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INTRODUCCION

El mundo corporativo nacional e internacional del transporte, al igual que en otros
sectores productivos y de servicios, estan inmersos en un escenaric donde se
manifiestan cambios radicales y las empresas de éxito, buscan afanosamente
disefiar e incorporar estrategias administrativas que logren la eficiencia y
rentabilidad de su organizacién; y con ello, alcancen una productividad con calidad
y competitividad, la satisfaccién de sus clientes e internamente los integrantes de

la organizacién, alcancen una mejor calidad de vida.

Lograr el desarrollo y consolidacién de una empresa de transporte, es mas dificil

de lo que parece, principaimente para la pequefia y la mediana empresa.

Para lograr la competitividad, es necesario que la organizacién cuente con:
estructura organizacional, instalaciones, vehiculos, tecnologia y personal
calificado, donde se destacan los ejecutivos con capacidades y habilidades que

ocupen la Alta Direccion.

La Alta Direccion es la responsable de la planeacion, del almacenamiento,

distribucion, logistica y embarques.

Con el Tratado de Libre Comercio (TLC) varias comparfiias de transporte
norteamericanas y canadienses estan entrando a México y desplazando a las
pequefas y medianas empresas del mercado. En consecuencia, es importante
investigar si las empresas mexicanas, para sobrevivir y transformarse en
empresas competitivas, deben implementar una filosofia de calidad en el servicio y
la mejora de los procesos, como factor clave de éxito y asi los negocios
competitivos puedan enfrentar a las grandes lineas de transporte de carga y
cumplir con los requernmientos actuales de los clientes importantes, que son
empresas grandes que se manejan con el concepto “Word Class” {Clase Mundial)

y que hoy dia exigen proveedores de servicio de aito nivel.



Las empresas mexicanas de autotransporte de carga en este escenario deben:
Tener clientes suficientes.

Generar utilidades atractivas por arriba del 20% anual.

Conservar y generar mas empleos.

Adquirir equipo de transporte nuevo y sustituir unidades depreciadas.

Garantizar un crecimiento sano y sostenido.

Mantenerse en el mercado innovando servicio en unidades mas grandes; asi

como diversificarse en otros servicios relacionados con el ramo.

Los modelos de planeacién estratégica y los conceptos de calidad aportan las
herramientas administrativas que permiten a las empresas de transporte de carga,

sobrevivir y competir ante las grandes empresas trasnacionales.

Para esquematizar la investigacion “Desafios de la globalizacion para las PYMES
de autotransporie de carga en el estado de México y estrategias competitivas por
parte de la Alta Direccion para enfrentarla caso SITAM”, el contenido se divide en

cuatro capitulos:

En el capitulo 1 se desarrollan todos los antecedentes, historia y evolucion del
autotransporte de carga  en Meéxico, asi como de las principales caracteristicas
de las pequefias y medianas empresas que en la actualidad son mas las que
desaparecen que las que aparecen, donde aparentemente se debe a la falta de
capacidad de la Alta Direccion para administrar con un alto sentido enfocado a la

calidad del servicio.

En el capitulo 2 se tocan temas referentes a la forma en que se administran las
pequefias ¥ medianas empresas del servicio de autotransporte de carga y las
filosofias administrativas que pueden utilizar para que sean rentables y
competitivas, adaptandose a los cambios generados por la firma del TLC y que al
estar entrando a México grandes empresas canadienses y norteamericanas,

muchas mexicanas estan siendo desplazadas del mercado.



En el capitulo 3 se muestra la informacién generada por diferentes fuentes del
sector autotransporte de carga como son camaras nacionales constituidas del
sector, asi como los anexos del TLC de América del Norte en materia de

autotransporte terrestre.

El capitulo nimero 4 contempla un modelo que tiene temas relacionados con la
historia y presentacién de la empresa SITAM, como un modelo de administracion
aplicado y que ha demostrado cémo se puede ser competitivo y rentable aun
teniendo la competencia de las grandes empresas, ademas de demostrar un

crecimiento en cinco afos aplicando las técnicas administrativas.

Por dltimo se presentan los resultados de la investigacion y las recomendaciones
del modelo mas efective para administrar las empresas pequenas del sector
autotransporte de carga para que sean rentables por medio de las filosofias

administrativas que la Alta Direccién aplica.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El entorno econémico de crisis que ha enfrentado México desde la década de los
anos setenta, donde la fuga constante de capitales, las devaluaciones, la entrada del
pais al Tratado de Libre Comercio con ios Estados Unidos y Canada; aunados a los
procesos de giobalizacién; ha generado al aparato productivo y de servicios, un
impacto negativo en muchas pequenas y medianas empresas dedicadas al transporte
de carga y éstas han desaparecido. Las sobrevivientes deben incorporar estrategias

administrativas que les permita eficientar su gestién y ser competitivas.

Particularmente, observamos que las pequefias y medianas empresas (PYMES)
dedicadas al transporte de carga, independientemente de su debilidad econdémica
para enfrentar a los grandes consorcios, no se han preocupado por elevar la cultura
organizacional y buscar la productividad de sus negocios, parte por falta de recursos
econémicos, parte por falta de vision de negocios de quienes dirigen este tipo de
empresas y por la falta de un modelo practico, econdémico (a corto plazo) y probado,



que las lleve a ser competitivas por lo menos en su mercado o en su estrato de

tamaiio de negocio.

