicular

g) Los peatones

h} La sefializacién

i) Ei control de trdnsito

i} Del tipo de servicio

k) Las instalaciones complementarias

l) Los accidentes

m)  Los procedimientos

n) La vigilancia

0) Las sanciones

Todos estos factores en forma reglamentada nos determinan las acciones que sé

deben seguir en la via de comunicacion utilizada por un vehiculo automotor para

H



trasladar de un lugar a otro personas, animales o bienes, asi como las acciones que
deben seguir los peatones que utilizan la misma via, ya que peatones y vehiculos

forman parte de la circulacion vial,

2.3 Conceptos de Transporte

Autobtis: vehiculo automotor disefiado y equipado para el transporte publico o

privado de més de nueve personas, seis o mas llantas.

Autotanque: vehiculo cerrado, camién tanque, semirremolque o remolque tipo

tanque, destinado al transporte de liquidos, gases licuados o sélidos en suspensién.

Camién unitario: vehiculo automotor de seis o mas llantas, destinado al transporte

de carga con peso bruto vehicutar mayor de 4 toneladas.

Camién remolque: Vehiculo destinado al transporte de carga, constituido por un
camién unitario con un remolque, acoplado mediante un mecanismo de articulacion,
Capacidad: ndmero méximo de personas, mas el peso del equipaje y paqueteria,
gue un vehiculo destinado al servicio de pasajeros puede transponar y para el cual

fue disefiado por et fabricante © reconstructor.
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Carga Gtil v peso til: peso maximo de la carga que un vehiculo puede transportar
en condiciones de seguridad y para el cual fue diseflado por el fabricante o

reconstructor,

Dimensiones: alto, ancho y largo maximo expresado en metros de un vehiculo en

condiclones de operacidn incluyendo la carga.

Norma: narma oficial mexicana

Peso: fuerza que ejerce sobre la superficie terrestre un vehiculo expresado en

kilogramos-fuerza.

Peso bruto vehicular: suma del peso vehicular y el peso de la carga, en el caso de
vehiculos de carga; o suma det peso vehicular y el peso de los pasajeros, equipaje

y paqueteria, en el caso de los vehiculos destinados al servicio de pasajeros.

Peso por eje; concentracion de peso, expresado en kilogramaos-fuerza, que un eje

transmite a través de todas sus llantas a la supetficie de rodamiento.

Peso vehicular: peso de un vehiculo o combinacion vehicutar con accesorios, en

condiciones de operacién, sin carga.
Remolque: vehiculo con eje delantero y trasero no dotado de medios de propulsién

y destinado a ser jalado por un vehiculo automotor o acoplado a un semirremolgue,
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Semiremolque: vehiculo sin efe delantero, desiinado a ser acoplado a un

tractocamién de manera que sea jalado y parte de su peso sea soportado por éste.

Tractocamidn: vehiculo automotor destinado a soportar y arrastrar semirremolques

y remnolques.

Tractocamién articulado: vehiculo destinado al transporte de carga, constituido por

un tractocamion y un semirremoigue, acoplados por mecanismos de articulacion.

Tractocamién doblemente ariculade: vehiculo destinado al transporte de carga,
constituido por un tractocamién, un semirremoique y un remolque, acopiados

mediante mecanismos de articulacion.

Carro por entero: cuando la totalidad de la carga que se transporta en un vehiculo

es propiedad de un solo usuario.

Constancia de capacidad y dimensiones o de peso y dimensiones: documento
suscrito por el fabricante o reconstructor en el que se hace constar el peso vehicular
y carga Util o peso vehicular y la capacidad, asi como las dimensiones del vehiculo y

tipo de llantas destinado al transporte de carga o de pasajeros.

Usuario: persona fisica o moral que contrate con un transportista el traslado de

personas o ef fransporte de carga.
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2.4 Clasificacién de vehicuios

Para los fines de esta norma los vehiculos se clasifican emn:

Atendiendo a su clase:

Clase

Autobus

Camién unitario
Camién remolque
Tractecamion articulado

Tractocamién doblemente articulado

Nomenclatura
B

C

CR

TS

TSRy TSS
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Atendiendo a su clase, nomenclatura, nimero de ¢jes y llantas:

Autobds
NUMERQ | NUMERO DE CONFIGURACION DEL
NOMENCLATURA
DE EJES LLANTAS VEHICULO
i o mens]
B2 2 5]
B3 3 8-10
B4 4 10

o=}




Camidn unitario

NUMERC | NUMERO DE CONFIGURACION DEL
NOMENCLATURA
DE EJES LLANTAS VEHICULO
cz 2 6
S 3
C3 3 8-10 m
oo ‘o)
Camién remolque
NUMERO ; NUMERO DE CONFIGURACION DEL
NOMENCLATURA
DE EJES LLANTAS VEHICULO
CR2-R2 4 14
C3-R2 5 18
C3-R3 6 22
C2-R3 5 18
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Tractocamién Arliculado

NUMERQ | NUMERO DE CONFIGURACION DEL
NOMENCLATURA
DE EJES LLANTAS VEHICULO
T2-81 3 10
T2-S2 4 14
T3-52 5 18
T3-53 6 22
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Tractocamién doblemente articufado

NUMERO | NUMERO DE |  CONFIGURACION DEL
NOMENCLATURA
DEEJES | LLANTAS VEHICULO
T2-51-R2 5 18 ‘vﬁ_ﬁlﬁf o ¥
T3-S1-R2 6 22 o
: 1
T3-52-R2 7 26 Loy — o R
! 1 1
T3-S2-Rd o 34 |
@n.
T3-52:R3 8 30
73.83-82 8 30

Nota: En todos los casos no podrén circular configuraciones vehiculares diferentes a

las indicadas.

39




2.5 Normas sobre el peso y dimensiones

El peso bruto vehicular maximo autorizado podra incrementarse en 1.5 toneladas
por cada eje motriz y 1,0 toneladas en cada eje de carga. Esta tolerancia sélo se
otorgard cuando todos los ejes cuenten con suspension neumatica, excepto el eje
direccional.

Cualquier incremento mayor, estard sujeto al resuitado que se ahtenga de los
estudios y analisis técnicos que se realicen para poder determinar las ventajas y/o
desventajas sobre el dafio de los pavimentos y puentes por el uso de suspension

neuméatica.

Los pesos v dimensiones maximos a gue se sujetaran los vehiculos segun el tipo de
camino por el que transiten, se ajustara a lo que establece la norma respectiva. £n
ningtin caso la presidn del inflade de las llantas sera superior a 6 kilogramos -
fuerza/centimetro cuadrado en frio.

Reglamento sobre el peso, dimensiones y capacidad de los vehiculos de

autotransporte que transitan en ios caminos y puentes de jurisdiccion federal.

5.1 Capitulo It Del peso y dimensiones de los vehiculos

Arliculo 62 El ejecutivo federal, a propuesta de la secretaria modificard fa
clasificacion de los caminos y puentes de jurisdiccidn federal. La propuesta estard
basada en la norma oficial mexicana que establezca los lineamientos para la

clasificacion de las carreteras v en la cual se consideran las caracteristicas
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geométricas, su construccién y conservacion, la estabilidad de los puentes, fa
relacién peso / potencia, el peso y dimensiones de los vehiculos que puedan
circular por elios y otras caracteristicas de los vehiculos que se requieran para su
fransito seguro, asi como los requerimientos econdmicos y de comunicacion del
pais. En ningliin caso se podrén rebasar los pesos de disefio, las dimensiones o
disminuir el tipo y ndmero de llantas establecidas en la constancia de peso y

dirensiones o de capacidad y dimensiones.

Arliculo 82 La secretaria vigilard e inspeccionard que la capacidad, peso bruto
vehicular y dimensiones de los vehiculos que transiten en los caminos y puentes de
jurisdiccion federal, cumplan con lo establecido en este reglamento.

Articulo 10® El usuario del autotransporte de carga, cuando contrate el carro por
entero, serd responsable en los términos pactados én la carta de porte, al igual que
el transportista de que se cumpla con el peso y dimensiones establecidos en la
norma correspondiente o en autorizacion expedida por la secretaria para el

transporte de objetos indivisibles de gran peso o volumen, segin sea el caso.

