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I N T R O D U C C I O N 
 

 

 

 

Los Servicios de Transporte de Carga Terrestre en México, juegan un papel muy importante 

en nuestro país, ya que es un factor muy importante para poder hacer  llegar cualquier 

producto al cliente final. 

 

 

Por lo que se tiene que tener presente, en todo momento, es que el cliente siempre será 

lo más valioso para persistir en el mercado. Y si nos encontramos en competencia con el 

mercado de transporte podemos pensar en un crecimiento constante gracias a la satisfacción 

del cliente. 

  

 

En nuestro caso el tiempo que lleva en actividad de servicio nuestra empresa,  para 

lograr el crecimiento de nuestro transporte  nos toca la iniciativa de brindar un mejor servicio 

constante y buscar nuevos retos estratégicos que nos ayude a crecer. 

 

 

Por lo cual, los servicios de transporte de carga afrontan múltiples actuales retos, que 

para llegar a nuestros objetivos tenemos que considerar algunos aspectos muy importantes 

para poder lograrlos, como es lograr la satisfacción de nuestro cliente. Ya que el cliente ha 

evolucionado y se ha vuelto mas maduro y conocedor lo que nos obliga a brindar un servicio 

mucho mas eficiente y sin errores. Con una información precisa y oportuna en todo momento 

que sobre todo facilite el trabajo de nuestros clientes y puedan sentir apoyo, confianza, 

seguridad y responsabilidad de nuestra parte. 

 

 

Un elemento clave y uno de nuestros retos fundamentales es la profesionalización de 

nuestro personal, en esto me refiero a todos los elementos miembros de nuestra organización. 

En este caso particular son nuestros operarios, este personal responsable de la organización, 

en sus manos esta nuestra empresa, nuestro negocio. Que este bien preparado es un deber y 

una responsabilidad que reditúa en la satisfacción de nuestros clientes con el cumplimiento de 

tiempos, entre otros beneficios. Nuestros operarios deben conocer las leyes federales y locales 

en materia de transporte  y vialidad, no menos importante debe conocer su vehículo y la 

mecánica básica para resolver detalles que se presenten. En general es nuestro más preciado 

valor. 

 

Siempre teniendo presente lo mas importante que es lo que nos mantiene vivos en 

esta empresa “el cliente”, recordemos que brindamos un servicio por lo que esta latente en 

todo momento la satisfacción y bienestar de nuestros clientes. 

 

 



Logrando lo antes mencionado, tendremos la satisfacción de poder ofrecer a nuevos 

clientes nuestro servicio con  garantía de lo que se ofrezca se cumpla y así estar en constante 

superación de competencia. 

Mencionando en forma general la importancia de conocer las necesidades del cliente 

son:  

Demanda del servicio: Conocer las características deseadas del cliente para el 

servicio que demanda y la disposición y posibilidad del mismo para pagarlo. 

Meta del servicio: Puede ser una meta fija para todos los clientes o diferenciada por 

todo tipo de clientes o acordada cliente a cliente. 

Nivel del servicio: Grado en que se cumple la meta del servicio, es decir, en tiempo y 

forma establecida. 

Atender correctamente las necesidades y preferencias de los clientes se vuelve una 

cuestión clave para trazar una visión competitiva del sistema logístico. 

 

Para nosotros el cliente ocupa el primer lugar en nuestra organización por lo que 

tenemos presente los siguientes comentarios: 

 

El cliente no depende de nosotros, nosotros dependemos de el. 

Un cliente es parte de nosotros, no es un extraño. 

El cliente es lo más importante para nosotros. 

Es un honor atender a un cliente, no es un favor atender al cliente. 

Siempre es un reto satisfacer a un cliente.  

 

Por otra parte, los componentes del servicio deben de ser continuos y en su mismo 

tiempo y espacio, la calidad del servicio depende del prestador del servicio siempre evaluado 

por el cliente, los servicios más comunes que existen son: 

 

Comercio, salud, educación, comunicaciones, finanzas, profesionales, religiones, 

culturales, recreativos, reparaciones, personales, inmobiliarios, públicos y en nuestro caso es 

el servicio de transporte. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

1. Descripción del desempeño profesional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Tel. 91139489 fax.91135873 
mail:trascoparhermanosåhotmail.com 

Catarino Benavides No.208 San 
Pedro Xalpa Azcapotzalco 
México, D. F. C. P. 02710 

Teresa Rocío Paredes Chávez 

Objetivo Ser una administradora eficaz y eficiente. 

 

Experiencia 2002–a la fecha Trascopar Hermanos, S.A. de C.V. México D.F. 

Gerente administrativo 

� Coordinación y negociación de tarifas de servicio de transporte. 
Elaboración de cotizaciones de servicios locales, foráneos, dedicado, 
renta o completo, y de maniobras. 

 

� Solución de quejas de nuestros clientes, resolución de problemas e 
incidencias que se puedan presentar. Como siniestros, accidentes en 
ruta, atraso en tiempo, direcciones de entrega errónea que atrasan la 
entrega, pérdida de citas, quejas de nuestros clientes por mal servicio 
de nuestro personal. 

 

� Retroalimentación oportuna al cliente del servicio en turno, 
elaborando reportes de operación y servicio. Historial de rastreo por 
unidad y servicio, entregando reporte de tiempos y movimientos de 
entrega regularmente cuando son varios repartos y solo si el cliente lo 
solicita. 

 

� Coordinación y Supervisión del servicio operativo. Rastreo y 
monitoreo satelital  y vía móvil.            

   

� Control y supervisión administrativo (ventas, facturación, documentos 
por cobrar).  

 

� Compras. Proveedores de llantas, refacciones, papelería, aceites y 
lubricantes, servicios de  laboratorios de diesel, cluths y frenos, 
muelles, hojalatería y pintura, satélite, móvil, permisionarios, etc. 

 

� Nomina. Elaboración de nomina semanal y aplicar dispersión. 

 

� Reclutamiento de personal. Valorando requisitos, presencia y 
experiencia para contratar personal. 

 

� Conciliación de cuentas bancarias y control de caja chica, 
diariamente. 

 

 

 

 



 

2001-2002 Despacho Contable México, D.F. 

Auxiliar Contable 

 

� Trámites fiscales (altas, bajas del seguro social, tramites de cedulas, 
suspensión de actividades, declaraciones, pagos, etc.) 

 

� Atención a clientes. Recepción de documentos para la captura 
contable. Entrega de declaraciones y tramites del seguro social. 
Atender invitaciones de hacienda.  

 

 

2000-2001                      Sistema Educativo Nacional            México D.F. 

Instructor de computación 

� Impartir clases de computación, paquetería Office y contabilidad. 
Como Word, Excel, Windows, PowerPoint, Lotus, Sae. 

 

� Evolución de alumnos y elaboración de boletas. Aplicación de 
exámenes por semana.  

 

� Entrega de reportes. Entrega de lista de calificaciones a dirección. 

 

 

1999-2000                       Tiendas Aurrera, S.A. México D.F. 

Cajera de autoservicio 

� Atención al cliente. Elaboración de facturas, paquetería, devoluciones. 

 

� Cobro de mercancía. Manejo de valores (Tarjeta de Crédito, vales de 
despensa, efectivo, etc.) Entrega constante de valores.  

 

 

 

Educación 1999-2004    UNAM FES-CUAUTITLAN CAMPO 4 CUAUTITLAN MEX. 

� Pasante de la licenciatura en Administración  

 

2003               Instituto Tecnológico de Computación            Plantel Izcalli. 

� Técnico en Operación de Microcomputadoras 

 

1998              UNAM                                                            CCH VALLEJO 

� Técnico en Administración de Recursos Humanos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2. Análisis y Discusión 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



2.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA 
TRASCOPAR HERMANOS, S.A. DE C.V. 
 