En la empresa SITAM (Servicio Integral de Transporte, Almacenaje y Magquilas),
sujeto de estudio de la presente investigacién, se planteé administrar con cuatro
filosofias como factores claves de éxito: un programa de desarrollo organizacional
(D.0O)), la calidad del servicio, la planeacitn estratégica y la mejora continua de los
procesos; dada la situacién actual, donde sus clientes que son industrias grandes han
comenzado con programas de cerificacion para transportistas de calidad y su
tendencia es contratar grandes compaiiias, por lo que SITAM vive la necesidad de
transformarse en corto plazo para no verse desplazada y asi ofrecer el servicio que
sus clientes requieren tanto en infraestructura, equipo, actitud y aptitud de su personal

para mantenerse y seguir desamollandose.

HIPOTESIS DE TRABAJO Y VARIABLES

Hi. “Las empresas pequefias del autotransporte de carga en el Estado de México, no
son competitivas porque su personal no tiene actitud de calidad en el servicio al
cliente, no mejoran sus procesos y no usan la Planeacion Estratégica como factores

clave de la Alta Direccion para ser rentables.”

Hz. “La propuesta de un modelo de Administracion adecuado del servicio de calidad
aplicado a la empresa SITAM por la Alta Direccion demostrara los resultados de usar
éstas filosofias para que éste tipo de empresas sean rentables y sigan
desarrollandose” |



Variables

Rentabilidad

Definicién Conceptual

Inversiobn que genera
beneficios.

Definicion Operacional

+ Tamafio de laempresa - Empresas medianas y - Son consideradas
pequenfas (Negocios como tal por:
de escasos recursos). a) El numero de su
personal.
b) Su capital.
¢) Su facturacion.

Competitividad - Tienen las - Se mantiene en el
caracteristicas mercado.
necesanas para - Crece en el mercado.
enfrenar a otros.

Productividad - Logra mas con menos - Reducen su costo de
recursos. capital.

- Resultados  siempre
superiores.

Calidad del servicio - Todo lo que gira - Estar cerca de los
alrededor de la clientes, conocerlos
comercializacion  del cumplir con sSus
producto. requerimientos siempre

y ser su Proveedor
preferido.

Mejora continua de los - Procesos operativos - Metodologia para

procesos y/o administrativos que analizar las fallas de un
pueden ser proceso, implantando
diagramados y acciones que eliminen
mejorados. las causas que

originen problemas o
ineficiencia.

Recursos humanos
materiales, técnicos y
financieros
administrados

correctamente que
generan utilidad en
base a las ventas.
Administracion - Manejo de recursos - Concentracién de
estratégica por medio de fortalezas contra
estrategias. debilidades.

! Confiabilidad — responsabilidad — competencia — acceso — cortesia — comunicacién —
credibilidad ~ seguridad — entendimiento / conocimiento del cliente — tangibles — entrega de
productos oportuna — regreso de facturas y evidencias.
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
OBJETIVO GENERAL

Describir la aplicacién de una propuesta administrativa participativa en la
empresa SITAM como una propuesta de modelo de las empresas pequefas y
medianas del autotransporte de carga en México, que el estilo de liderazgo de
la Alta Direccién y la Administracién del servicio de calidad, la Planeacion
Estratégica y la mejora continda de los procesos son los factores clave, como
estrategias de defensa para enfrentar la competencia actual en México
generada por el TLC; identificando la evolucion de éstas filosofias en empresas

grandes de exito para adaptarlas a las pequefias y medianas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Estudiar alternativas de SITAM en su nicho de mercado en el Estado de
México, buscando la competitividad, por medio de la calidad del servicio y una
metodologia para la mejora de los procesos impulsados por {a Alta Direccion a
través de la planeacion Estratégica

Analizar el porcentaje del total de empresas en el Estado de México del sector
autotransporte de carga para el 2004 que significa la pequena y mediana
empresa.

Analizar el porcentaje de estas empresas que utilizan la filosofia de calidad en
el servicio y mejora de los procesos como factor clave de éxito para lograr
rentabilidad.

Instrumentar un programa de cultura organizacional para que el personal de la
empresa SITAM trabaje al 100% con una filosofia de calidad en el servicio y
mejora continua de los procesos.

Verificar en el corto plazo (menos de 1 afio) resultados rentables para la
empresa SITAM aplicando esta filosofia.

Comprobar que las empresas de transporte que no cuentan con unidades
modernas y equipos de comunicaciones, no garantizan calidad en el servicio,

pierden clientes y dejan de ser rentables.
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CAPITULO 1. LOS MEDIOS DEL AUTOTRANSPORTE DE CARGA TERRESTRE
EN EL COMERCIO INTERNACIONAL.

1.1. GLOBALIZACION

Las ciencias econémico administrativas a lo largo de los afios y las centurias, han
experimentado grandes eventos de incertidumbre y alegrias, gracias a los
fracasos y éxitos alcanzados. De manera constante, intentan por rutina pronosticar

como debe evolucionar ante los retos y requerimiento de la época.

En estos momentos, la historia se repite y la inquietud por lo desconocido vuelve a
estar presente en la mente de todos los administradores; esto conlleva, a que en
este milenio estemos obligados a formular diagnésticos que permitan evaluar el
pasado y el presente de las organizaciones. A partir de ello, sean detectadas las
fortalezas y oportunidades que proyecten e idealicen en la prospectiva

empresanal.