2.5.2 De la constancia de capacidad y dimensiones

Articulo 11 Los fabricantes o reconstructores de vehiculos de autotransporte
deberéan proporcionar la constancia de capacidad y dimensiones para el traslado de
carga mediante la cual acrediten gue les consta que las caracteristicas originales
del vehiculo se apegan o no a los maximos establecidos conforme a 108 arifculos 52,

69, y 92, de este reglamento.
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Asimismo, s@ deberd colocar una identificacién legible que sea inviolable e
indeleble, que contendrd las especificaciones de peso bruto vehicular, capacidad y
dimensiones del vehiculo, nimero y tamafio de llantas y otras caracteristicas de
identificacion conforme a la norma que se emita,

La secretarfa sdlo auvtorizard el transito en los caminos de juri;e,diccién federal, a
vehiculos de autotransporte gue cuente con ia constancia y la identificacion antes
mencionada, [0s cuales serén requisitos para efectuar los tramites relacionados con
el vehiculo ante dicha dependencia. .
l.os vehiculos de procedencia extranjera deberdn ser certificados por organismos

daebidamente aprobados por la secretaria, en los términos de la ley federal sobre

metrofogia y normalizacién,

Articulo 122 Las constancias de capacidad y dimensiones o de peso vy
dimensiones, asi como la identificacidn de especificaciones a que alude el articulo
anterior, sélo podran ser expedidas por los fabricantes o reconstructores deberan
terser disponible la memoria de célculo para determinar el peso bruto vehicular
maximo de disefio, cuando la secretaria u organismo de certificacién aprobadoes por
la misma, asi lo requieran, para comprobar que los vehiculos soportan las cargas y

fatigas que son sometidos.
Artfculo 16% Cuando se requiera transportar bienes de gran peso o volumen que

rebasen lo establecido en la norma que se refiere el Art. 50. De este reglamento, €l

transportista deberd obtener previamente permiso especial de la secretaria.
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Dimensiones méximas autorizadas: el ancho méximo autorizado para todas las
clases de vehiculos que transitan en los diferentes tipos de caminos, sera de 2.60
metros.

La altura maxima autorizada para todas las clases de vehiculos que fransitan en los
difergntes tipos de caminos, serd de 4.25 metros,

Ei largo méximo autorizado de la defensa delantera a la defensa trasera para los
vehfculos clase autobts y camidn unitario.

Ei fargo total maximo autorizado para las configuraciones camidn remolque, segun
el tipo de camino por el que transitan, y para la configuracién tractocamién
articulado,

Cuando la longitud del semiremolque sea mayor a 14.63 metros en las
combinaciones vehiculares (tractocamion articulado), deberan cumplir con las

siguientes disposiciones de seguridad.

A) El semiremolque deberd contar con un sistema de suspension deslizable.

B) Cuando la combinacién vehicuiar, transite en los tramos carreteros de menor
especificacion a las carrateras e eje o ejes del semirremolque deberan ubicarse en
la posicién méxima delantera de la cremallera o méas cercana al tracto camidn

C)  El tractocamion deberd contar con espejos auxiliares en la parte delantera
ubicados en la salpicadera (guardafangos} y/o cubierta del motor, dependiendo del
disefno de la carroceria.

Dy Portar en la parte posterior del semirremolque un letrero fijo (rotulo o©
calcomania), con dimensiones de 0.80 x 0.60 meiros y una leyenda “Precaucion al

rebasar”, en fondo naranja reflejante y letras negras.
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E)  Los conductores que operan la combinacion vehicular aludida en los puntos
anteriores deberdn acreditar la capacitacién que determine la Secretaria de
Comunicaciones y Transpories, misma que gquedard validada en la licencia

respectiva.

El largo total maximo para las configuraciones tractocamion doblemente articuiado,
segun el tipo de camino que transita,

Dentro de la longitud total maxima autorizada de 31.00, 28.50, 23.50, y 22.50
metros, a que se refieren las configuraciones camién con remolque y tractocamion
doblemente articulado, no se permite el acoplamiento de semirremolques ©
remolques con longitudes mayores a 12.80 metros. Deberdn cumplir con las

siguientes disposiciones de seguridad:

a) Portar en la parte posterior de la combinacion vehicular, un letrero fijo (rétulo
o calcomania) de acuerdo a las caracteristicas del Ultimo semirremolque, con
dimensiones de (0.80 x 0.60 mefros) y una leyenda “Precaucién doble
semirremolque”, en fondo naranfa reflejantes y letras negras.

b} No podra transitar este tipo de unidades cuando se presenten las
condiciones climatoldgicas desfavorables como son: niebla y lluvia intensa; para lo
cual se debera estacionar la unidad en un lugar adecuado que no presente peligro
para la circulacion de los otros usuarios del camirio.

c) Las combinaciones vehiculares, deberan ceder el paso a los demas

vehiculos cuando la vfa de circulacion se encuentre congestionada.

44



d) Las combinaciones vehiculares, no podréan circular en convoy cuando lleven

el mismo sentido de circulacion.

2.6 Sanciones sobre el peso y dimensiones

El incumplimiento a las disposiciones contenidas en la presente de la norma en el
Art. 20 las infracciones a lo dispuesto en el presente reglamento, se sancionaran,
tomando como base el salario minimo general vigente en ef Distrito Federal, al

momento de comaterse la infraccién, de conformidad con 1o siguiente:
1. - Por infraccidn al art. 14, con multa por el equivalente a 100 dias de salario

minimo general.

Il.- Por transitar con dimensiones en exceso a las autorizadas en este reglamento.
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A- ALTURA MULTA*
Hasta 10 centimetros 100 dias
Mas de10 y hasta 15 centimetros 200 dias
Mas de 15 y hasta 20 centimetros 300 dias
Més de 20 centimetros 400 dias
B.- ANCHO MULTA*
Hasta 10 centimetros 100 dias
Mas de 10 y hasta 15 centimetros 200 dias
Mas de 15 y hasta 20 centimettos 300 dias
Mds de 20 y hasta 25 centimetros 600 dias
Mas de 25 centimetros 1000 dias
C.- LARGO MULTA*
Hasta 50 centimetros 100 dias
Mas de 50 y hasta 100 centimetros 200 dias
Mas de 100 centimetros 1000 dias

*Multa = Salarios minimos generales
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Estas sanciones se refieren a cargas sobresalientes. En ningln caso los vehiculos

podran transitar con dimensiones intrinsecas excedidas de lo autorizado.-

M.  Por infraccidn al art. 15, cuando la carga o pare de ésta se caiga del
vehiculo, por causas distintas a un accidente de transito, multa de 100 dias a 300
dizs. Si se trata de substancias peligrosas, sujetas -al reglamento correspondients,
600 dias de salario minimo general. '

v Por transitar con exceso de pesc o con peso por eje 0 pesos brutos
vehiculares en exceso de los autorizados en la norma o de los sefialados en la

constancia den capacidad y dimensiones, o de peso y dimensiones.

PESO MULTA”
Hasta 30006 Kg 300 dias
M4ds de 3000 Kg por cada 1000 Kg 150 dias o fraccion

*Multa = Salarios minimos generales

Kg. = kilogramos

V Con multa equivalents a 1000 dias por:

a) Rebasar los Iimites de capacidad establecidos en la constancia de capacidad y

dimensiones.
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b) Circular en los caminos de jurisdiccion federal sin la constancia de capacidad y
dimensiones para el transporte de personas o de peso y dimensiones para el

traslado de carga y la identificacion relativa a las especificaciones.

c) Circular en caminos de jurisdiccién federal sin constancia expedida por los

fahricantes o reconstructores.

d} Efectuar el propietario de la carga una declaracion falsa sobre el peso de la

misma.

V| Por transitar sin el permiso especial a que se refiere of art. 16, con multa de 500
a 2000 dfas de salario minimo general.

Las sanciones previstas en este reglamento, no eximen al infractor del pago de ios
dafios y perjuicios ocasionados a las vias generales de comunicacion y otros bienes

de la nacidn o a terceros.

Art. 21, - Cuando un vehiculo exceda del 10% del peso autorizado, se impedira su
circulacion hasta que disminuya su carga al peso autorizado, independientemenie
de las sanciones a que se haya hecho acreedor el transportista. Cuando
transporten materiales peligrosos no se detendra la unidad y se la conducira al lugar

de origen o destino més cercano para el transbordo de [a carga.

Art. 22 Al tr‘ansportista que durante el periodo de 2 afios reincida por primera vez en

la misma infragcién, se le aplicard una sancién hasta el doble de la multa que
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corresponda; cuando reincida por segunda ocasién en la misma infraccidn, la

secretarfa podrd revocar el permiso para la prestacion del servicio publico federal,
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Capitulo 3

Conceptos y Generales
de

Calidad y Calidad Total
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3.1 Introduccion a la calidad

La empresa nace, vive y crece en el entormo con el gue mantiene una relacién de
interdependencia y desarrolia un sislema de comunicacidn para recibir datos de
caracter cualitativo, cuantitativo, cultural, social, medio ambiental, etcétera, que una
vez procesados y analizados se utilizan para realizar las politicas de decisiones con
ol objetivo de aicanzar los fines y metas propuestos por la direccién.