 
El ahora dueño de la empresa Sr. Felipe Paredes inicia en el año 1975 como operador de 
camión durante 3 años, posteriormente compra el camión, con un enganche y el resto de 
la deuda pagos con mensualidades. 
 
 
 Trabajando como dueño de su camión a los 4 años compra un segundo camión 
de la misma forma que el primero.   Como en todo negocio hay altas y bajas tuvo un 
estancamiento hasta 1985 cuando se compra el 3er camión. Sin dejar de mencionar que 
el seguía como chofer en uno de los camiones y con un solo operador. Trabajando con 
clientes eventuales y mudanzas personales, no facturaba porque sus clientes no lo 
requerían Por lo que sus pagos eran en efectivo y algunos con un crédito de ocho días y 
el resto al contado. 
 
 
 Siempre en busca de nuevos clientes, por medio de tarjeteo empresa por empresa 
haciendo el personalmente en tiempos muertos sin trabajo.  
 
 
 En 1990. Inicia a trabajar con nuevos clientes, por lo que tiene la necesidad de 
registrarse con Hacienda para poder facturar y cobrar sus servicios, tal cual el cliente lo 
solicita. Por lo que se siente con la necesidad de contar con una secretaria y 
posteriormente con un contador externo. 
 
 
 En 1995. Lo que empezaba como una pequeña empresa con 3 unidades, 1 
secretaria, 3 operadores y 2 ayudantes y pronosticando un crecimiento, tuvo un 
considerable estancamiento al crecimiento del negocio, de 5 años aproximadamente. 
 
 
 Por lo que no hubo crecimiento alguno, solo renovación de unidades ya 
existentes. 
 
 
 En 2000.  Se obtienen nuevas oportunidades de trabajo,  y se empieza a crear 
una visión de crecimiento. Obteniendo nuevos clientes con mejor precio de venta y más 
volumen de trabajo.  
 
 
 Para el año 2003 se ve reflejado con resultados, ya se contaba con 4 tráileres, 4 
thorton y 2 camionetas. Solo mencionando el crecimiento del equipo y claro el 
crecimiento de personal. Y la integración de sus 4 hijos en la organización. Saúl Paredes 
de 24 años, Teresa Paredes de 23 años, Beatriz Paredes de 20 años y Giovanni Paredes 
de 17 años. 
 
 



 En 2005.  El crecimiento ya era del 50% más. Con la oportunidad de obtener 
oficinas propias. Y ofreciendo un mejor servicio a sus clientes, preocupados por la 
presencia de su personal. Cuentan con uniforme de operadores y ayudantes al servicio 
del cliente. 
 
 
 En 2007. Con una solvencia financiera. Se tiene la oportunidad de obtener mejor 
equipo de transporte. Y con la finalidad de brindarle mayor seguridad a sus clientes se 
realiza un convenio con una compañía de rastreo satelital. Para contar con equipo de 
rastreo por unidad. 
 
 
 Y actualmente la empresa está constituida como persona moral. Contando con 
oficinas propias en Azcapotzalco México, D. F. Y patio propio de resguardo para las 
unidades en Tultitlan Estado de México. Con mayor número de personal tanto operativo 
como administrativo. 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 



ACTIVIDADES EN LA EMPRESA COMO GERENTE 
ADMINISTRATIVO 

 
 

• Estableciendo de metas y objetivos. 
 
 
• Coordinación y negociación de tarifas de servicio de transporte. 
 
 
• Desarrollar e implementar estructuras estratégicas para brindar un mejor 

servicio. 
 
 

• Solución de quejas de nuestros clientes, resolución de problemas e incidencias 
que se puedan presentar. 

 
 
• Retroalimentación oportuna al cliente del servicio brindado. 

 
 

• Elaboración de reportes de operación y servicio. 
 
 
• Manejo de personal. 

 
 

• Coordinación y Supervisión del servicio operativo. 
 
 

• Control y supervisión administrativo (ventas, facturación, documentos por 
cobrar, documentos por pagar, compras, ventas, nomina y reclutamiento de 
personal). 

 
 

• Conciliación de cuentas bancarias y control de caja chica. 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



PRINCIPIOS BASICOS 
 
 
 
 
A México: 

 
Que nuestro servicio facilite la llegada del producto al cliente final. 
 
 
 
A los integrantes de la empresa: 

 
Que obtengan sus objetivos personales en un ambiente de armonía, cordialidad y 
respeto. 
 
 
 
A nuestros proveedores: 

 
Ofrecemos una relación cordial, con equidad y respeto para lograr los mejores 
beneficios.  Para que se vea reflejado en la satisfacción del cliente. 
 
 
 
A nuestros accionistas: 

 
Crecimiento y seguridad para su inversión. 
 
 
 
Propósito: 

 
Que la empresa logre sus metas y objetivos en los tiempos establecidos y un 
crecimiento constante. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



NUESTRA FILOSOFIA 
 
 
 
OPORTUNIDAD: Brindar un servicio en el que la carga transportada llegue a su 
destino en el tiempo y forma establecido. 
 
 
SEGURIDAD: Su mercancía tiene un valor moral y económico que representa su 
sostenimiento. 
 
 
PRECIO JUSTO: El valor de un servicio lo rige un precio justo garantizando la 
confiabilidad y rentabilidad. 
 
 
ARRAIGO: Un cliente satisfecho, siempre será un cliente permanente. 
 
 
 
 

NUESTRA VISION Y MISION 
 
 
 
MISION 
 
 
Ser una tranquilidad y solución integral para la logística de nuestros clientes y clientes 
de nuestros clientes. 
 
 
VISION 
 
 
Brindar un servicio de excelencia a nuestros clientes, a través de nuestra gente 
competente y con enfoque de servicio, tecnología, procesos y sistemas, de vanguardia 
que nos permitan ser competitivos y generar el valor económico agregado para nuestra 
empresa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



¿QUIENES  SOMOS? 
 
 
 
 
Trascopar Hermanos, S. A. de C. V.  Fundada en 1983 es una empresa familiar y 100% 
mexicana, brindando servicio de transporte de carga en general, garantizando servicio, 
calidad y confianza, siempre apegado a las necesidades del cliente. 
 
 
 
Contamos con unidades de tráiler con cada seca de 48 y 53 pies y thorton con caja seca 
y de redilas. Operadores altamente capacitados. 
 
 
 
Brindando una confianza constante acompañada con una tecnología, de información y 
comunicación en: posicionamiento, satelital y rastreo. Elementos claves optimizando el 
servicio. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



¿QUE HACEMOS? 
 

 

Ofrecemos servicios siempre apegado a las necesidades del cliente.  Con la finalidad de 
tener clientes totalmente satisfechos. 
 
 
 Para lograr un servicio mucho más eficiente y sin errores. 
 
 
 Se atiende la existencia del cliente según sus intereses. 
 
 
 Por lo que clasificamos los servicios que ofrecemos según las exigencias del 
mercado de transporte: 
 

a) Servicio Dedicado: Servicio armado justo a la medida de sus necesidades de 
transportación, con grandes volúmenes de carga y entregas justo a tiempo. Pone 
a sus órdenes su servicio dedicado de unidades, en el cual el cliente renta los 
vehículos ya sea thorton o tráiler para disponer de ellas en tiempo y operación.  
Este servicio es utilizado por empresas que distribuyen su mercancía a diferentes 
destinatarios y que tienen de tiempos de entrega con sus clientes (citas). 

 
b) Servicio de Renta: El servicio de unidad completo por horas o por día, o varios, 

lo que se entiende que, el cliente dispone en todo momento de los movimientos 
de la unidad. 

 
c) Servicio Completo: Es aquel en el que viaja la unidad llena de mercancía para un 

solo destinatario. La unidad se carga con el remitente y es entregada en el 
domicilio del destinatario. Este servicio es utilizado por empresas grandes con 
enormes movimientos de carga. 

 
d) Servicio de Maniobras con documentos: Consiste en la responsabilidad de 

cargar con el remitente o descargar con el destinatario. Realizando las maniobras 
personal de la empresa o contratación de maniobristas. Y recepción de 
documentación del cliente entregando evidencia de la óptima entrega de su 
mercancía. 