El panorama mundial cambia radicalmente, por ello es importante entender que el
cambio: es cualquier modificacion o movimiento de un plano o estado, a otro que
es facilmente perceptible dentro de un contexto y es llevado a cabo en funcion del
equilibno provocado para alcanzar una homeostasis relativamente perdurable. Es
decir, es una situacion en donde se dejan determinadas estructuras,
procedimientos, etc. Para adquinr otras que permitan la adaptacion al contexto
actual en el cual se encuentra el sistema y asi lograr una estabilidad que facilite la
eficacia y efectividad en la ejecucién de acciones (1). El cambio considera en
esencia redefinir creencias, actitudes, valores, estrategias y practicas para que la

organizaciéon pueda adaptarse mejor a los cambios imperantes en el medio (2).

Los cambios estan presentes en todas las actividades que realiza la sociedad y

particularmente, en el entomo mundial econdémico.
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Expertos en la economia, como: Garcia Arias (3), Hawthorne (4) y Haley (5)
argumentan que vivimos momentos de oportunidades y amenazas gracias al

modelo econdmico de neoliberalismo y a la globalizacion.

La giobalizacién en las ultimas décadas del siglo XX, se entendia como la
integracion mundial de los paises en un solo mercado, que trae consigo un largo
proceso de adecuaciones, implicaciones y barreras por vencer, principalmente
para los paises de economias emergentes. Actualmente, la globalizacion es
conceptualizada como el proceso o conjunto de procesos que encarna una
transformacion de la organizacion de las relaciones y transacciones humanas,
evaluadas en términos de alcance intensidad, velocidad y repercusiones; que
generan flujos de redes de actividades transcontinentales e intraregionales,

interacciones y el ejercicio del poder (6).

En este sentido, la globalizaciéon provoca una reconfiguracion de todo el marco en
el que se desenvuelve la accidon humana. Por tanto, los paises que desean
participar en el mundo globalizado del comercio, deben firmar convenios o

tratados bilaterales y multilaterales de libre comercio.

México tiene firmados 23 acuerdos de libre comercio y el Tratado de Libre
Comercio de Ameérica de! Norte firmado el 1° de enero de 1994 es uno de los
acuerdos que tiene mayor impacto en el desarrollo y retrocesos de la economia

mexicana.

Las organizaciones mexicanas del sector transporte deben evolucionar vy
posicionarse como organizaciones de clase nacional y clase mundial, con un
liderazgo sustentado en la calidad y la competitividad. Solo asi podran enfrentar el

universo globalizado que busca derribar fronteras.
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1.1.1 LEGISLACION (TRATADOS COMERCIALES)
1.1.1.1 TRATADO DE LIBRE COMERCIO DE AMERICA DEL NORTE (TLC) (7)
¢ Qué es el Tratado de Libre Comercio?

Ei Tratado de Libre Comercio {(en adelante TLC), es un conjunto de reglas que los
tres paises acuerdan para vender y comprar productos y servicios en America del
Norte.

Se llama “zona de libre comercio”, porque las reglas que se disponen definen
como y cuando se eliminaran las barreras arancelarias para conseguir el libre
paso de los productos y servicios entre las tres naciones participantes; esto es,
como y cuando se eliminaran los permisos, las cuotas y las licencias, y
particularmente las tarifas y los aranceles, siendo éste uno de los principales
objetivos del Tratado. Ademas el TLC propugna la existencia de “condiciones de
justa competencia” entre las naciones participantes y ofrece no solo proteger sino

también velar por el cumplimiento de los derechos de propiedad intelectual.

El TLC se basa en principios fundamentales de transparencia, tratamiento
nacional y de tratamiento como nacién mas favorecida, todo ello representa un
compromiso firme para la facilidad del movimiento de los bienes y servicios a
través de las fronteras, ofrecer la proteccion y vigilancia adecuadas que garanticen
el cumplimiento efectivo de los derechos de propiedad intelectual, adoptar los
procedimientos internos efectivos que permitan ia aplicacion e implementacién del
Tratado, establecer una regla de interpretacién que exija la aplicacion del ;I'LC

entre sus miembros y segun los principios del derecho internacional.

Los acuerdos de Libre Comercio permiten que cualquier pais o grupo de paises
trate de incorporarse a €l, en los términos y condiciones convenidos por la
Comision de Libre Comercio segun los procedimientos nacionales de aprobacion
de cada pais. Todo pais puede declarar que el Tratado no se aplicara entre ese

pals y cualquier solicitante. El Tratado prevé que la Comisién establecera los
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términos y condiciones de aceptaciéon de cualquier solicitante. La comision opera

segun una regla del consenso.
¢Cuando es creado?

La integracion entre Estados Unidos y Canad4d, empieza a materializarse en 1965,
con la firma del Pacto Automotriz entre esos dos paises. Por su parte, entre
México y Estados Unidos esa integracion comenzé a materializarse también de
una manera mas clara en ese mismo afio, cuando se establece el programa de las
maquiladoras en el norte de México, que logra promover una integracion muy
importante entre esos dos paises. Pero no es sino hasta 1990 que los Presidentes
de México y de Estados Unidos deciden iniciar la negociacion de un acuerdo
comprensivo de libre comercio, y en septiembre de ese afio, el Presidente de
Canada comunica su interés de participar en las discusiones para celebrar el

tratado.

El 11 de junio de 1990, Carlos Salinas de Gortan, Presidente de México, y George
Bush, Presidente de Estados Unidos, acordaron las negociaciones sobre un
acuerdo de libre comercio entre los dos paises. Mas tarde, Canada se incorpord a
las negociaciones, iniciandose de esta forma los trabajos trilaterales con el
objetivo de crear una zona de libre comercio en América del Norte. En el afio 1991
los presidentes de los tres paises anuncian su decision de negociar el TLC y en

junio de ese afio se da la primera reunién ministerial de negociaciones.