A la empresa le interesa analizar y estudiar todos aquellos factores que le permitan
alcanzar una determinada posicién competitiva o de liderazgo en el mercado,
teniendo siempre presentes ios objetivos de la empresa.

En el mundo econdmico actual la empresa puede incrementar su posicidn en el
mercado y aumentar su competitividad utilizando la calidad.

Los caminos sugeridos para acceder a la calidad total son dos: un acceso parcial,
s a través de los circulos de calidad; los cuales deberdn ir creciendo en cantidad
de manera gradual. Una vez tomada la decision estratégica de iniciar el cambio y la
transformacion cultural de la organizacion, sera necesario elaborar e implementar
un continuo programa de capacitacion y entrenamiento en todo el personal,
involucrando también a los proveedores.

El camino restante es elaborar un programa integral, en donde toda la organizacion

participa asumiendo fuertemente valores compatrtidos.
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Este programa es mas riguroso y exigente, y requiere:
1. - Creatividad |

2. - Disefio

3. - Trabajo intenso

4, - Tiempo
Esto es que mediante 10s circuios de calidad se da la calidad iotal,

t.os circulos de calidad: son grupos de trabajo que con distintos cargos y funciones
prastan servicios en una misma &area © no, mediante reuniones continuas y
requlares bajo un enfoque participativo brindan propuestas de soluciones referentes
al fema sujeto a andlisis, especificaments a temas de calidad v productividad.

Es un modelo que nace como respuesta a la necesidad de solucionar y optimizar
las organizaciones, y hacerlas mas dindmicas, agiles, productivas, rentables y
creativas.

Constituye una de |as formas més efectivas para que la calidad penetre en todos los
tejidos organizativos, y crear un eficaz cambio cultural,

El control de calidad moderno tuvo sus inicios en ia década de los 30's con la
aplicacién de los cuadros de control ideado por el Dr. A, Shewhart, de Belf,

En los aiios 50's la moda en las fabricas japonesas fue el control de calidad
moderno, con una amplia difusién de los métodos estadisticos, cuadros de control e
inspeccién por muestreo.

Un sistema para mejorar la calidad es util a cualquier persona que fabrique un

producto o que se dedique a suministrar servicios, o a la investigacion y desee
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mejorar la calidad de su trabajo y al mismo tiempo, incrementar su produccion todo
ello con menos trabajo y a un costo reducido.

lLa ineficiencia en ura organizacion de servicios, como en la fabricacion, eleva los
precios al consumidor y disminuye su estandar de vida.

“l:ornando an cuenta el autotransporte para mejorar [a calidad total porque existen
deficiencias que ne se da cuenta uno eslo es porque;

Muchos usuarios del transporte de mercancias no se preocupan del tiempo que
tarda el transporte, o de las horas que pasan hasta que llega un camidn vacio a
cargar o de las horas que pasan desde que se carga el camién hasta que llega una
cabina para trasladar el camién cargado. En el otro extremo de la distribucidn,
algunas personas cuentan cada hora,

La exactitud del papeleo, la rapidez, la confianza en ef tiempo de entrega, el
cuidado durante la manipulacion, el cuidado durante el transporte.

La reaccion del cliente a lo que llama un buen servicio o mal servicio es
generalmente inmediata, mientras que la reaccién a la calidad de un producto
manufacturado puede surgir con retraso.

En las empresas de servicios, las personas que alli trabajan solo tienen un trabajo y
no son conscientes de que tienen un producto, y de que este producto es el
servicio; que un buen servicio y los clientes contentos hacen que la empresa siga en
el negocio y proporcione puestos de trabajo; que un cliente descontento puede
ocasionar la pérdida del negocio y en consecuencia de su trabajo.

Un transportista de mercancia sélo maneja lo que otro produce, pero este no esta

consiente de que es producto.

53



3.2 Conceptos generales de calidad

3.2.1 Conceptos de calidad

Calidad:” satisfacer las necesidades del consumidor.
Calidad : es cualquier cosa gue el cliente necesite y quiera, es lo que el cliente

desea y necesita”s, Por el Dr. William Edwards Deming

Calidad: “es cumplit con los requisiios de un cliente desde ta primera vez, siempre.”s
P 14| P 1 I

Phillip B. Crosby

Calidad: “es adecuacién al uso. Grade en que los bienes o servicios sirven

exitosamente a jos propdsitos del consumidor's . Joseph M. Juran
“Calidad es cumplir con los requerimientos”.
Calidad: “es un conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio

que e confieren la aplitud para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas

praestablecidas”s.

4 Jesus Carlos Reza Trosing. EL ABC det administracion de 1a capacitacién Edrtorial Panorama,
5 Jesus Carlos Reza Frosine Et ABC del administracién de la capacriacién. Editosial Pancrama
® Jasts Carlos Reza Trosine Et ABC del inistracion de la capacitacidn Editorial Pgnorama
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Entonces podemos decir gue la:
Calidad: es la capacidad que poseen los productos y los servicios para satisfacer al
méximo las necesidades del cliente.

Esto es que el cliente va a definir la calidad.

3.2.2 Conceplos generales de calidad total

Calidad total: “es un proceso democratico para tomar decisiones, realizado por un
grupo de personas que deciden trabajar juntas y que mediante el uso de un
lenguaje comun v la utifizacién de una metodologfa sencilla, orientan sus esfuerzos

a hacer las cosas cada dia mejor”, sAcle Tomassini

Calidad total: "es cumplir sistematicamente con los requerimientos de todos los
componentes de una empresa (personas, procesos, leécnicas, valores, cultura y

actitudes)™e,

Calidad total: "es un proceso de mejoramiento continuo de los diferentes procesos
que constituyen una empresa logrando con esto una integracion de la

productividad”.

.
+ 7 Angrés Senfle Calidad yissrazga Editarial Gesdones 2000 S A

# Pablo Settimin. www cafisa st org.arfintroc him )

¥ Jests Carlos Reza Trosng 2 ABC del adminigiracién de fa cap 16n Ediorial P na
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Entonces podemas decir:
Calidad total: es el precio justo, con una mejora continua, cuando el producto o

setvicio llega a satisfacer sus necesidades y expectativas de! cliente,

3.3 Principios de la calidad total

Mencionaremos los principios bésicos de la catidad {otal, para poder lograria.

1 Hacer bien las cosas desde la primera vez
Esto es que en el momento en que se preste un servicio 0 se produzca no haya

errores o fallas esto es que el servicio este bien,

2. Satisfacer las necesidades del cliente {tanto interno como externo) ampliamente.
Esto es que cumplan con sus necesidades del cliente en todos sus aspeclos.

3. Buscar soluciones y no estar justificando errores.

Es decir que si llegamos a tener dificultades con la produccion

4, Ser oplimista a ultranza

Ser optimista en tode lo que desarrollemos ya sea un servicio o lo que se produce
para poder estar en muy buen estado

5. Tener buen trato con lo demas {con su personal, con su publico externo, entre

dreas, etcetera),

'° Andiés Sentle, Calidad y liderazgo Editonal Ediciones Geslion 2000 S.A.
! pabie Seflimini www caligadiotal org arfintres him
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Este se refiere a tratar bien a todas las personas de la empresa asf como a los
proveedores y a todo las personas externas para tener una cordialidad para el buen
funcionamiento de Ja empresa.

6. Ser oportuno en el cumplimiento de sus tareas.

Es decir tener el \rabajo que se requiere en el tiempo en que se va 4 ocupar para
evitar demnoras o retrasos en la entrega de mercancias, o productos.

7. Ser puntual,

Este se refiere a que en cuanto nos digan que se tiene que entregar la mercancia
tenerla ya lista y ser siempre puniual en todo lo que realicemos.

8. Colaborar con amabilidad con sus compafieros de equipo de trabajo.

Tenemos que ser amables con nuestros compaferos de trabajo para ast tener una
mejor colaboracién de ellos.

8. Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos.

Se refiere que cuando cometamos un error tratar de que se resuelva y reconocerlo.
10. Ser humilde para aprender y ensefiar a olros.

Ser humilde y tratar a todos bien sin pensar que todo lo sabemes para asi poder
ensefiarles y no ser egoistas.

11. Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo.

En cuanto acabemos de desempefiar nuestro trabajo tenemos que ordenar
nuastras herramientas en su lugar para que cuando se necesiten encontrarlas de
forrna rapida.

12, Ser responsable y generar confianza en los demas.

Tener siempre una responsabilidad de nuestro trabajo para asi poder dar confianza

a la gente gue colabora con nosotros.
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13. Simplificar lo complicado, deshurccratizando procesos.