 
 

    Para lograr lo anterior se encuentra a la parte operativa y la administrativa. Donde 
la operativa participa desde el inicio de solicitud de servicio por parte del cliente, 
coordinación y supervisión constante de la realización del servicio hasta llegar a la parte 
administrativa donde se decepciona documentación del cliente para continuar con la 
facturación del servicio. 

 
 

 Logrando un servicio satisfactorio y sin errores para el cliente. 
 

 



OBJETIVOS GENERALES 
 

 

 

Lograr la satisfacción del cliente al 100%. Demostrando un servicio de calidad 
cubriendo sus necesidades al máximo. 
 
 
 El mejor desarrollo al personal de la empresa en armonía para lograr sus mejores 
resultados. 
 
 
 Estar siempre a la vanguardia para ser líderes en el mercado. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



NUESTROS VALORES 
 

 

 

HONESTIDAD 

 
Se basa en el respeto y la verdad. Para lograr la confianza del cliente es muy importante 
no mentir, hablar en todo momento con la verdad y respetar en todo circunstancia al 
cliente tanto sus ideas como los productos que nos confía. 
 
 
 
SERVICIO 

 
Ofrecemos un beneficio facilitando a cada cliente la llegada de un producto para lograr 
su mínimo esfuerzo para adquirirlo. 
 
 
 
SUPERACION 

 
Superación constante: Ampliando cada día nuestras capacidades y habilidades. El reto 
personal para un desarrollo continuo. 
 
 
 
GRATITUD 

 
Reconocimiento: Con una disposición de servicio y entrega constante. 
 
 
 
AUTENTICIDAD 

 
 
Congruencia: Aceptar a los demás y a nosotros mismos tal, cual somos, permitiendo  la 
comunicación, el acercamiento y la confianza. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



TRASCOPAR HERMANOS, S.A. DE C.V. 
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



2.2 RESUMEN DEL PROYECTO 
 
 
 
ACTIVIDADES DE CADA UNO DE LOS PUESTOS 
 
 

DIRECTOR 
GENERAL 

• Administrar los recursos humanos, y 
financieros mediante el análisis financiero que 
garantice rentabilidad. 

 
• Dirección de gerencia administrativa y 

operativa. Supervisar, controlar y autorizar 
operaciones financieras y compras. 

 
• Supervisar y evaluar al personal. Evitando 

futuras incidencias durante el servicio 
realizado. 

 
• Coordinar la capacitación del personal 

operativo. Pruebas de exámenes de 
conocimiento teórico y operativo. 

 
• Llevar a cabo el control y seguimiento de 

servicio.  
 

• Mantener e incrementar la cartera de clientes. 
 

• Trato directo y negociaciones con 
proveedores y permisionarios. 

 
• Autorización de tarifas de transporte a pagar a 

permisionarios. 
 

• Supervisión de mantenimiento de equipo de 
transporte. 

 
• Análisis, toma de decisiones. 

 
• Información para elaboración de informes.  

 
• Atención de clientes, resolviendo quejas y 

sugerencias. 
 
 
 
 
 

GERENTE • Coordinación y negociación de tarifas de 



ADMINISTRATIVO servicio de transporte. Elaboración de 
cotizaciones de servicios locales, foráneos, 
dedicado, renta o completo, y de maniobras. 

 

• Solución de quejas de nuestros clientes, 
resolución de problemas e incidencias que se 
puedan presentar. Como siniestros, accidentes 
en ruta, atraso en tiempo, direcciones de 
entrega errónea que atrasan la entrega, 
pérdida de citas, quejas de nuestros clientes 
por mal servicio de nuestro personal. 

 

• Retroalimentación oportuna al cliente del 
servicio en turno, elaborando reportes de 
operación y servicio. Historial de rastreo por 
unidad y servicio, entregando reporte de 
tiempos y movimientos de entrega 
regularmente cuando son varios repartos y 
solo si el cliente lo solicita. 

 

• Coordinación y Supervisión del servicio 
operativo. Rastreo y monitoreo satelital  y vía 
móvil.            

   

• Control y supervisión administrativo (ventas, 
facturación, documentos por cobrar).  

 

• Compras. Proveedores de llantas, refacciones, 
papelería, aceites y lubricantes, servicios de  
laboratorios de diesel, cluths y frenos, 
muelles, hojalatería y pintura, satélite, móvil, 
permisionarios, etc. 

 

• Nomina. Calculo de nomina semanal y 
aplicar dispersión. 

 

• Reclutamiento de personal. Valorando 
requisitos, presencia y experiencia para 
contratar personal. 

 

 

 

 

 

• Conciliación de cuentas bancarias y control 



de caja chica, diariamente. 

 

 

• Manejo de Banca en línea. 

 

• Autorización de préstamos al personal. 

 

• Compras y negociaciones con proveedores 
para uniformes  del personal, operadores y 
ayudante general. Supervisión de que el 
personal este siempre presentable con 
nuestros clientes. 

 

 
 

GERENTE 
OPERATIVO 

• Manejo de personal, especialmente con 
operadores y ayudantes. Los cuales a los 
operadores, se le asigna viaje, indicaciones, 
orden de carga donde se especifica 
instrucciones, dirección y empresa donde se 
tiene que presentar, horario y día. Y 
ayudantes se envían con operadores cuando es 
necesario, para apoyo al operador, manejo de 
documentos, auxiliar en maniobras del tracto 
camión o maniobras de carga o descarga de 
mercancía. 

 
• Solución de problemas. 
 
• Toma de decisiones bajo presión. Por 

incidencias, siniestros, accidentes, robos, 
faltantes, mercancía dañada o robada, etc. 

 
• Optimización de recursos humanos y equipo 

de transporte. Habilidad para cumplir con 
todo lo requerido por el cliente. 

 
• Plantación y control de operación. Por 

programa recibido por los clientes. Para cubrir 
en tiempo y equipo lo requerido por el cliente. 

 
• Atención personalizada a clientes, 

proporcionando información continúa del 
servicio brindado. Y todo lo que el cliente 
necesite, información del operador, unidad, 
servicio, ubicación, información de llegada la 
unidad al destino, personal quien nos recibe,  



entrega completa sin problema o con  
incidencias, como devoluciones, faltantes, 
mercancía dañada, etc. 

 
• Equipos de transporte mantenerlo en buen 

estado físico y mecánicamente en optimas 
condiciones. Para evitar cualquier tipo de 
accidente por cuestiones de la unidad. 

 
• Manejo de bitácoras de supervisión de quipo. 

Se le entrega al mecánico o eléctrico según 
sea necesario el mantenimiento de la unidad. 

 
• Compra de refacciones o material que sea 

necesario para la mantenimiento del equipo 
requerido por el mecánico o eléctrico.  

 
• Supervisión del mantenimiento que el 

mecánico y eléctrico le den a las unidades. 
 
 
 

CONTADOR • Contabilidad general. 
 
• Elaboración de nominas semanales. 

 
• Calculo y entero de cuotas de IMSS, SAR, 

INFONAVIT. Altas y bajas de IMSS. 
 

• Análisis de estados financieros. 
 

• Ingreso y egresos, conciliación bancaria., 
pólizas, facturación, proveedores, cuentas por 
pagar y cuentas por cobrar, 

 
• Declaraciones anuales y e informativas. 

 
• Pagos provisionales, Retenciones, IVA e ISR. 