Las negociaciones concluyeron el 11 de Agosto de 1992 por los Jefes de Gobiemo
de los tres paises. Una vez concluidas las negociaciones, los textos fueron
revisados por parte de los Ministros de Comercio, Jaime Serra Puche, Michael
Wilson y por la embajadora Carla Hills. EIl momento de la firma marca el inicio de.
un complejo proceso que va desde la autorizacién del Ejecutivo estadounidense
para firmar el Tratado, hasta el sometimiento a la aprobacién del Senado
Mexicano, del Congreso de Estados Unidos y de la Camara de los comunes de

Canada.
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e EITLC fue firmado por los tres paises el 17 de Diciembre de 1992.

e Tras varios afios de debate, en 1993 fue aprobado por las Asambleas
Legislativas de Canada, México y Estados Unidos.

¢« EITLC entré en vigor el 1 de Enero de 1994.

Objetivos del TLC

+ Promover las condiciones para una competencia justa.

+ Incrementar las oportunidades de inversion.

» Proporcionar la proteccion adecuada a los derechos de propiedad intelectual.

e Establecer procedimientos eficaces para la aplicacion del TLC y para la solucion
de controversias.

e Fomentar la cooperacion trilateral, regional y muttilateral, entre otros.

 Eliminar barreras al comercio entre Canada, México y Estados Unidos,
estimulando el desarrollo econdmico y dando a cada pais signatario igual acceso a

sus respectivos mercados.

Estos objetivos se lograran mediante el cumplimiento de los principios y reglas del
TLC, como los de trato nacional, trato de nacién mas favorecida y transparencia en los

procedimientos.

Reglas de Origen

El TLC prevé la eliminacién de todas las tasas arancelarias sobre los bienes que sean
. originarios de México, Canada y Estados Unidos, en el transcurso de un periodo de
transicion. Para determinar cuales bienes son susceptibles de recibir trato arancelario
preferencial son necesarias reglas de origen. Las disposiciones sobre las reglas de

origen contenidas en el trato estan disefiadas para:

e Asegurar que tas ventajas del TLC se otorguen sé6lo a bienes producidos en la
region de Ameérica del Norte y no a bienes que se elaboren total o en su mayor
parte en otros paises.

» Establecer reglas claras y obtener resultados previsibles.
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Reducir los obstaculos administrativos para los exportadores, importadores vy

productores que realicen actividades comerciales en el marco del Tratado.

Barreras Arancelarias y No Arancelarias

Una de las partes centrales de este marco regulador del comercio de bienes es el
programa de desgravacién arancelaria, mediante el cual se plantea la eliminacién
progresiva de los aranceles sobre bienes originarios, de acuerde con unas listas

de desgravacion.

La categoria A corresponde a la entrada libre de -derechos cuandeo entra en vigor
el Tratado. La categoria B mediante la cual se prevea la eliminacion del arancel en
5 etapas anuales, es decir que la eliminacion del arancel en un periodo de 5 afios.
La categoria C prevé que linealmente el arancel va a liegar a cero en un periodo
de 10 arfios y una categoria D que incorpora todos aquelios bienes que estaban
exentos del pago de aranceles y que van a continuar asi, por ejemplo todos
aquellos productos mexicanos que se benefician del Sistema General de
Preferencias (en adelante SGP) en los Estados Unidos o de un sistema
preferencial en Canada. Existe la categoria E que tiene una desgravacién en 15
afos para productos especiales, por ejemplo el jugo de naranja en Estados

Unidos, el maiz y frijol en México.

El arancel de partida con que se inicia el programa de desgravacion en Estados
Unidos y Canadéres el arancel del SGP, es decir el arancel preferencial o en su
defecto el de nacidén mas favorecida mientras que para México sera su arancel
aplicado. Esto es importante, porque no se empieza con los aranceles
consolidados en el GATT que en algunos casos son mas altos, sino que se

empieza con el arancel aplicado.
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Por otro lado, con el Tratado se consolidaron a México los beneficios del SGP. El
TLC elimina las cuotas para productos que cumplen con la regla de ongen,
mientras gue los permisos de importacion entre los tres paises se substituyen por
la cuota-arancel, es decir se fija una cuota de importacion libre de impuestos y una

vez cubierta la cuota se paga el arancei establecide-perel TLC.

Los programas vigentes de devolucion de aranceles (draw back) seran
modificados el primero de enero del afic 2001, para el comercio entre los tres
paises miembros. Una vez modificado el draw back, cada pals establecera un
procedimiento que evite una doble tributacion en el caso de los bienes que aln

paguen impuestos en el area de libre comercio.

Para la eliminacién, se tomaran como punto de partida las tasas vigentes al
primero de Julio de 1991, incluidas las del Arancel General Preferencial (GPT) de
Canada y las del SGP de Estados Unidos. Asimismo se prevé la posibilidad de
que los tres paises consulten y acuerden una eliminacion arancelaria mas

acelerada a la establecida en el TLC.

Beneficios esperados del TLC

e EI TLC puede incrementar la eficiencia econémica si la creaciéon del comercio
supera la posible desviacion de comercio.

» El TLC amplia el comercio y promueve la eficiencia, el ingreso real de la
poblacion aimente. Si esto es dinamico, el beneficio se dard a través de
mayores tasas de crecimiento econémico que reduciran la pobreza absoluta
generando un ingreso per capita ascendente.