Simpilificar las cosas que realizamos por muy complicadas gue sean.

3.4 Principales filosofias de la calidad total

Se ha considerado que los principales tedricos que propiciaron el desarrolio del
movimiento hacia la calidad son: Dr. Wiliam Edwards Deming, Joseph M. Juran,
Ishikawa y Phillip B. Crosby quienes desplegaron sus teorias a partir del
mejoramiento dei controt de calidad y del trabajo en equipo para lograr un alto nivel

de productividad.

3.4.1 La filosoffa del Dr. Wiliam Edwards Deming
A continuacién se dardn 14 puntos fundamentales de su filosofia para lograr el

mejoramiento de la calidad

1. Ser constante en el propdsito de mejorar los productos y los servicios,

En vez de hacer dinero, debo permanecer en el negocio y proporcionar empleo por
medio de la innovacion, la investigacion, el constante meioramiento del productc y
servicio. Invertir en el mantenimiento de los equipos y en nuevas ayudas para la
produccién tanto en la oficina como en la planta.

2. Adoptar la nueva filosofia.

Que los errores y el negativismo sea inaceptable, no podemos darnos €l lujo de vivir

con errores, defectos, mala calidad, malos materiales, manejando dafos,
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trabajadores temerosos e ignorantes, entrenamiento deficiente o ninguno en
absoluto.

3. No depender més de la inspeccién masiva.

La calidad no se logra mediante la inspaccion, sino mediante el mejoramiento del
procesec, con una buena instruccion los trabajadores pueden buscar y conseguir el
mejoramianto.

4. Acabar con la prictica de adjudicar contratos de compra basandose
exclusivamente en el precio. Buscar siempre la mejor calidad y trabajar para lograrla
con un solo proveedor para cada uno de los articulos o servicios a largo piazo. La
buena calidad engendra buena calidad.

5. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccién y de servicio. La
gerancia siempre debe huscar continuamente la mejor manera de reducir el
desperdicio y de mejorar la calidad y productividad.

6. Instituir la capacidad en el trabajo. Con mucha frecuencia los trabajadores no
pueden desempefar su trabajo porque nadie les dice como hacerlo,

7. Instituir el liderazgo.

El trabajo de un supervisor no es decirle a la gente que hacer sino orientarla a hacer
mejor su trabajo. Al contratarlos la gerencia asume la responsabilidad de su éxito o
fracaso,

B. Desterrar el temor,

Muchos trabajadores temen hacer preguntas y asumir una posicién, aun cuando no
entiendan en gue consiste el trabajo, si esta bien o mal. Para mejorar fa calidad y la
productividad es necesario que la gente se sienta segura.

8. Derribar las barreras entre departamentos.
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Los departamentos deben trabajar en equipo para peder resolver los problemas y/o

para prevenirlos,

10. Eliminar cartelones, frases motivacionales, y las metas para la fuerza laboral.

Y& que generan frustraciones y resentimiento.

11. Eliminar las cuotas numéricas.

Las cuotas sélo toman en cuenta los ndmeros, no la calidad o los métodos.

12. Derribar las barreras gue impiden el sentimiento de orgullo que produce un
trabajo bien hecho.

Se celebra una reunién de trabajadores sin la presencia de los supervisores, los
cuales expresan sus frustraciones por no poder desempefiar sus funciones o su
trabajo como ellos quisieran,

13. Operar o establecer un vigoroso programa de gducacién y de reentrenamiento.
Ser entrenados en & empleo de los nuevos meétodos, incluyendo el trabajo en

equipo vy técnicas estadisticas.

14. Tomar medidas para lograr la transformacion,
Se requiere un equipo de altos ejecutivos con un plan de accién para llevar a cabo

{a mision que busca la calidad.




Las siete enfermedades mortales det Dr. William Edwards Deming.
Su filosofia esta orientada principalmente a obtener evidencia esladistica de los

procescs.

El dice que no se logra el mejoramiento de la calidad si se cuenta con las siete

erfermedades mortales que a continuacién se mencionan.

1.~ Falta de constancia en el propdsito.

Una compaiifa gue carece de constancia en la bisqueda de su prapdsito no cuenta
con planes a largo plazo para permanecer en €l negocio.

2.- Enfasis en las utilidades a corto plazo.

3.- Evaluacidn del desempefio clasificacion segin el mérito 0 analisis anual de
desempenio,

4.- La movilidad de la gerencia.

Los gerentes que cambian de un puesto a otro nunca entienden a las compatias
para las cuales trabajan, no estan el tiempo suficiente para garantizar la calidad y la
productividad.

5.- Manejar una compaifa baséndoée en cifras visibles.

6.- Costos medicos excesivos.

7.- Costos excesivos de garantia, fomentados por abogados que irabajan scbre la

base de honorarios en caso de imprevistos.

Este tedrico se convirtié en un consultor interdependiente de la calidad, su método

es revolucionario e innovador, y establece tres ingredientes:
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a) El conocimiento profundo
b) La constancia en el proposito

¢) La mejora continua

Su planteamiento consiste en que si se mejora la calidad, disminuyen los costos, lo

que se traduce a una mayor productividad.

3.4.2 Las filosofias acerca de ]a calidad total de Joseph M. Juran

El propone el estudio de los costos de calidad, en este punto se vera su filosoffa:

1.- Medir el costo de tener calidad pobre.

2.~ Adecuar el producto para el uso correcto.
3.~ Lograr conformidad con las especificaciones.
4.- Mejorar proyecto por proyecto.

5. La calidad es el mejor negocio.

Para este teérico la calidad es la adecuacion al uso,

Los clientes van a ser todas las personas sobre las que repercuten nuestros

productos y procesos.

Para mejorar proyecto por proyecto se da la siguiente metodologia:
1. Establecer una infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la calidad

anualmente.
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2. ldentificar las necesidades concretas para mejorar (proyectos de mejora)

3. Establecer un equipo de personas para cada proyecio con una responsabilidad
clara de lievar el proyecto a buen fin.

4. Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacion necesaria para que los
aquipos:

+ Diagnostiquen las causas.

+ Fomenten el establecimiento de un remedio.

+ Establezcan controles para mantener los beneficios.

Como anteriormente s8 menciond que el propone el estudio de los costos de
calidad y de los importantes ahorros que los administradores pueden fograr si
estudian inteligentemente este problema, dice que la planeacién financiera, el
control financiero y el mejoramiento financiero por administracion, se convierten en
planeacion de calidad, control de calidad y mejoramiento de la misma, a lo gue

llama trilogfa de calidad.

3.4.3 Filosofias del Dr. Kaoru Ishikawa

Esta es orientada principalmente al usuario él desarroll$ los circulos de calidad en
1962 y en el participan los trabajadores y se hacen conscientes de que hay que

darle importancia al cliente.
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Sus filosofias son las siguientes

1. - Lo primero es la calidad, no tas wifidades de corto plazo.

2. - Orientacién hacia el consumidor o cliente final.

3. - El proceso siguiente es el cliente.

4. - Respeto a la humanidad (participacion).

5. - Administracidn interfuncional,

El se basa en el circulo de calidad vy este es un grupo pequefio que desarrolla
actividades de control de calidad voluntariamente dentro de un mismo faller o
empresa lleva autodesarrollo vy desarrolio mutuo, asi como control y mejoramiento
ulilizando técnicas de control de calidad con participacion de todos fos miembros.
Las ideas basfcas de los circulos de calidad som:

x Coniribuir ai mejoramiento y desarrollo de ta empresa.

« Respetar a la Integridad humana y crear un ambiente agradable en el lugar de
trabajo.

* Ejercer las capacidades humanas plenamente, y con el tiempo aprovechar

capacidades infinitas.

3.4.4 La filosoffa acerca de la calidad total de Phillip B. Crosby
Su filosofia esta orientada principalmente al producto.
Este autor nos sefiala acerca de la calldad total:

1.- Cumplir con los requisitos.
Mejora la calidad y eliminar los problemas de manera simultinea, para el

mejoramiento de la calidad se alcanza haciendo que todo los Integrantes de {a
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organizacién “hagan las cosas desde la primera vez”, es lograr que los requisitos
sean comprendidos con claridad y luego no colocar obstdculos en el camino de las
personas.

2. - Prevencion,

Se basa en la comprensién del proceso que requiere de la accidn preventiva, esto
es observar el proceso y determinar Jas posibles causas de error, y estas causas
pueden ser controladas.

3. - Cero defectos.

Es establecer con pracisién lo que queremos que realicen (as personas, es hacer
las cosas bien desde la primera vez. Ya que los errores se dan por dos factores:
falta de conocimiento y falta de atencién.