 
 
 
 

• Manejo y elaboración de estados financieros. 
Análisis, interpretación y manejo de estados 
financieros. 

 
• Elaboración de contratos laborales, 

liquidaciones, finiquitos. 
 



• Calculo de prestaciones, aguinaldo, utilidades, 
finiquito, vacaciones, etc. 

 
 

 
• Elaboración  de reportes, graficas, para la 

visión financiera de la organización. 
 

• Trámites fiscales, manejo de impuestos, 
manejo de paquetes de contabilidad. 

 
 
 

AUXILIAR 
OPERATIVO 

• Atención a clientes, en todo momento. 
 
• Recepción de servicios solicitados por cada 

uno de los clientes.  
 
• Entrega de programa de servicios a cumplir 

con los clientes al gerente operativo. 
 

• Elaboración de orden de carga, con 
indicaciones de tiempo y forma de 
presentación para iniciar un servicio. Que se 
entregan al operador. 

 
• Elaboración de notas de combustible (donde 

se tiene contrato con la compañía gasolinera) 
expedidas para la unidad, según el destino que 
lleve. Donde se indica: nombre de la empresa, 
nombre del operador, placas de la unidad, 
nombre de la persona que autoriza la nota, 
monto a cargar, fecha, tipo de combustible y 
firma y sello de la empresa.  

 
• Depósitos a operadores para gastos y viáticos 

para la realización de servicios foráneos. 
 

• Recepción de gastos y viáticos por servicio 
con cada uno de los operadores. Aclaración 
de gastos, entregando hoja de reporte de gasto 
el operador al auxiliar. 

 
• Recepción de documentos del cliente de 

entrega de cada uno de los servicios 
realizados, que tiene que entregar cada unos 
de los operadores. 

 
• Entregar documentos  a la persona de 



facturación. 
 
 
 

SECRETARIA • Atención telefónica. 
 

• Elaboración de cartas, memorando, reportes, 
etc. 

 
• Elaboración de pólizas de cheques. 

 
• Manejo de Agenda. 

 
• Coordinación de citas. 

 
• Archivo de documentos. 

 
• Recepción de facturas a proveedores. 

 
• Entrega de pago a proveedores. 

 
• Envío y recepción de Fax. 

 
• Responsable de papelería y paquetería. 

 
• Captura de información 

 
• Organizar y entrega de correspondencia. 

 
• Envío de documentos foráneos, a empresas 

que realizamos servicios como Guadalajara y 
monterrey. 

 
 
 

 

FACTURISTA • Administración de facturas. 
 
• Captura de facturas, manejo de archivo. 

 
• Elaboración de reportes de facturación, 

estadísticas. 
 

• Recepción de documentos de cada servicio 
realizado. 

 
• Facturación de cada uno de los servicios 

realizados. 
 



• Supervisando tarifas de fletes, maniobras, 
estadías, repartos, según sea el servicio para 
su facturación. 

 
• Recepción de folios de los clientes, 

elaboración de relaciones entregadas a los 
clientes. 

 
 
 

MECANICO 
SERVICO A DIESEL 

• Mantenimiento en general. A todas las 
unidades de la organización. 

 
• Servicio en reparaciones y manteniendo de 

motores de diesel y equivalente. 
 

• Administrar, supervisar y controlar las 
actividades relacionadas con la operación de 
la línea de ensamble de camiones en base a 
los lineamientos corporativos con el fin de  
cumplir con los requerimientos específicos 
tanto en calidad como costos de operación y 
tiempos de entrega. 

 
• Mantener cada uno de las unidades en buenas 

condiciones mecánicamente hablando. 
 

• Seguimiento y supervisión de mantenimiento 
de cada una de las unidades. 

 
 
 

MECANICO 
ELECTRICO 
 

• Mantenimiento y reparación en general en 
electrónica. 

 
• Instalaciones eléctricas. 
 
• Cuadros de carga. 

 
• Cuantificación y estimaciones de material 

para realizar cotizaciones. 
 

• Supervisar y controlar cada una de las 
unidades. Evitando descomposturas en ruta. 

 
• Reparación de marcha y alternador. 

 
• Neumática. 

 



• Electricidad alterna y directa. 
 

• Mantenimiento eléctrico servicio pesado. 
 

• Control de calidad y seguridad con los 
equipos de transporte. 

 
 
 

OPERADORES • Servicio al cliente directo. 
 

• Manejo de vehículo asignado, ya se tracto 
camión o thorton. 

 
• Control de mercancía, según se embarque 

contar y firmar de conformidad. 
 

• En ocasiones cargar la mercancía además de 
contar y firmar documentos de recibido de 
responsabilidad para entregar. 

 
• Entregar mercancía según se indique en carta 

de instrucciones extendida por el cliente, 
(hora, día, lugar, etc.) 

 
• Descargar cuando se indica la mercancía para 

entregar. 
 

• Mantener en buenas condiciones la unidad. 
 
 
 

• Entregar documentación de servicio realizado 
al auxiliar operativo. 

 
• En caso de devoluciones o rechazos de 

mercancía, se reporta al auxiliar operativo y 
de igual manera se le entrega la mercancía. 

 
• En caso de algún siniestro, accidente o 

cualquier incidencia se reporta con el gerente 
operativo. 

 
• Reportarse en cada una de los entregas con o 

sin incidencias. 
 

• Reportar a quien corresponda de cualquier 
detalle que se detecte a la unidad, ya sea al 
mecánico, eléctrico o al gerente operativo. 



 
• En servicios locales, solo se limitan a solicitar 

combustible para realizar el servicio al 
auxiliar operativo. 

 
• En servicios foráneos, se solicita para gastos 

generales para realizar el servicio al auxiliar 
operativo. 

 
• Se entrega reporte de gastos de cada servicio 

foráneo al auxiliar operativo. 
 

 
 

AYUDANTE 
GENERAL 

• Atención y servicio a clientes directamente. 
 

• Cargar mercancía. 
 

• Descargar mercancía. 
 

• Auxiliar al operador de la unidad en entrega y 
manejo de documentación por cada una de las 
entregas. 

 
• Mantenimiento de limpieza de las unidades. 

 
• Auxiliar al mecánico en ocasiones necesarias. 

(cargar una maquina, lavar piezas, etc.) 
 

• Y actividades generales eventuales. 
 
 
 

MENSAJERO • Entrega y recepción de documentación. 
 

• Manejo de trámites bancarios. 
 

• Documentación a revisión. 
 

• Cobrador, pagos y cobro de facturas. 
 

• Compra de refacciones. 
 

• Cualquier actividad general, eventual. 
 
 
 

ALMACENISTA • Recepción de material, aceites, lubricantes, 
refacciones, llantas, etc. 



 
• Inventario del almacén. 

 
• Auxilia en ocasiones al mecánico o eléctrico. 

 
• Supervisión de personal, en horarios de 

llegada. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



SEGUIMIENTO OPERATIVO 
 
 
 
RECEPCION  DE SERVICIOS � En atención a clientes, el auxiliar 

operativo es el encargado de 
recibir cualquier requerimiento de 
nuestros clientes. Todo lo que el 
cliente solicite en cuanto número 
de unidades solicitadas, tipo de 
unidad puede ser tráiler con caja 
de cuarenta y ocho pies, thorton 
con caja seca o thorton con redilas. 
Así como todas las indicaciones 
necesarias para la realización de 
un buen servicio, especificaciones 
requeridas como: día, hora, lugar, 
donde se tiene que presentar el 
operador con la unidad y 
ayudantes en su caso si es 
necesario y datos del personal que 
lo va a cargar. Y datos de donde se 
tiene que entregar el servicio, día, 
hora, lugar y persona a recibirnos. 

 
� Una vez obteniendo el programa, 

se le entrega al gerente de 
operaciones encargado de cubrir lo 
solicitado por los clientes. 