» Los mayores flujos de inversién y comercio explotaran la ventaja comparativa
de México en procesos Intensivos en mano de obra, incrementandose el valor

real de los salanos en toda la economia
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¢Cuales son las motivaciones para negociar el TLC?

Evidentemente las motivaciones son muchisimas para cada uno de los paises. En
el caso de México, tenemos que e! TLC se convierte en un instrumento importante
para consalidar las reformas econdémicas anunciadas a mediados de los arios 80,
fundamentalmente para consolidar el proceso de apertura econdémica. México
requiere tener un mercado seguro para su acceso a Estados Unidos. Un 70 por
ciento de las exportaciones mexicanas van a ese mercado, pero eso estaba
basado en concesiones unilaterales y era necesano que tuviera una base mas
solida. El TLC se convierte en un incentivo muy importante para la atraccion de
capital extranjero a México, necesario para el apoyo del proceso de reforma que
se estaba llevando a cabo. Desde la perspectiva de Estados Unidos, tenemos el
desencanto con el sistema multilateral como el principal medio para lograr la
liberalizacion comercial. Para esta época se da el fracaso de la Reunion Ministenal
de Bruselas, en diciembre de 1990, en la cual se suponia iba a concluir la Ronda
de Uruguay. En consecuencia, se plantea la necesidad de considerar nuevos
mercados para sus productos. México es en este sentido, un mercado importante
para los Estados Unidos y, finalmente, el desarrollo de una nueva agenda de
politica internacional, en que la participacion mexicana es muy importante. Es
decir, aparecen ciertos temas en la agenda intemacional de este pais como el
tema de las drogas, el tema de la conservacién del medio ambiente, el tema de las
migraciones en los que México tiene un rol relevante. La motivacién de los

Estados Unidos es una motivacién mucho mas politica, que econdémica.

En el caso de Canada se trata de una razén defensiva. Primero se plantea la
necesidad de preservar el TLC suscrito entre Estados Unidos y Canada que entré
en vigencia en 1989. En segundo término, asegurarse que Canada continuaria
siendo un lugar atractivo para la inversion extranjera y en tercer lugar, lograr
acceso al mercado mexicano para sus bienes y servicios. Es una razon defensiva
para evitar que el Tratado entre Estados Unidos y México pudiese afectar lo
logrado por la suscripcion del TLC suscrito por Canada y Estados Unidos en 1989.
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El Tratado de Libre Comercio en Graficas

INDICADORES ECONOMICOS DEL TLCAN

El comercio exterior de México, pnncipalmente se desarrolla con nuestro vecinc
pais del norte, ya que el 80% de todas las mercancias que entran y salen,

provienen o se dirigen hacia Estados Unidos de Norteamérica. (Cuadro 1)

Cuadro 1.

COMERCIO EXTERIOR DE MEXICO

en mullones de dolares

Fuente: Secretaria de Economia
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En el Marco del Tratado de Libre Comercio de América del Norte, el comercio
de México con Canada ha crecido mas de un 140% de 1994 con respecto a
2003 en el que se comercid casi siete mil millories de dolares en importaciones

y exportaciones. (Cuadro 2}

Cuadro 2

COM ERCIO TOTAL MEXICOfCANADA

en milllones de déires

2.000.0 &=

70000 |

¢.000.0 |
5,000.0 |

4.0a0.8

Fuente: Secretaria de Economia
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Del comercio total entre México y Estados Unidos, el autotransporte de carga
mueve casi el 65% de las mercancias de importacién y exportacion que circulan

entre los dos paises. (Cuadro 3)

Cuadro 3.

'COMERCIO MEXICO-USA

- _en millones de ddlares

Fuente: Secretaria de Economia y Bureau of Transportation Statistics
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El 65% de las mercancias que movi6 el autotransporte de carga en 2003, se

realizd mediante 5'848,724 cruces transfrontenizos por las diferentes aduanas

ubicadas en Ia frontera norte, lo que implica un movimiento diario de mas de

16,000 camiones.

El autotransporte de carga mexicano es y ha sido suficiente y eficiente para

atender los requerimientos del comercio exterior entre los paises firmantes del

TLC. (Cuadro 4)

Cuadro 4.
C RUCES TRANSFRONTERIZOS
MEXICO - ESTADOS UNIDOS

8,000,000 - \

6,000,000 -

4,000,000 -

2,000,000 -

0- o

& IMPORTACION 3,229,191 3,811,074 1,387,413
O EXPORTACION 1,210,299 2,037,650 §70,790
@TOTAL 4439489 5,848,724 2,258,203
Fuente: SHOP. i 2

Fuente: S.H.C.P.
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1.1.1.2. TLC MEXICO — ASOCIACION DE LIBRE COMERCIO (EFTA) (8)

En el entorno de la apertura de fronteras y firmas bilaterales de intercambio
comercial, en estos momentos se estan conciliando algunas diferencias con la

Unién Europea; en el aspecto del transporte de carga es importante comentar:

EL TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA EN LA UNION EUROPEA

El sector del autotransporte de carga en general, contribuye al bienestar de la
Union Europea (en adelante UE), asi como a sus ciudadanos, asegura la
distribucién de mercancias para un mercado unificado de veinticinco paises,

comercio que se inicia con el agricultor o el fabnicante y termina en el consumidor.

El transporte habilita a los habitantes de la UE para moverse libremente y
movilizarse por su territorio ya sea por razones personales o por necesidades

economicas.