4. - Precio del incumplimiento.

El precio dsl incumplimiento de los requisitos o constituyen todos los gastos
realizados en hacer las cosas mal, estos reguisitos se podrdn usar en su conjunto
para saber si la empresa estd mejorando y para determinar donde radican las
mejores oportunidades de acciones correctivas.

El por su parte Philip B. Crosby, cred el movimiento de “cero defectos” y popularizd
el concepto “hazio bien desde la primera vez", el menciona que para lograrlo se

deban seguir los 14 pasos para el mejoramiento continuo de la calidad total.
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Los 14 pasos de su filosofia para el mejoramiento de la calidad total

1. Compromiso de la direccion.

Esto nos habla de que establecer una politica de calidad en Ja empresa para que el
compromiso sea real y comprensible. La calidad deberd ser el primer tema de las
reuniones periédicas de la evaluacion que celebren los directivos.

2. - Equipo para el mejoramiento de ia calidad.

Debe tener una direccion clara y un liderazgo firme, el jefe del equipo y su propésito
serd guiar el procesa y promover su evolucion; debera brindar coordinacidn y apoyo.
Estara integrado por personas que puedan despejar el camino a quienes deseen
mejorar para representar a la empresa en el exterior.

3. - Medician.

Esto es porque muchas empresas no actan con suficiente seguridad en materia de
medicién, ya que estd representa el hdbito de saber como estamos en ese
maomento.

4. - Ei costo de Ia calidad.

Deberd determinarse de manera formal y objetivo.

5. - Crear conciencia sobre la calidad.

La palabra calidad debe de infundirse, recordandoselo sismpre a las personas, y
crearles conciencia adaptandose a la cultura de la empresa pero a la vez tendra que
proyectar un sentido de urgencia y cierta originalidad.

6. - Accidn correctiva.
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Tienen que basarse en informaciones y andlisis que revelen cuales son los
problemas y causas de los mismos, para asi poder eliminarios y corregirlos para no
volverlos a cometer.

7. - Planear el dia de cero defectos.

Eil dfa de cero defectos es en realidad, una celebracién y se desenvolverd como tal,
pero lo importante es saber cuando celebrarlo. EI compromiso de cero defectos
constituye un gran paso de avance en el impulso y la duracién del proceso de
administracién de la calidad.

8. - Educacién personal.

Es necesario requerir de una inversién de tiempe y dinero por parte de la empresa
interesada en mejorar la calidad, pero se fraduce en grandes progresos, con esto la
gente comprenderd de que se trata la calidad y sabrd que hacer al respecto.

9. - Dia de cero defecics.

Se celebra con el fin de que la direccion se presente y haga un compromiso formal
ante todos, de tal manera que sea obligatorio ef cumplimiento.

10. Fijar metas.

Es algo que sucede de manera automatica, inmediatamente después de Ja
medicidn que es cero defectos es lo que todos procuran alcanzar,

11. Eliminar ias causas de error.

Consiste an pédir a las personas sefialen los problemas que tienen de manera que

se pueda solucionar
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12. - Reconoccimiento.

Un premio a las personas trabajadoras y muy valiosas proporciona una descripcién
clara de lo que implica la realizacién de la calidad

13. - Consejos de la calidad. .

Es reunir a todos los profesionales de la calidad y permitiries que aprendan uno de
otros. También pueden apoyar al proceso para el mejoramiento de fa calidad,
ayudan a fa empresa a eliminar problemas.

14. -Repetir todo el proceso.

Su teoria se basa en conocer {o que realmente el cliente quiere, uego desarrolla
una estrategia para prevenir posibles erores, capacitar y convencer al personal

para producir con cero defectos, esto quiere decir rabajar con calidad.

3.4.5 Filosofias acerca de Ia calidad fotal Conway

Este tedrico se refiere al mejoramiento continuo.

Su filosofia acerca de la calidad total es:

1. - Mejoramiento continuo.

2. - Eliminacién del desperdicio.

3. - Creacion de un nuevo sistema.

Esto se logra con: la voluntad de hacer lag cosas, la creencia de poderlas hacer y
hacer las cosas.

Algunos avlores consideran que dentro de la filosofia de la calidad total él Dr.

Wiliam Edwards Deming es el destino y Conway el camino.
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3.4.6 Filosofia de Harrington
Su teoria % empezar con la direccion, a su vez con todo el personal involucrando

asi como a los proveedores para poder establecer sistemas de mejoramiento.

1. Obtener el compromiso de la alta direccion,

2. Asegurar la participacién en equipos de los empleados.

3. involucrar a los provesdores.

4. Establecer sistemas de mejoramiento y reconocimignto.

Dentro de todas estas filosofias hay algunas coincidencias, que se mencionan en el

punto siguiente.

3.5 Coincidencias de las distintas filosofias de la calidad total

Para las distintas fitosoffas hay ciertas afinidades al respecto de la calidad total
coMmao son las siguientes:

Todas coinciden en que el cliente es lo més importante para fa empresa.

Es imprescindible disminuir los costos y los desperdicios de material y de tiempo.

En todas se indica que hay que crear conciencia de la necesidad de la calidad total
entre los directivos, los trabajadores, los proveedares y el publico en general.

El mantenimiento de! sistema debe ser preventivo, no correctivo; es decir primero

tenemos que planear o prevenir no corregir.
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frimero hay que disefiar, operar vy evaluar constantemente las herramientas ¢
instrumentos que permitan el mejoramiento conlinuo de los procesos.

También aprender que el camino hacia la calidad es un proceso a largo plazo, no se
togra por decreto, ni de la noche a la mafiana.

La alta direccion debe estar comprometida durante todo el proceso vy
permanentemente.

Deben establecerse ambiciosos programas de capacitacion y adiestramiento.

Se debe involucrar, por medio del convencimiento, no de la coercién, a todo el
personal.

Debemos fomentar el trabajo en equipo, con espfrilu de colaboracién no de
competencia.

Se deben de dar reconocimientos a los miernbros preocupados por el sisiema y
motivar a los apéticos.

Y evaluar, constantemente, todo el esfuerzo de la implantacién del sistema de
calidad total.

tLa cafidad y el servicio van de la mano ya que si no se cuenta con una buena

calidad en al servicio

3.6 Importancia de la calidad en el servicio

La calidad sélo puede definirse en funcidn del sujelo, la mala cafidad supone
pérdida del negocio y quizé de su trabajo.

L.a buena calidad haré que la empresa siga en el negocio.
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El cliente va a ser la persona a quién se tiene que satisfacer ya que €l va a usar el

producto o servicio.

La calidad en el servicio: es proporcionar at cliente lo que ¢! dessa, al momento que

lo requiera, de la manera que lo prefiera y procurando satistacer sus necesidades y

expectativas.

Un programa para mejorar la calidad es Gtil a cualquier persona que fabrique un

producto o se dedigue a suministrar servicios, o a la investigacién, y deses mejorar

la cafidad de su trabajo y al mismo tiempo incrementar la produccion todo ello con
" menos trabajo y a un costo reducido.

La ineficiencia en una empresa de servicios, como en la fabricacion, eleva los

precios at consumidor y disminuye su estdndar de vida.

Muchos usuarios del fransporte de mercancias no se preocupan del tiempo que

tarda el transporie,

La reaccién del cliente a lo que el llama buen servicio o mal servicio es

generalmente inmediato mientras que la reaccion a la calidad de un producio

manufacturado puede surgir con retraso.

En las empresas de servicios las personas que alli trabajan solo tienen un trabajo

ho son conscientes de que tienen un producto y este es el servicio y que un buen

setvicio y los clientes contentos hacen que su empresa siga en el negocio,

proporcione puestos de trabajo, y teniendo un cliente descontento puede ocasionar

la pérdida dei negocio y en consecuencia de su irabajo.

Un transportista es aquella persona que maneja los productos manufacturados para

su traslado, porque trabaja en una empresa de servicio, es importante por eso tener

calidad en el servicio, porque si no la empresa pierde clientes.
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Un transportista de mercancias sélo maneja lo que otro produce.

3.6.1 En la empresa de autotransporte

1.- Tenemos transacciones directas (con muchas personas: clientes. arrendatarios,
depositario, asegurado, el que paga impuestos, prestamista, consumidor,
transportista, consignatario, pasajero, demandante, etc.)

2.~ Volumen elevado de transacciones:

Come ventas, facturas, cheques, tarjetas de crédito, cuentas, reclamaciones,
devolucion de impuestes, correo.

3.- Cantidad elevada de procesos:

Transcripcion, codificacion, célculos de tos cargos por mercancias, célculo del
reparte de ingresos, cdlculo de los intereses a pagar, perforar, tabular. construccion
de tablas.