 
� El gerente operativo le entrega al 

auxiliar operativo el programa 
asignado, donde se encarga de 
abastecer a cada una de la 
unidades asignadas en cuanto 
combustible elaborando notas de 
diesel (no se maneja dinero en 
efectivo) donde la nota especifica, 
nombre del operador que carga el 
combustible, datos de la unidad, 
placas y cantidad a cargar, firma 
del auxiliar operativo. Y si son 
servicios foráneos, se les realiza a 
los operadores depósito a sus 
tarjetas bancarias para viáticos 
como: comidas y casetas.  

 
 
 

� Se elaboran carta porte para la 



realización de cualquier servicio 
foráneo (requisito indispensable 
por la Ley federal de Caminos,) se 
le entrega a cada uno de los 
operadores, donde se especifica, 
origen donde se carga, remitente 
empresa donde cargamos, 
domicilio donde se cargo y RFC 
del cliente donde se cargo, 
destinatario se especifica hacia 
donde se dirige la unidad y 
domicilio donde tiene que 
entregar, destinatario nombre de la 
empresa donde se entrega y su 
RFC, condiciones de pago del 
servicio, numero de placas de la 
unidad y nombre del operador y 
precio del flete. 

 
 

 
PROGRAMACION Y ASIGNACION � El gerente operativo es el encargo 

de asignar la programación de todo 
lo requerido por el cliente. Es el 
responsable de cubrir el programa 
en cuanto a unidades en tiempo y 
forma requeridas. Por lo que 
especifica cada uno de los 
operadores viaje a realizar, en que 
unidad indicaciones verbales, 
como: con que cliente se carga, la 
hora y el lugar 

 
� Cuando los servicios nos contratan 

con la realización de maniobras, se 
asigna a los ayudantes con los 
operadores para la realización de 
las maniobras. De cargar o 
descargar la mercancía y contarla. 

 
� En caso de reportar en su momento 

a personal de la línea por su mal 
servicio, por parte del cliente se 
asigna  de inmediato un operador o 
ayudante según sea el caso y 
resolviendo de inmediato las 
quejas o sugerencias de nuestros 
clientes. 

 
� Se coordina y supervisa una vez 



que los operadores se encuentran 
en ruta, se monitorea las unidades 
para tener información continua y 
actual para los clientes, obteniendo 
tiempos y movimientos de entrega 
y tener un control de operación por 
incidencias que se puedan 
presentar como: devoluciones, 
faltantes, mercancía dañada   y 
poder resolver de inmediato. 

 
 

 
INCIDENCIAS � En casos de accidentes o siniestros 

en ruta durante el servicio a 
realizar, lo primero que se checa es 
que nuestro personal se encuentre 
bien. 

 
� Posteriormente se reporta a la 

aseguradora y si tiene cita la 
entrega se asigna de inmediato otra 
unidad que pueda cubrir el servicio 
si la mercancía no está dañada, 
cuando la mercancía se daña son 
situaciones que se tienen que 
reportar al cliente. 

 
 

� En caso de faltante en la entrega el 
operador lo reporta de inmediato al 
gerente operativo. Y se pone en 
contacto con el cliente reportando 
el faltante para verificar si el 
faltante se encuentra en el almacén 
o hay error de facturación, 
regularmente esto no puede pasar 
ya que el operador es el 
responsable de recibir la carga y 
contar la mercancía, en caso de 
que si exista el faltante, se asume 
la responsabilidad y el cliente nos 
realiza el cargo. 

 
 
 

RECEPCION DE DOCUMENTOS � Una vez realizado el servicio el 
operador, regresa con el auxiliar 
operativo a entregar documentos 
completos. Se elabora orden de 



carga donde se indica  fecha del 
día que se carga el servicio, 
nombre de la empresa donde se 
cargo, dirección de la empresa y 
nombre de la persona que nos 
cargo y nos entrego documentos 
(si se manejaron documentos), se 
especifica si nuestra línea realizo 
la maniobra de cargo y/o descarga, 
persona de nuestro contacto 
directo de nuestro cliente, datos de 
la unidad, tipo de unidad, placas, 
modelo, color, nombre completo 
del operador, destino donde se 
entrego, dirección y nombre de la 
empresa  donde se entrego, se 
especifica documentación que el 
operador está entregando, numero 
de facturas o remisiones según sea 
el caso o incluso cheques que 
entregan a los operadores, en 
observaciones, se puede 
especificar cualquier tipo de 
incidencia como, devoluciones, 
rechazos o perdidas de cita a 
entregar. 

 
 
 

� El auxiliar operativo le entrega a 
facturación documentación de 
cada uno de los servicios 
realizados liberados, es decir, 
entrega completa, documentos 
completos y devolución entregada 
al cliente (si existió devolución en 
el servicio). 

 
 
 

DEVOLUCIONES � Cuando se presentan rechazos, 
devoluciones o faltantes de 
mercancía por cualquier 
circunstancia, el operador se lo 
reporta al gerente operativo en el 
momento de la incidencia, 
esperando indicaciones según el 
gerente operativo y a su vez el 
gerente operativo le reporta al 
cliente motivo o circunstancia por 



el cual habrá devolución en la 
entrega de su cliente. Esperando 
resolución por parte de él, 
esperamos indicaciones para el 
operador a proseguir. Y terminar la 
entrega autorizada con incidencias 
reportadas. 

 
� El operador tiene que regresar con 

el cliente a entregar la devolución 
o mercancía dañada, con los 
documentos del servicio y firmado 
por el cliente especificando que 
recibió la devolución. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

REPORTE DE GASTOS DE 
OPERADORES 

� Los operadores al regresar de cada 
servicio foráneo, tienen que 
elaborar un reporte de gastos 
donde especifican, nombre del 
operador, servicio realizado, el 
destino, fecha, diesel, casetas, 
comidas y otros gastos, entregando 
al auxiliar operativo.  

 
 
 

ENVIO DE ORDENES DE CARGA 
LIBERADAS A NOMINA 

� Una vez entregando documentos a 
facturación el auxiliar operativo le 
entrega ordenes de carga de cada 
operador liberando cada uno de 
sus viaje y autorizando el pago de 
nomina de los servicios realizados.  

 
� Se paga nomina por semanas y la 

recepción de ordenes de carga para 
el pago de operadores es solo un 
día por semana para realizar la 
tabulación de los sueldos. 

 � Una vez que la documentación de 



DOCUMENTACION LIBERADA A 
FACTURACION 

cada servicio se recibe en 
facturación, es porque se encuentra 
completo el servicio, sin 
incidencias, faltantes, etc. Y se 
procede a su facturación para 
cobro con los clientes. 

 
 
 

MANTENIMIENTO DE UNIDADES � El operador es responsable de la 
unidad que tiene asignada y tiene 
que reportar cualquier desperfecto 
en cuanto a la unidad y pase a 
inspección con el mecánico o 
eléctrico y sea reportado por el 
gerente operativo y pueda 
autorizar el mantenimiento de la 
unidad, guiándose por la bitácora 
de mantenimiento de la unidad. 

 
 
 

ALMACEN � Recepción de compras y 
almacenista, aceites, lubricantes, 
material eléctrico, llantas, 
refacciones, accesorios, etc. El 
almacenista administra para 
entregar lo necesario al mecánico 
o eléctrico para realizar su trabajo. 