La transportacién por su propia importancia, es una de las mas significativas
actividades econdmicas de la Comunidad Europea, ya que representa el 7% del
producto interno bruto. Proporciona empleos directos a mas de 5.6 millones de
personas. Ademas su impacto en la economia total es mayor al considerar que

genera empleos indirectos para otros 3 millones de personas.

El transporte es un sector entre otros que ha crecido en los dltimos veinte anos,
siendo los factores que han influido en esta situacion, los cambios que se
manifiestan en algunas ramas, al reubicarse hacia zonas suburbanas o de
caracter rural, o que ayuda a la dispersion de la industria. Por lo que la
multiplicidad de las areas de produccion ha fortalecido el crecimiento del sector del

transporte.

Un aspecto importante que cuida la UE es el medio ambiente, ya que el transporte
en general contribuye en generar la contaminacién en las zonas urbanas. Asf con
la ayuda de los veinticinco estados miembros, busca desarrollar una estrategia

global que por un lado mantenga la transportacion y por el otro, a preservar el
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medio ambiente, de esta manera los gobiemos de los paises asociados deberan
introducir medidas para el control y abatimiento de la contaminacion que producen
los medios de transporte, como es la construccion de vehiculos que no produzcan

contaminacion.

Al mismo tiempo la UE tiene por objetivo el cambio de 15 politicas de transporte
en una sola, que incluya entre otros elementos, la modernizacién de equipos y el
aumento de la corriente de informacion entre los sistemas de transporte, utilizando
el intercambio electronico de datos con la ayuda de la tecnologia, acrecentar la

calidad del servicio de los diferentes modos de transporte.

Se considera que el desarrollo de cada uno de los modos del transporte ha sido
diferente, porgue el transporte de carga por carretera moviliza el 70% del total de
los productos transportados en el territorio de la UE, el ferrocarmil, solo mueve el

19% de la carga total y la navegacion fluvial, solo el 9%.

El autotransporte de carga ha evolucionado favorablemente hacia una politica
comunitana en este servicio. De esta manera, a partir del primero de enero de
1993, se eliminé la revisién de las mercancias transportadas en las fronteras de
cada uno de los paises comunitarios, ademas se suprimié el regimen de cuotas,
para las empresas transportistas de paises que no forman parte de la comunidad,
pero ain permanece vigente el cabotaje interno entre las naciones, cuando se

transporta la mercancia por el territorio comunitario.

Al respecto las autoridades mexicanas que han negociado los Tratados de Libre
Comercio han dejado muy claro que no se permite el cabotaje en el transporte de
mercancias a transportistas extranjeros, ya que sélo lo pueden hacer los
mexicanos por nacimiento. En el mantenimiento de esta politica la Camara
Nacional de! Autotransporte de Carga, ha emitido su opinién en este sentido y ha
servido de base a los negociadores de los Tratados Comerciales para mantener

vigente este mandato de la legistacién mexicana.
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1.2. CONCEPTO DE EMPRESA Y SU CLASIFICACION

En lo que se refiere al entormo de las ciencias administrativas el concepto de
empresa vy sus aspectos relacionados con su clasificacion, constitucion legal y
recursos, Guzman Valdivia y Agustin Reyes Ponce (9) presentan la siguiente
onentacion:

Guzman Valdivia_indica que la empresa es la accién de emprender o la cosa que

se emprende, ciertamente existen en la entidad representativa de un régimen
econdmico social, pero es preciso que se tomen en cuenta muititud de elementos
que la simple iniciativa o acciéon de emprender ni siquiera sugiere.

Es {a unidad econdmico-social en la que el capital, el trabajo y la direccion se
coordinan para lograr una produccién que responda a los requerimientos del

medio humano en el que la propia empresa actta.

Asi mismo Agustin Reyes Porice argumenta que la empresa la integran bienes

materiales, hombres y sistemas. Se pueden estudiar los siguientes aspectos:

economico, juridico, administrativo, sociologico y de conjunto. (figura 1)

Figura 1.
CONCEPTO DE LA EMPRESA
I | UNIDAD PRODUCTIVA DERIVADA DE UN ANHELO
0 DE SERVICIOS: DE SOLUCIONAR UNA
NECESIDAD EXISTENTE
I | CONSTITUIDA SEGUN A} AGRUPACION INFORMAL
ASPECTOS PRACTICOS B) SOCIEDAD LEGAL
OLEGALES C) ASOCIACION LEGAL
W | INTEGRADA AJHUMANGS
POR RECURSOS; B) MATERIALES
C} TECNICOS
W |YAPOYADAENLA o A) SERVICIO
ADMINISTRACION 8) SOCIAL
PARA LOGRAR CIECONOMICO
SUS ORJETIVOS
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Las empresas a su vez se clasifican en;
[.- COMO UNIDAD PRODUCTIVA O DE SERVICIOS

1. Industrias primarias que abastecen a otras industrias nacionales.

-Energia eléctrica - Extraccién de minerales para productos quimicos
-Petrélec -Extraccion de madera

-Gas -Ganaderia

-Carbon -Pesca

-Extraccion de minerales metalicos

2. Industrias de produccién intermedia que crean demanda para miuiltiples
industrias nacionales a la vez que abastecen a otras muchas industrias.
-Productos de petrélec  -Textiles
-Productos de carbén  -Materiales de construccion
-Hierro y acero -Papel y productos de papel
-Productos quimicos

3.Servicios necesarios para el desarrollo industrial.
-Transportes -Obras publicas
-Comunicaciones -Bancos y otras instituciories financieras

-Depésitos y almacenes -Otros servicios

4. Industrias de bienes terminados que crean demanda para numerosas
industrias nacionales.-Productos alimenticios

-Bebidas -Productos metaélicos
-Tabaco -Maquinaria
-Calzado, prendas de vestir -Equipo de transporte

-Muebles y accesorios
-Madera y corcho
-Productos de caucho

-Productos minerales no metalicos
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Il. CONSTITUIDA SEGUN ASPECTOS PRACTICOS O LEGALES

Clasificacion por su constitucion o régimen juridico de la industria mexicana segin

NAFIN y el INEGI.