4.- Muchas transacciones con pequefias cantidades de dinero o algunas que
irmplican cantidades muy grandes.

5.- Muchas maneras diferentes de cometer errores.

6.- Manipulacion y remanipulacion de elevados numeros de pequefios articulos. Por
ejemplo: correo, gobiernos federales, estatales y municipaies. su propio
departamento de ndminas y de compras,

Estos tramites ya al final se hacen tan complicados que la gente de la empresa se
v tan cansada y no tiene la sutileza de éaber tratar a la gente como si le estuviera
vendiendo un producto ya que eso es el servicio en la empresa de autotransporte,

un producto que se vende si no se sabe hacer, perjudica a la empresa.
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Por eso mencionaremos cuatro razones por ias que la calidad del servicio es
importante:

Primero: porque es un factor de desarrollo en la empresa de autotransporte.

Esto es porque hay muchos negocios que prestan servicios y dan empleo a una
mayor parte del personal y se daria en consecuencia un mayor desarrollo de la
empresa y se seguirian incrementando.

Segundo: Mayor competencia.

Ya que la supervivercia de los negocios depende de lograr la ventaja competitiva y
la calidad en el servicio al cliente se la da a la mayoria de las empresas.

Tercero: Mas conocimiento sobre los consumidores,

Tendremos mas conocimientos que nunca acerca de por gué los clientes prefieren
ciertos servicios y evitan otros, Los productos de calidad, junto con un precio
realista, son indispensables, junto con un buen trato a los clientes ya que ellos
también asi lo desean y realizar nuevas transacciones con ta empresa o buscan a
olra que les ponga mayor alencion al servicio.

Cuarto: La calidad en el servicio al cliente bensficia econémicaments.

Las empresas no solamente tienen que atraer nuevos clientes, sino que deben
conservar a los que va tienen y con la cafidad en el servicio al cliente lo hace
posible,

La ventajas en la calidad en el servicio:

Nos permitird: mantener con mayor eficiencia el servicio en fa mente en el cliente,
aportar una direccidn de precision a toda la organizacion, subrayar a los empleados

los aspectos que realmente lienen importancia en el desarrollo de sus actividades.
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Contando con una calidad en el sewicio conservaremos a nuestros clientes y
abriremos las puertas a nuevos clientes que beneficiaran a la empresa ya que con
esto se logrard el crecimiento de la empresa, y tendremos ventajas.

Asi como atenderemos las sugerencias y quejas de nuestros clientes lo cudl
provocara que respondamos a 1os errores y problemas que se nos presenten en la

empresa.
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Capitulo 4
Caso Practico
Programa para el desarrollo
cfe- una Empresa de

,’Zlutotmnsporte
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41 Introduccién

Dada la gran competencia existente en las organizaciones hoy en dia para
permanecer en el mercado debemos alcanzar la excelencia en el servicio que
proporcionamos, esto se logrard implementade un programa de calidad total lo que
nos permitird conocer integramente la evolucion y desarrollo de nuestro servicio de
transporte,

Liavando a cabo un programa lograremos la eficiencia en la calidad del servicio y
con esto incrementaremos la satisfaccion del clients, obtendremos mayores
rendimientos, optimizaremos los recursos de la organizacién por lo tanto serd mas
eficiente.

Habhiando de calidad total nos referimos a iodas tas dreas y actividades tales como;
calidad técnica, la imagen, la administracién, la comunicacion, las relaciones
interpersonales, la formacién, del personal, los valores culturales, y asi como el
rendimiento scbre los capitales invertidos, esto es en toda la organizacién, poniendo
en juego todos los recursos necesarios para la prevencién de los errores,
involuerando a todo el personal,

Para tener éxito fendremos que ir mas alld de fa simple satisfaccion del cliente,
vamos a evaluar la calidad, el conocimiento de lo que el cliente busca, desea y a
hac:er'cambios en fa cultura de la organizacion.

Ya que si tenemos un circulo vicioso de la apatia la calidad se deteriora, la
productividad va a disminuir (porque es necesario volver a repetir el trabajo mal
hecho), los costos de produccién aumentan, los presupuestos resultan insuficientes,

el precio de venta aumenla, las ventas bajan y como consecuencia el mercado
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disminuye, las tensiones se acentGan, {a moral de los grupos se doblega, y por o
tanto el nivel de calidad es muy bajo.

Entonces si nosotros modificamos la culiura de la organizacion la calidad mejora, la
productividad aumenta, los costos de produccion disminﬁyen. los presupuestos son
suficientes, la rentabilidad no varia bruscamente, el precioc de venta baja o
permanece estable, las ventas aumentan, y en consecuencia nuestro mercado

aumenta, las tensiones desaparecen, la moral y la calidad majoran.

4.2 Programa para el desarrollo de una empresa de Autotransporte

Objetivo: Identificar a la funcion de distribucién y tréfico como factor estratégico
clave para e logro de los objetivos de la empresa, con un enfoque competitivo de

alta orientacién de! servicio a los clientes en un mercado globai.

Los heneficios que nos traeria serian los siguientes:

Se entendera la distribucidn como factor clave de éxito, en los mercados nacionales
e internacionales,

Identificara las caracteristicas y beneficios del transporte de carga.

Aplicarén los principios bésicos para la administracién del departamento de trafico

otientado al cliente,

Recibiran retroatimentacién para desarrollar transportes bajo el enfoque de ganar-

ganar.
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Se tendrd un panorama general sobre la reglamentacion y normatividad vigenies
sobre transportacion

Conocerén sus derechos y obligaciones dentro de la organizacion,

4.3 Desarvollo de programa de calidad total

Esto se jograra implementando un programa de calidad total:

Primera etapa; Se reducen los costos porque se tienen menos fallas, dentro de la
organizacién con los choferes, respecte al manejo y transporiacin de los
materiales.

Si tenemos mejor calidad evitaremos tener gastos innecesarios que nos causan
elevar el costo de nuestro servicio, por que se tienen a diario, algunos de estos
errores son nefastos sobre las relaciones con los clientes, otros afectan la
rertabilidad de la organizacidn, las perdidas suman cientos de millones.

Es importante que los directores o altos ejecutivos aprendan que nunca defaran de
existir fallas, pero si que la frecuencia se puede reducir,

Esto se logrard con el entrenamiento fundamental de que la calidad es una actitud
que debe empezar con los altos ejecutivos y de alli basarse hacia los demés
niveles, convirtiendo en responsabilidad de cada persana en a organizacion.

La aclitud de los empleados que estdn en contacto con la clientela asume una

importancia enorme como por los altos ejecutivos de la empresa si tienen una
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ESTR YESIS HO BERE
SAUR BE LA EBUGIEe:

actitud motivada pueden satisfacer al cliente al punto de asegurar lealtad y reclutar

£

a su vez a otros clientes.

Los ejecutivos pueden estimular [a calidad y 1a excelencia:

El compromiso personal de cada individuo con la conviccién de que la calidad es la
base de la ventaja competitiva. Ya que si todos y cada una de las personas que
integran la organizacion se enfocan en que 1a calidad es la mejor solucidn para la
dura competencia que sé esta dando en estos Gltimos afics se trabajard en una
forma conjunta y logrando nuestra meta.

Insistir en que se incluyan en el plan estratégico los temas o accicnes claves sobre
{a calidad.

Asegurar que cada unidad operativa tenga un plan escrito para el mejoramiento de
la calidad.

También asegurar que las percepciones que se obtengan sistemdticamente del
cliente sobre la calidad, se usen con efectividad y se controlen con propiedad.
Coordinar Jas mejoras de calidad deseadas con proveedores y clientes y a su vez
obtener su participacién en conjunto con la misma organizacion.

Aplicar técnicas de gerencia participativa en las interacciones de los subordinados.
Entrenar a los empleados en métodos y técnicas basicas sobre el mejoramiento de
la calidad.

Patrocinar, revisar y participar en auditorias sobre calidad vy accicnes de

seguimiento,
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Insistir en la identificacién e informe de todos los costos asociados con la mala
calidad.

Cambiar a un sistema de evaluacion gerencial y de recompensas para estimular
una perspectiva a largo plazo del mejoramiento de la calidad,

Con esto la calidad penetra en toda la organizacién constituyendo parte de todo
trabajo que se realice, asi se asume la responsabifidad de todos los empleados
después el cliente sigue en proceso de calidad.

Con esto tenemos una mejor comunicacion en el trabajo que se desempeia

teniendo libertad y confianza, cooperacién de todos y cada uno de los trabajadores.