 
 

� Entrega llantas o lubricante, aceite 
a operadores solo autorizado por el 
gerente operativo. 
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DIAGRAMA DE FLUJO     
       

       

       

       

Fecha de elaboración:     Ultima revisión:   
              
              
Nombre de procedimiento: VENTAS       
              
              
No. Del procedimiento: 1     
              

No. Responsable Actividades 
1 Cliente Solicitud de equipo y tarifa vía telefónica 

2 Auxiliar operativo 
Cotiza y entrega tarifa del servicio al 
cliente 

3 Cliente Obtiene cotización y autoriza 
4 Auxiliar operativo Recibe cotización aceptada 

5 
Gerente 
Administrativo Acusa recibo para proceso de facturación 

6 Auxiliar operativo Obtiene acuse para su facturación 
      
      

      
      
      

Notas: 
 



 

RELACION DE FORMATOS  

     

     

     

     

No. Nombre Código Características Destino 
      físicas   
1 COTIZACION CO-1 Original/dos copias Cliente (copia) 
        Auxiliar Operativo (copia) 
        Gerente Administrativo  
        (original) 
          
          
          

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

INSTRUCTIVO DE LLENADO   

      

Código:  CO-1     

      

Nombre:  Cotización     

      

No. Dato Solicitado Debe anotar 
1 Fecha Fecha de solicitud de cotización 
2 Cliente Nombre de la empresa a cargar 
3 Atención a Nombre de la persona a dirigirse 
4 Solicitud Lugar donde hay que cargar 
5 Tipo de unidad Indicar precio de maniobra de carga 

6 Toneladas 
nombre de la persona que envía la 
unidad al cliente 

7 Tipo de producto 
Especificar tipo de unidad tráiler o 
thorton 

8 Destino Placas de la unidad a cargar 
9 Tiempo de Crédito Color de la unidad a cargar 
10 Maniobras Modelo de la unidad a cargar 
11 Repartos Nombre del operador a cargar 

12 Estadías 
Estado o nombre de la empresa a 
entregar 

13 Observaciones Dirección del lugar a entregar 
14 Auxiliar Operativo Persona que elabora cotización 
15 Cliente Persona que autoriza cotización 
      
      
      
      

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

COTIZACION (CO-1) 
      

      

FECHA DE SOLICITUD: 1 

    :  

      

CLIENTE: 2 

      

      

ATENCION A: 3 

      

      

SOLICITUD: 4 

      

      

TIPO DE UNIDAD: 5 

      

      

TONELADAS: 6 

      

      

TIPO DE PRODUCTO: 7 

      

      

DESTINO: 8 

      

      

TIEMPO DE CREDITO: 9 

      

      

MANIOBRAS 10 

      

      

REPARTOS: 11 

      

      

ESTADIAS: 12 

      

      

OBSERVACIONES: 13 

  

      

      

      

14   15 

Auxiliar Operativo   Autorización de Cliente 

Nombre y firma   Nombre y firma 



2. PROCESO OPERATIVO 
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DIAGRAMA DE FLUJO 
    

     

     

     

     

Fecha de elaboración:     Ultima revisión: 
          
          
Nombre de procedimiento: PROCESO OPERATIVO 
          
          
No. Del procedimiento: 1   
          

No. Responsable Actividades 

1 Auxiliar Operativo 
Elabora orden de carga, según 
instrucciones del cliente 

     

2 Gerente Operativo 
Atiende y asigna unidad y operador 
para la 

    realización de servicio 

3 Gerente Operativo 
Entrega orden de carga e 
instrucciones al operador 

4 Operador 
Recibe orden de carga, orden de 
embarque, nota de 

    
combustible y viáticos, para la 
realización del servicio 

5 Operador 
Entrega documentos al auxiliar 
operativo 

6 Auxiliar Operativo 
Recibe documentos para proceso de 
facturación 

      
      

Notas: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



   

RELACION DE FORMATOS 
   

     

     

     

     

No. Nombre Código Características Destino 

      físicas   

1 Orden de carga OC-1 Original/tres copias Auxiliar Operativo (copia) 

        
Gerente Operativo 
(copia) 

        Operador (copia) 

2 Orden de Embarque O-E Original 
Auxiliar Operativo 
(original) 

          

          

          

          

          

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

INSTRUCTIVO DE LLENADO 
    

       

Código:  OC-1      

       

Nombre:  
Orden de 
Carga     

       

No. 
Dato 

Solicitado Debe anotar 

1 Fecha Fecha del día de carga 

2 
Presentarse 
en CIA 

Nombre de la empresa a 
cargar 

3 Dirigirse con 
Nombre de la persona a 
dirigirse 

4 Dirección Lugar donde hay que cargar 

5 Maniobras 
Indicar precio de maniobra de 
carga 

6 Lo envía 
Nombre de la persona que 
envía la unidad al cliente 

7 
Tipo de 
unidad 

Especificar tipo de unidad 
tráiler o thorton 

8 Placas Placas de la unidad a cargar 

9 Color Color de la unidad a cargar 

10 Modelo Modelo de la unidad a cargar 

11 Operador 
Nombre del operador a 
cargar 

12 Destino 
Estado o nombre de la 
empresa a entregar 

13 Dirección Dirección del lugar a entregar 

14 Documento 
Numero de facturas o 
remisiones del cliente 

15 Tel. teléfonos del cliente 

16 Maniobras 
Costo de pago de maniobra 
de descarga para entregar 

17 
Observacione
s Notas importantes 

18 

Nombre y 
firma de 
conformidad 

De la persona que recibe 
documentación del servicio 
realizado 

19 Talón 
Numero de de factura del 
servicio     

      

      
      
      
      
 
 
 
 
 
 



ORDEN DE CARGA. 
 
 

 



INSTRUCTIVO DE LLENADO    

       

Código: O-E      

       

Nombre: Orden de Embarque     

       

No. Dato Solicitado Debe anotar 

1 Origen Lugar y fecha de carga 

2 Remitente Nombre del cliente a realizar el servicio 

3 Domicilio Domicilio de 

4 R.F.C. Del cliente 

5 Destino 
Lugar o Estado donde se va a entregar la 
carga 

6 Destinatario Nombre de la empresa a entregar la carga 

7 Domicilio Dirección de entrega  

8 R.F.C. De la empresa a entregar opcional 

9 Bultos….No Numero de servicio 

10 Bultos…Clase Tipo de mercancía 

11 
Que se dice 
contienen Descripción de unidad  

12 Peso Toneladas a cargar 

13 Volumen…Mts Metros cuadrados de la mercancía 

14 
Volumen…Peso 
estimado Toneladas en total 

15 Flete Precio del servicio 

16 Seguro 
Precio de la carga asegurada según sea el 
caso 

17 O. líneas Precio por estadías 

18 Recolección 
Precio por recolectar mercancía en otro lugar 
no indicado 

19 Servicio de entrega Precio por manejo de documentos 

20 Reparto  Precio extra por reparto adicional  

21 Maniobras   

22 Observaciones Se indica orden de carga del servicio 

23 Suma $ Suma del precio total del flete 

24 IVA $ IVA 15% de la suma total 

25 Sub-total$ Suma de costo de flete total mas IVA 15% 

26 Retención IVA $  Retención del 4% solo del costo del flete  

27 Total $ Del subtotal menos la retención 

28 Total con  letra Importe total con letra 

29 Operador Nombre del operador que realiza el servicio 

30 
Recibí de 
Conformidad Nombre y firma del cliente a pagar  el flete 

31 Documento Numero de remisiones o facturas del cliente 

    

       

       
       
      
       
 
 



 

ORDEN DE EMBARQUE. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



3. INCIDENCIAS 

OPERADOR GERENTE OPERATIVO 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

        INICIO 

REPORTAR INCIDENCIA, 
DEVOLUCIONES, 
FALTANTES, RECHAZOS 
O SINIESTROS. 