TIPO DE CONSTITUCION O REGIMEN JURIDICO

Individual o Sociedad Otras
familiar Andénima
42% 55% 3%
Pequeria 8% 89% 3%
Mediana 1% 97% 2%
Grande 2% 96% 2%

Fuente: NAFIN - INEGI

Presencia de la industna pequena y mediana en el territorio mexicano

DISTRITO FEDERAL
JALISCO

MEXICO

NUEVO LEON
GUANAJUATO
OTRAS

37%
1%
10%
10%
6%
26%

100%

Fuente: NAFIN - INEGI
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[l INTEGRADA POR RECURSOS

Clasificacion segdn el Programa para el Desarrollo Integral de la Industria Mediana

y Pequena.
POR INTEGRACION DE SUS RECURSOS
TIPO: PERSONAL VENTAS ANUALES
EMPLEADO
= MICRO Hasta 15 Hasta 400
* PEQUENA Hasta 100 Hasta 4,000
= MEDIANA Hasta 250 Hasta 7,300
= GRANDE Desde 251 Desde 7,301
M$

Fuente: Programa para el desarrollo integral de la industria mediana y pequefa.

V. APOYADA EN LA ADMINISTRACION PARA LOGRAR SUS OBJETIVOS

INDUSTRIA MANUFACTURERA MEXICANA.

Microempresas 77,000
Pequenas empresas 18,000
Mediana empresas 3,000
Grandes empresas 2,000

TOTAL 100,000

Fuente: NAFIN-INEGI
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1.3 LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA EN MEXICO

Las PYMES se definen como los negocios creados por una pequefia inversion,
cominmente dirigidos en forma unipersonal o familiar y organizadas en una
administracién informal para promover bienes y servicios con un objetivo de lucro.
Sus recursos operacionales son limitados, se localizan en los mercados locales y
los regionales, presentan una desfavorable competitividad frente a mercados

nacionales e internacionales.

I. UNIVERSO

En el afio de 1992, las PYMES representaban el 60% del Producto Interno Bruto
(en adelante PIB) y la totalidad de estas empresas era de 93,293 la cual
conformaba el 75% de los negocios en operacién en México.

Actualmente las PYMES integran el 98% del sector econémico de México con
2'835,775 establecimientos; resultando de singular importancia que sean
estudiadas y apoyadas en todos los ordenes para asegurar su crecimiento en
volumen y monto de operaciones y no en nimero de establecimientos que inician
operaciones para cerrar sus puertas a corto plazo; permitir su desarrollo e

integracion en la economia del pais.

Las PYMES a pesar de constituir el mayor numero de organizaciones productivas
del pais y por ende las mayores generadoras de empleos directos, desde el punto
de vista administrativo, estan desorganizadas y deprimidas, con bajos indices de
productividad -y problemas financieros, sin aparentes estimulos y las politicas

gubernamentales para ellas estan desfasadas.
Del total de las PYMES, tinicamente una cuarta parte tiene acceso a fuentes de

financiamiento, lo que provoca que de cada 100 empresas que se crean,

unicamente 10 sobreviven a los dos afos de su creacion.
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Otro factor determinante en la desaparicién de nuevos negocios es la ausencia de
asesoria profesional que demuestre al pequefio empresario la vialidad de un
desarrollo integral emanado de la presencia de un consuitor especializado, es

decir, la optimizacion de las areas funcionales, asi como de sus recursos.

Un diagnéstico elaborado sobre el sistema competitivo de México, sefala que la
capacidad de captar y/o incrementar participacion en los mercados, esta condicionado
fundamentalmente por: {10)

- Formacion empresarial, técnica y tecnolégica escasa y operacion dispersa.

- Ausencia de politicas regionales y sectoriales.

- Marco juridico inestable.

- Atencion a la estabilidad macroeconémica.

- Proceso incipiente de democratizacién.

- Valores paternalistas e individualistas.

- Estructuras corporativistas.

- Busqueda de rentabilidad.

Perfil de las PYMES:

o Contribucién constante a la generacion de empleos.

e Muy reducido coeficiente de importaciones y posibilidad de exportar sus
productos manufacturados.

» Baja productividad del Capital invertido.

+ Fuente permanente de capacitacion de mano de obra.

» Muro de contencién a la emigracion laboral.

o Porser generaimente empresa familiar, carece de organizacion formal.

« Presenta una escasa concurrencia al mercado financiero.

¢ QUE HACER?

Desde la década de los afos 70 la economia del pais ha sufrido fuertes reveses y
fenomenos los cuales han causado graves estragos en los sectores productivos de
bienes y servicios, un ndmero considerable de empresas fuertes en México se

convirtieron en débiles y las débiles tienden a desaparecer o han desaparecido.
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El Banco de Comercio Exterior sefiala lo siguiente (11):
Las PYMES:

Requieren de orientacion y apoyo Gubemamental y de Consultoria.