Segunda etapa, Disminucion de precios; a medida que bajan los costos debido al
menor volumen de material reprocesado, de trabajo repetido, de menos errores,
menos desperdicios y de esfuerze humano, la productividad aumenta y el precio
puede reducirse o mantenerse,

Puesto que el mercado de consumo esta regido por disposiciones financieras
siempre limitadas, el precio se convierte frecuenternente en uno de los factores
determinantes en |a utilizacion del servicio, es ahi donde radica la competencia.

Si tenemos una mejor calidad en el serviclo como un precio justo tendremos més
clientes y nos recomendaran a su vez a otros, ya que evitamos tener retrasos,
quejas, repeticion de trabajos, reclamaciones, desidia, desperdicios, pérdidas.

Esto nos ayudard a medir para mejorar; y si no estamos satisfechos con los

resultados modificaremos nuestra forma de operar o mejoratio cada dia maés.



Tercera etapa. Captura en el mercado; mejorando la eficiencia del servicio bajando
el precio podemos capturario ademas de ampliarlo; esto lo lograremos analizando a
todo el personal y llavando a cabo el cambio de actitud en toda fa organizacion,
para que se establezca correclamente el mejoramiento de la calidad. También
hacerle un cuestiopnario a nuestros clientes para poder saber en que sé esia
fallando y mejorarlo

Esie seria el sondeo que evaluariamos de nuestros clientes aqui identificariamos
los tipos de problemas y la frecuencia del mismo, esto nos ayudaria a erradicar el
problema de raiz.

Por medio de los cusstionarios para tener un seguimiento de la mejora y evitar
cometer los mismos emores para seguir continuamente con la mejora.

Dandoles respeto, seguridad, confiabilidad, y un excelente servicio asf como la
calidad de nuestro servicio, con un precio justo, en el menor tiempo posible, agilidad

perfeccionando los procesos que le ofrecemos al cliente.

Cuarta etapa: Mantenernos en el negacio; lagrando la eficiencia bajando el precio e
incrementando la participacién de nuestro mercado.

Si contamos con todos estos elementos les damos la importancia que se merecen
ios trabajadores, permaneceremos més tiempo en el negocio asi como mejorar
continuamente sin dejar de pensar que ya hicimos todo. Haciendo participes a los
trabajadores mediante cuestionarios para saber sus opiniones fundamentalmente

hacerles saber que son pieza importante en la organizacion.
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Esta sera una herramienta necesaria para saber las expectativas del trabajador,
sabiendo si se encuentran en un ambjente agradable, como saber si esta

encauzadas sus habilidades en la actividad que desempefia.

Quinta etapa. Obteniendo la calidad en el servicio; elevando la productividad,
conclentizando a los empleados, asi como perfeccionando los procesos y seguir
mejorando continuamente nos traerd una baja en el precio e incrementaremos la
participacion en el mercado, podemos proporcionar mas empleos.

Con esto iendremos mas suctitsales y serd necesario aumentar el personal

A los empleados como a los ejecutivos les demostraremos la necesidad de cambiar,
los sensibilizaremos, asi como buscar la educacién de los trabajadores, podemos
iniciar el proceso de mejoramiento, involucraremos al mayor ntmero posible de
aliados, concluyendo con este ciclo celebraremos el éxito alimentando por siempre
el proceso de mejoramiento. Esto es por que las fallas del proceso dentro del
autofransporte nos tra¢ como consecuencia una elevacién en los precios del

servicio.

De acuerdo a las necesidades se detectaron los siguientes problemas y se
mencionan en orden de importancia:

1) Retrasos en ia entrega de mercancia

2) Falias mecénicas frecuentes

3) Falta de asistencia al cliente
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Para solucionar los problemas arriba mencionados y como parte del programa de
calidad total se propone ltlevar a acabo las siguientes actividades:

1) Programacién de la carga

2)  Programa de mantenimiento preventivo a las unidades de transporte

3) La creacién de un depariamento de asistencia al cliente

Se solicitara la ayuda de un asesor en calidad total para que en conjunto con la
direccién general determine la forma de implantar o adecuar el programa en la
empresa de autotransporte, ademdas de que instruya a la direccion en este tema.
Detarminando las carencias y necesidades en el proceso de entrega de
mercancias, se llevard a cabo una programacién de la carga, determinande el tipo y
el tiempe de traslado.

La direccién general analizara la decision de implantar un curso de capacitacion
sobre et mejoramiento de la calidad, a partir de ahi se empezaran a formar equipos
de trabajo para supervisar lo relacionado con la programacion de la carga y evitar
que no se tengan demoras en ia entrega.

Se formara un equipo de lrabajo para buscar la soiucion al probiema de la
programacion de la carga en la entrega de la mercancia. Supervisaran que se
seleccione adecuadamente el camién o si os el caso tractocamion de acuerdo a las
cantidades como la mercancia que se va a trasladar, si la mercancia es un
perecedero verificar que su traslado se realice en un tractocamion con refrigeracion
para que no se deteriore, Dependiendo de fa ciudad de destino determinar el tiempo

que tarda el recorrido que se hace para esta parte del pais.
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Este equipo se encargara de coordinar con el jefe de trafico para que este programe
la secuencia asi como la frecuencia del movimiento de la carga generada de
acuerdo a sus cantidades y seleccionando los vehiculos, rutas y tiempos de

acuerdo a las necesidades de la carga a transportar,

1) Programacion de la carga.

£l acopic de informacion de las necesidades en cuanto a la carga que represenia
en su cantidad, zonas donde se originan y fechas, proporciona los elementos
necesarios que hos  permiten programar adecuadamente el trafico  del

autotransporte de carga.

L.a informacion necesaria se basa en:
Numero de sitios de abasto y distribucion
Disponibilidades de la flota vehicular
Cantidades y tipos de carga a transportar
Rutas para la transportacion
Almacenamiento

Ciclos de produccion

Tiempos de recorrido del transporte.

Una vez que obtenemos esta informacion, vamos a proceder a optimizar la entrega
de insumos y productos por medio del autotransporte para dar cumplimiento a las

demandas.
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La programacién del trafico demanda de un extenso conocimiento de actividad el
esiudio de la carga y la programacién de la misma, son de mucha utilidad para
determinar el tipo y capacidad de las instalaciones ya que, nos determina la
cantidad de abasto de insumos necesarios para la produccién y a la vez la cantidad
a distribuir de lo que 36 produce, es decir se necesita conocer:

Cuéntos insumos se adquieren para la zona de produccicn,

De gué sitios provienan los insumos,

Qusé tipo de almacenamiento requieren los insumos,

A dénde se distribuye la produccion,

Quié tipo de almacenamiento requiere la produccion.

85



Mostraremos un formato donde se determina el tipo de carga y la distancia que se

lfeva en el traslado de mercancias.

Uso OPERACION

Tipo de carga Altitud sobre el nivel del mar-----r-
Aplicacién Pendientes maximas

Vias de utilizacion: Clima

Carreteras Temperaturas ambiente---ew----erewu-
Caminos vecinales Observaciones

Brechas

Recorridos

Digtancias/ dia

Distancia/ mes

Determinacidn de las necesidades

En cuanto a la dictaminacion def servicio:
Selaccionar ia ffota vehicular

Aplicacién de las unidades y operacién det equipo

Tendremos que planear como organizar, y dirigir el programa eficientemente.

Disefiaremos un curso eén base a fa programacién de la carga, utiizando para ello,

aulas, talleres y laboratorios, siendo la duracién de los cursos de minimo 28 horas.
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Objetivo: Que el participante al término del curso sabrd programar la cantidad y tipo
de vehiculos que se necesitan para distribuir la carga de acuerdo a sus

necesidades.

Temas a tratar:
A)  Vias de comunicacion
B) Abasto de insumos

C)  Rutas, tiempos y recorridos

Después de analizar las diferentes iécnicas didécticas, se eligieron las que se
adecuan para. el curso da programacion de la carga y que son las siguientes:
Exposiciones. Aspectos académicos de cada tema que se ensefia a los
programadores de trafico. La exposicion tiene como ventaja la participacion da los
integrantes por si tienen alguna duda o sugerencia, se utilizara como herramientas
de apoyo acetatos y peliculas de acuerdo a los temas, ya que uno hace referencia a
las vias de comunicacién, esto ayudara a mantener el interés durante el curso.
Demostraciones. Con el fin de dar aiternativas y realizar el proceso en el menor
tiempo posible, corroborar que se puede lograr lo que pretendemos, leniendo una
programacién adecuada de la carga para evitar demoras tomando en cuenta los
problemas a los que nos podemos enfrentar.