RECIBE INDICACIONES 
PARA SOLUCION DE 
INCIDENCIAS 

          FIN 

RECIBE  Y ATIENDE 
TODO TIPO DE 
INCIDENCIAS 

A 

A 



DIAGRAMA DE FLUJO    

       

       

       

       

Fecha de elaboración:     Ultima revisión:   
              
              
Nombre de procedimiento: INCIDENCIAS     
              
Código:         
              
No. Del procedimiento: 1     
              

No. Responsable Actividades 

1 Operador 
Reporta cualquier tipo de incidencia en el 
trascurso  

    
del servicio, devoluciones, rechazos, 
faltantes, etc. 

2 
Gerente 
operativo Resuelve cualquier tipo de incidencias 

    Vía telefónica. 

3 Operador 
Recibe indicaciones para la solución de 
incidencia 

      
      
      

  
Notas: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



4. FACTURACION 

OPERADOR AUXILIAR 
OPERATIVO 

FACTURISTA MENSAJERO CLIENTE 
 
 

     

 
 

 

   INICIO 

ENTRE
GA 
DOCU
MENT
OS 
DEL 
CLIEN
TE, 
ORDE
N DE 
CARG
A Y 
CART
A 

RECIBE 
DOCUMEN
TOS 

LIBERA 
DOCUMEN
TOS Y 
ENTREGA 
A 
FACTURAC
ION 

RECIBE 
DOCUMENTO
S DE CADA 
UNO DE LOS 
SERVICIOS 
REALIZADOS 

ELABORA 
FACTURAS 
Y TURNA 

TURNA 
FACTURAS 
PARA 
REVISION A 
CLIENTES 

RECIBE 
CONTRARECI
BOS 0 

ENTREGA 
CONTRARECI
BOS 

RECIBE 
FACTURAS Y 
ENTREGA 
CONTRAREC
IBO 

0 

RECIBE 
DOCUMENT
OS PARA SU 
COBRO 

      FIN 

B 

0 

A 

B 

A



DIAGRAMA DE FLUJO 
 

     

       

       

       

       

Fecha de elaboración:     Ultima revisión:   

              

              

Nombre de procedimiento: Facturación       

              

Código: F-1       

              

No. Del procedimiento: 1     

              

No. Responsable Actividades 

1 Operador Entrega documentos del servicio realizado 

2 Auxiliar Operativo   Recibe documentos y entrega copia de orden de 

    carga al operador 

3 Auxiliar operativo Revisa y libera documentos, entrega a facturación 

4 Facturista 
Recibe y elabora factura por cada servicio realizado 
y  

    turna revisión con los clientes 

5 Mensajero 
Recibe indicación de entrega de facturación a 
clientes 

6 Cliente Recibe facturas y entrega contra recibo para pago 

7 Mensajero Entrega contra recibo del cliente a facturación 

      para cobro 

      

      

      

      

       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

RELACION DE FORMATOS 
   

     

     

     

     

No. Nombre Código Características Destino 

      físicas   

1 Orden de carga OC-1 Original/tres copias Auxiliar Operativo (copia) 

        Gerente Operativo (copia) 

        Operador (copia) 

2 Orden de Embarque O-E Original Auxiliar Operativo (original) 

3 Factura/Carta porte F-CP1 
Original/cuatro 
copias Cliente(original y una copia) 

        Facturista (copia) 

        Contabilidad(copia) 

        
Gerente Administrativo 
(copia) 

4 Contra recibos CR-1 Original Facturista (copia) 

  

  

  

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

INSTRUCTIVO DE LLENADO 
    

       

Código:  OC-1      

       

Nombre:  Orden de Carga     

       

No. Dato Solicitado Debe anotar 

1 Fecha Fecha del día de carga 

2 Presentarse en CIA Nombre de la empresa a cargar 

3 Dirigirse con Nombre de la persona a dirigirse 

4 Dirección Lugar donde hay que cargar 

5 Maniobras Indicar precio de maniobra de carga 

6 Lo envía 
nombre de la persona que envía la unidad al 
cliente 

7 Tipo de unidad Especificar tipo de unidad tráiler o thorton 

8 Placas Placas de la unidad a cargar 

9 Color Color de la unidad a cargar 

10 Modelo Modelo de la unidad a cargar 

11 Operador Nombre del operador a cargar 

12 Destino Estado o nombre de la empresa a entregar 

13 Dirección Dirección del lugar a entregar 

14 Documento Numero de facturas o remisiones del cliente 

15 Tel. teléfonos del cliente 

16 Maniobras 
Costo de pago de maniobra de descarga para 
entregar 

17 Observaciones Notas importantes 

18 
Nombre y firma de 
conformidad 

De la persona que recibe documentación del 
servicio realizado 

19 Talón Numero de de factura del servicio 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



ORDEN CARGA. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



INSTRUCTIVO DE LLENADO   

       

Código: O-E      

       

Nombre: Orden de Embarque     

       

No. Dato Solicitado Debe anotar 

1 Origen Lugar y fecha de carga 

2 Remitente Nombre del cliente a realizar el servicio 

3 Domicilio Domicilio de 

4 R.F.C. Del cliente 

5 Destino 
Lugar o Estado donde se va a entregar la 
carga 

6 Destinatario Nombre de la empresa a entregar la carga 

7 Domicilio Dirección de entrega  

8 R.F.C. De la empresa a entregar opcional 

9 Bultos….No Numero de servicio 

10 Bultos…Clase Tipo de mercancía 

11 Que se dice contienen Descripción de unidad  

12 Peso Toneladas a cargar 

13 Volumen…Mts Metros cuadrados de la mercancía 

14 Volumen…Peso estimado Toneladas en total 

15 Flete Precio del servicio 

16 Seguro 
Precio de la carga asegurada según sea el 
caso 

17 O. líneas Precio por estadías 

18 Recolección 
Precio por recolectar mercancía en otro 
lugar no indicado 

19 Servicio de entrega Precio por manejo de documentos 

20 Reparto  Precio extra por reparto adicional  

21 Maniobras   

22 Observaciones Se indica orden de carga del servicio 

23 Suma $ Suma del precio total del flete 

24 IVA $ IVA 15% de la suma total 

25 Sub-total$ Suma de costo de flete total mas IVA 15% 

26 Retención IVA $  Retención del 4% solo del costo del flete  

27 Total $ Del subtotal menos la retención 

28 Total con  letra Importe total con letra 

29 Operador Nombre del operador que realiza el servicio 

30 Recibí de Conformidad Nombre y firma del cliente a pagar  el flete 

31 Documento Numero de remisiones o facturas del cliente 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ORDEN DE EMBARQUE. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 



 

 
 



 



 
 
 
 
 



SOPORTE DE SERVICIO REALIZADO A 
FACTURACION. 

 



 

 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
     

       

       

    

      

 

   



   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
5.  REPORTE DE GASTOS 
 

OPERADOR AUXILIAR OPERATIVO GERENTE OPERATIVO 
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

NO      SI 

 

 

 

 

   INICIO 

PROCESO DE 
GASTOS PARA LA 
REALIZACION DE 
SERVICIO 

ELABORAR 
REPORTE DE 
GASTOS 
JUSTIFICANDO 
VIATICOS, 
COMBUSTIBLE Y 
OTROS GASTOS 

AJUSTA 
REPORTE 

RECIBE 
REPORTE DE 
GASTOS 

0 

REVISA 
ENTREGA 
REPORTE 
FIRMADO 

0 

RECIBE Y 
AUTORIZA 
REPORTE DE 

0 

  
OK 

B 

     FIN 

A 

B 

X 



 
DIAGRAMA DE FLUJO    

       

       

       

       

Fecha de elaboración:     Ultima revisión:   

              

              

Nombre de procedimiento: REPORTE DE GASTOS     

              

Código: R-G       

              

No. Del procedimiento: 1     

              

No. Responsable Actividades 

1 Operador 
Administrar los viáticos para la realización de los servicios 
de combustible, casetas, comidas y otros gastos 

2 Operador 
Elabora y entrega reporte especificando justificación de 
gastos. 

3 
Auxiliar 
operativo 

Recibí reporte de gastos y empata transferencias al 
operador. Revisa y entrega a gerente operativo. 