Ejercicios de aplicacion. Son de gran importancia ya que permiten la aplicacion de
los conocimientos adquiridos y se les da un enfoque dirigido a problemas reales de

la organizacion.
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Estudios de casos. Esto permite aplicar sus conocimientos a nuevas situaciones
especificas y reales de la organizacion, con esto que los jefes de trafico puedan
identificar y reconocer plenamente las que se relacionan con ellos y con sus
attividades de trabajo.

Andlisis y discusiones. Nos permitird analizar cada uno de los problemas y en base
a las discusiones que se tengan, encontrar las soluciones posibles, ya que los
participantes pueden ya haber tenido una experiencia similar en algun caso
especifico tratado en el curso.

Material de apoyo. Pizarrén, videocaseteras, peliculas, proyector y cdmara de video.
Dirigido a.- Jefes de tréfico
Duracién. 25 horas. Se determino tener 24 sesiones de 2 horas con un intermedio

de 20 minutos, los dias lunes, miéreoles y viernes,

Lugar donde se impartira el curso: Estas serén en las instalaciones de la empresa

porgque contames con un espacio amplio y confortable.
Evaluacion: Diagndstico inicial y final certificado.

Certificacidn: Diploma reconocido por la Sgcretaria de Educacion Publica y

Secretaria del Trabajo y Previsidn Social.
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2} Programa de mantenimiento preventivo.

Otro aspecto que se llevard a cabo serd un programa de mantenimiento preventivo
para el transporte de carga ya que todo vehiculo automotor esta destinado a
producir un servicio gue esta en funcion al uso y especialidad de transporte, por tal
motivo su operacion tiene que ser eficiente de acuerdo a sus caracteristicas de
disefio y construccién, ya que toda méaquina tiene un tiempo de vida Gtit con relactén
a s\ operacion y servicio.

E1 mantenimiento preventivo del autotransponte nos garantiza una vida mas amplia y
eficiente ya que presentan caracterfsticas muy especiales en relacién a otras
magquinas.

Ei rnantenimiento preventivo; se va a enfocar a prevenir toda descomposiura que
sea prematura en los vehiculos, por 10 que se liene caso de bhacer caso de las
recomendaciones del fabricante, los cuales se tienen que adaptar a las exigencias

de operacién.

Un vehiculo tractocamién, camién remolque estd compuesto de diferentes grupos

mecénicos los cuatro conceptos mecénicos basicos son:

1 Bastidor & chasis: viene a ser por asi decirlo, la columna vertebral del
vehicuio.
2 Ruedas: son indispensables para movilizar o que se tenga que transportar y

estdn integradas a los ejes que a su vez se conectan al bastidor para

soportar la carga.
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Motor: es el grupo més importante del vehiculo, puesto que proporciona la
potencia necesaria para darle movimiento.
Carroceria: sirve para alojar lo que estd sujeto a transportar, debers ser

funcional y amplia cumpliendo con seguridad y confort.

De estos cuatro se desprenden otros conceptos mecénicos llegando a totalizar 43

que conslituyen un vehiculo, entre los que se encuentran direccion, frenos,

suspensidn, transmisidn, sistema eléctrico, llantas, etc.

No. del grupo Bescripcion

01 Bastidor

02 Carroceria

03 Soporte de motor
04 Cofre

05 Motor

06 Soportes y apoyos de motor
07 Transmision

08 Eje delantero

0g Eje trasero

10 Cardan

11 Direccidn

12 Ruedas y llantas

13 Cabina y dormitorio
14 Betiquin
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21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37

38

Frenos

Admisién de aire

Transmisioén auxiliar
Suspensidn delantera Sisterna de escape
Suspension trasera
Suspensidn auxiliar

Sistema de escape

Sistema de enfriamiento
Sistema de admision de aire
Sistema de calefaccion y aire condicionado
Sistema de combustible
Sistema de lubricacién
Embarque

Bandas

Limpiaparabrisas

Sistema eléctrico

Sistemna de intercomunicacion
Quinta rueda

Estribos

Equipo de sefalizacion
Tablero de instrumentosk
Asientos y accesorios
Vontanillas y parabrisas

Defensas
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39
40
41
42

43

Sistemas de acelerador
Gancho de remolque
Dispositivos anticontaminantes
Herramientas

tMandos de cajas de velocidades

Bl mantenkmiento; es clave para reducir los coslos, un vehiculo con motor de

combustién interna ya sea de encendido o por compresién necesita un

mantenimiento regular para seguir trabajando con eficiencia.

Cualquier falla operativa representa una pérdida de eficiencia que provoca

aurmnentos en {os servicios y exige desembolsos adicionales a las reparaciones.

El programa de mantenimiento gue ilevaremos contara con los siguientes pasos:

1

2

Vigitar los procesos de reparacion de [as unidades en un tiempo determinado
Vigitar {a operacion y buen uso de las unidades frecuentemente

Entrenar a los operadores sobre fallas y causas con ayuda de un especialista
en la mecénica

Analizar ef rendimiento del taller

Cornprobar tos costos del taller

Verificar el cumplimiento de las normas de mantenimiento

Ayudar en la organizacién dei autotransporte para su aplicacion

Asesorar sobre la adquisicién de nuevas unidades.




En of problema de la asistencia af cliente, propondremos tener un departamento de
asistencia al cliente, en el que se ponga un buzén de quejas y sugerencias, hacer

cusstionarios, preguntarles a los clientes si se les atendié bien.

Con esto determinaremos las necesidades de nuestros clientes y evaluaremos los
indices de satisfaccién segin sus criterios previamente definidos y asi poder
identificar donde tenemos el problema en el servicio, la frecuencia del mismo y
determinar las formas de soltcionarlos.

También se haré que participe el empleado tomando en cuenta su opinién ya que
este trabaja dentro de la organizacion et se puede dar cuenta si algo esta fallando
asi como ef malestar que presentan los clientes, puede ser algin problema dentro
de la misma organizacion ya sea de departamentos o algun jefe directo.

Nos daremos cuenta en que 4rea sé esta fallando. y podremos implantar soluciones
para mejorar la calidad en el servicio.

Los encuentros individuales con un consultor extermno también nos permitira conocer
las fallas o lo que nos o impide.

Con estas formas solucionaremos los problemas més frecuentes de los clientes
pero teniendo un departamento especial tendremos mayor alcance y lograremos la
satisfaccion total.

Finalmente la calidad total nos permitird modificar la conducta ya que al ser los
trabajadores participes de la calidad, sabrdn del proceso total, que se requiere para

Ia satisfaccion del cliente.
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Conclusiones

Este trabajo propone un programa de calidad total para la empresa de
autotransporte ya que con esto lograremos mejorar la calidad del servicio y con esto
se incrementara la satisfaccion del cliente, obtendremos mayores rendimientos
lograremos optimizar los recursos de la empresa y serd més eficiente, para poder
desarrollar una estrategia competitiva segtin las oportunidades y debilidades de la
organizacion,

Es importante destacar, que en el autotransporte de carga se debe mantener una
calided total para poder subsistir y lograr una mejor productividad de las
operaciones de transporte, por otro lado si mantenemos la organizacion con un
ambignte agradable teniendo comunicacion con fos empleados y que los directivos
tengan un acercamiento con el personal satisfaciendo las necesidades de la
organizacién y del personal lograremos tener éxito.

Es importante considerar que para llevar a cabo un proyecto como el que se
presenta se tiene que inculcar una aclitud de calidad total, tanto a los directivos
como a los empleados y involucrarlos; a todos para tener éxito en el programa de

calidad total que yo propongo esta basado en los siguientes puntos:

1. Tener un curso sobre la programacion de la carga para que se tengan un estudio
y determinando las carencias y necesidades en el proceso de entrega de
mercancias, se llevard a cabo una programacion de la carga teniendo el tipo de
carga a transportar, el tiempo del traslado. Esto nos evitara demoras en las

entregas y se incrementaran los clientes.
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2, Tener un mantenimiento preventivo de las unidades ya que muchas veges se
defan hasta que las unidades estdn muy deterioradas y necesitan mantenimiento
correctivo nos trae mds gastos, no cumplimos con las entregas porque la unidad
requiere estar una semana en el taller y mas sin embargo si se le da un
mantenimiento preventivo checando que no tenga muchas fallas mecanicas

optimizaremos el servicio.
3.- Ofrecer a los clientes un mejor servicio proponiendo tener un departamento del
servicio al cliente ya que sin ellos no existimos y hacerles saber que nos interesa su

opinién y si se tienen quejas que nos lo hagan saber.

Esto lo logramos mediante el esfuerzo de todos y cada uno de los que integran la

organizacién trabajando en equipo para el mejoramiento de a calidad.
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