4 
Gerente 
Operativo Recibe y autoriza justificación de gastos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

RELACION DE FORMATOS   

     

     

     

     

No. Nombre Código Características Destino 
      físicas   

1 Hoja de Gastos foráneos R-G Original 
Gerente 
Operativo 

2 Nota de diesel ND-1 Original 
Gerente 
Operativo 

          
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

INSTRUCTIVO DE LLENADO 
    

       

Código:  ND-1      

       

Nombre:  Nota de diesel     

       

No. Dato Solicitado Debe anotar 

1 Lugar de expedición   Nombre del cliente de la gasolinera 

2 fecha Día de carga de combustible 

3 Nombre Nombre del operador a cargar combustible 

4 Dirección Placas de la unidad a cargar combustible 

5 Litros Numero de litros a cargar combustible 

6 Descripción Asignar que tipo de combustible de carga 

7 Importe con letra Precio con letra  

8 Total Precio con numero 

9 Sello cliente Sello de Trascopar Hermanos 

10 Firma de autorización 
Nombre y firma quien extiende la nota de 
combustible 

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



NOTA DE DIESEL. 
 

 

 
 

 



 
INSTRUCTIVO DE LLENADO 
    

       

Código:  R - G      

       

Nombre:  Reporte de Gastos     

       

No. Dato Solicitado Debe anotar 

1 Fecha Fecha de carga 

2 Operador Nombre del operador 

3 Origen Lugar donde Cargo y nombre de la empresa 

4 Destino Estado donde entrego servicio 

5 Reparto a Especificar lugares de repartos extras  

6 Km inicio Km de inicio de la unidad 

7 Km redondo Kilometraje recorrido por el servicio en total 

8 Litros diesel 
litros de diesel en total consumidos por la 
unidad 

9 Diesel monto Especificar monto de combustible consumido  

10 Diesel lugar Lugares de carga de combustible 

11 Total de Diesel Total de diesel consumido en total 

12 Casetas Nombre de cada caseta y monto de cada una 

13 Comidas Costo de comidas total  

14 Total   Suma de total de diesel, casetas y comidas 

15 Otros Gastos 

Se especifica gastos extras como guías, pago 
de maniobras, reparaciones mecánicas, 
compra de aceite o lubricantes, etc. 

16 Total Suma total de todos los gastos 

17 Reviso Firma del auxiliar operativo 

18 Autorizo 
Firma del gerente operativo que aprueba 
reporte 

      

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

REPORTE   DE  GASTOS 
       

FECHA:           1   

OPERADOR:        2     

ORIGEN :        3     

DESTINO :          4   

REPARTO A :        5     

KM. INICIO :        6     

KM. REDONDO :        7     

LITROS DIESEL :        8     

       

GASTOS MONTO:   LUGAR:     

DIESEL   9      10   

              

              

              

TOTAL EN  11           

DIESEL :             

CASETAS  12           

              

              

              

              

COMIDAS  13           

              

TOTAL  14           

OTROS GASTOS :             

  15         
              

              

              

              

  TOTAL         

  16         
              

       

 17    18  

         

 R E V I S O    A U T O R I Z O  
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3. RECOMENDACIONES 
 
 
 
3.1 PARA LA  ORGANIZACIÓN 
 
Es importante recomendar la concientización del servicio público, con la finalidad de 
obtener valores y principios morales en la organización, lográndolo mediante una 
capacitación apoyada por medio de curso de sensibilización que su finalidad sea 
modificar las actividades de nuestro personal, para que su actuación sea integra y 
congruente, es decir, honesta, honrada y comprometida con la empresa y la sociedad. 
 
 
3.2. PARA LOS CLIENTES 
 
Reforzar el control interno en cuanto a la relación con los clientes, donde se pudieran 
presentar: una mala atención a cada uno de los clientes, in cordialidad, incumplimiento 
en lo que se promete, mentir en lo que se realiza y un comportamiento sin valores a la 
hora de realizar el servicio, se debe considerar lo siguiente: 
 

1. Conocer funciones, responsabilidades y criterios de cada una de las personas que 
les corresponde tener algún contacto con los clientes. 

 
2. El análisis y evaluación de la efectividad de lo que se le ofrece actualmente a 

nuestros clientes. 
 

3. La comunicación permanente del equipo de trabajo que intervienen en cierto 
proceso. 

 
4. Fomentar la cultura de control en la institución y valores mediante pláticas 

permanentes a los empleados. 
 

5. Tener un criterio abierto que les permita ser flexibles a cualquier proceso de 
cambio que les permita un mecanismo más óptimo para realizar sus actividades. 

 
 
Lo anterior se va lograr cuando los titulares responsables que brindan un contacto 
directo con el cliente, comprendan que lograr clientes fieles y constantes y su 
satisfacción, se eleva la eficiencia, eficacia, calidad y productividad de su trabajo, dado 
que los mecanismos de control sugeridos tienen como finalidad cumplir con los 
objetivos y metas establecidos donde nos encontramos involucrados. 
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3.4. COMO ADMINISTRADOR 
 
Considerando que la administración es un apoyo importante en la organización, el 
administrador debe enfocarse en prever la necesidad de cambiar y presidir del propio 
proceso de cambio, en este sentido, adquirir mayor dominio en cuanto la planeación y la 
concepción de estrategias alternativas dentro del proceso de dirección. Resolver de raíz 
problemas detectados de ahí que su importancia radica en identificar las verdaderas 
causas de la irregularidad y ver los efectos que se pueden ocasionar de seguir trabajando 
bajo ese mismo proceso; por ello, es importante la capacidad analítica del administrador 
en el planteamiento de recomendaciones que sirven para corregir las irregularidades, 
además de visión para planear recomendaciones preventivas viables y acordes para 
evitar su recurrencia de los hechos observados. 
 
Y finalmente, fortalecer las actividades de inspección, vigilancia y control de toda la 
administración, mediante una constante capacitación del personal. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



CONCLUSIONES 
 

 

 

 

Al identificar las causas y efecto de errores que se presentan en el proceso operativo, 

nos proporciona la oportunidad de ver los elementos de juicio para sugerir las 

recomendaciones viables sustentadas en la realidad, a fin de que estas aprovechen al 

máximo sus recursos en el logro de los objetivos programados, atendiendo a los 

requerimientos de cada uno de los clientes. 

 

 

 

Obteniendo como administrador la posibilidad de ir más allá, observando y verificando 

el cumplimiento de un servicio de calidad y del correcto registro y control de los 

recursos que nos ayudan a lograrlo, y supervisando si el cumplimiento de metas 

permitieron alcanzar los objetivos establecidos de manera eficaz y eficiente. 

 

 

 

Con la finalidad de que todo el personal involucrado logre la satisfacción del cliente, se 

ha adquirido obtener un enfoque preventivo más que correctivo a cualquier incidencia 

que nos evite lograr un servicio limpio sin errores y al mismo tiempo con valores a las 

recomendaciones. 

 

 

 

Con lo anterior, se concluye que la función del administrador es un medio de enfoque 

que nos permite evaluar el proceso y desarrollo de lo planeado, sin embargo, por la 

naturaleza propia de esta actividad, podrían presentarse en el transcurso operativo 

omisiones o deficiencias que repercuten en el patrimonio de la empresa y/o impliquen 

responsabilidades directas a los empleados, lo que obligaría al administrador  a ampliar 

el enlace de los procedimientos necesarios para precisar las irregularidades y hacerlas 

del conocimiento a los accionistas de la empresa con oportunidad, para brindar las 

soluciones más adecuadas que permitan tratar con equidad y justicia a todos los 

involucrados. 
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