Consideran que sus conocimientos no son suficientes para corregir las
deficiencias que su empresa pueda tener.

Si acudirian a la opinién profesional de un asesor externo.

No han contratado Consultores por los siguientes motivos:

1) Existen gastos de “mayor importancia”.

2) Actualmente su negocio no puede efectuar ningun cambio.

3) Cuenta dentro de la empresa con un profesional en el area.

4) Su empresa no lo necesita.

5) Desconoce los alcances de una asesorla externa.

Las desviaciones de mayor importancia correspondieron a las areas de:
manufactura, mercadotecnia, problemas financieros, situacién fiscal (tributacion
incorrecta y morosidad) y Recursos Humanos.

No implantan medidas preventivas no correctivas en la operacion de su
negocio. En menor grado, algunos las llevan a cabo en forma general o vaga.
Las medidas que inciden en las areas funcionales son aplicadas en orden
descendente como sigue:

1) Recursos Humanos

2) Produccion

3) Mercadotecnia

4) Finanzas

5) Fiscal

A la mayoria no les ha sido ofrecido el servicio de Consultoria especializada.

No les reporta ningun beneficio.

Canalizan sus recursos en orden de importancia a:

1) Incremento de la Productividad.

N

Mayores utilidades.

P W

)
)
) Mejoramiento de las condiciones de trabajo.
) Disminucion de la rotacion de personal.

)

o

Otros.
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e La mayoria desearian, les fueran expuestas las caracteristicas y beneficios de
la asesoria administrativa — estratégica
COMPOSICION POR TAMANO Y SECTOR

(PARTICIPACION PORCENTUAL)

TAMANO ’ SECTOR TOTAL

INDUSTRIA|COMERCIO [SERVICIOS| 2,844,308
MICRO 94.4 94.9 97.4 957
PEQUENA 37 4.0 16 3.1
MEDIANA 1.7 09| . 0.5 0.9
GRANDES 0.4 0.2 0.4 0.3
TOTAL 100.2 100.0 100.0 100.0

Fuente: INEGI, SECODAM

PYMES, EMPLEO Y PIB

MICRO

= PEQUERNA
O MEDIANA
O GRANDES

PIB
Embleo s a0

220

150

150

Fuente: INEGI, SECODAM
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LA FUNCION DE LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA EN EL DESARROLLO

Existen tres aspectos donde las PYMES cumplen una funcion definida dentro del
desarrollo general del pais, especificamente en el proceso de industrializacion,
asevera el autor Careaga Visiesid J.A. (12), las cuales resumimos:

a) Llenar huecos en la produccion. Existen un gran nimero de productos que
tienen que elaborarse en pequefa escala, por ejemplo, cuando el consumo
nacional total es reducido. Es este caso, tienen que producirse poco y tal vez
requiera una fabrica con maquinaria, procesos y organizacion especificamente
adaptados al producto por fabricar, por ejemplo: cuando las demandas totales
son pequefias 0 son en pequefa escala, cuando varias empresas grandes del
mismo ramo requieren de una misma parte o0 material en poca cantidad, pero
les resulta incosteable fabricarla elias mismas. Es estos casos la pequefa
empresa se integra a la perfeccion con las grandes empresas, pues en lugar de

competir, las complementa.

b) Crear y fortalecer una clase empresarial. La pequefa empresa constituye
una escuela practica (de gran valor nacional), para formar empresarios,
administradores y técnicos (ya sea que provengan del ambito comercio o
profesional). La pequefia escala de operaciones les permite adquirir las
disciplinas necesarias sin grandes quebrantos economicos. Porque ademas de
su reducido tamano, la pequena empresa tiene todas las funciones a la vista,
por tanto, el sentido comun y la practica bastan para resolver los problemas

gque sobre la marcha se presentan.
Lo anterior no sucede en la gran empresa, donde ya se requiere de
especializacion, de técnicas, de gran experiencia y donde una mala toma de

decisiones puede costarie a la empresa grandes pérdidas de capital.

c) Proporcionar mayor numero de empleos. La generacion de empleos para

una poblacién creciente es uno de los mas grandes problemas del Estado
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mexicano. El incremento de la productividad en el campo y el cambio de

estructuras en las actividades, que son las caracteristicas esenciales del

proceso de desarrollo, establecen una fuerte presion demografica sobre las

areas urbanas, parte de esa poblacién encuentra acomodo en los servicios

(transporte, servicios de salud, vivienda, etc.) pero requiere de la industria una

aportacion significativa en este aspecto.

EL PERFIL DE LA EMPRESA PEQUENA Y MEDIANA EN MEXICO

En nuestro pais, una rama de gran importancia lo representa este tipo de

empresas. El establecimiento y la operacion de estas empresas es el resultado del

deseo humano de poder satisfacer las necesidades de caracter matenal. El

propietario de una empresa busca lograr una utilidad mediante la fabricacion y

venta de un producto o de realizar algun servicio, a su vez el que compra dicho

producto o servicio busca tener una necesidad.

PERFIL DE LA EMPRESA PEQUENA Y MEDIANA.

Factores

Resultados

'DATOS ESTRUCTURALES

lLos criterios para establecer el tamario de una empresa gozan de
poco consenso. La inflaciéon cambia los valores financieros o de
ventas con mucha rapidez. En las empresas pequefas ¥y

medianas la estructura organica es familiar.

TECNOLOGIA

La mayor parte utiliza sistemas de produccion fradicional, 40% ya

esta aplicando procesos automatizados.

TIPO DE DIRIGENTES

El tipico director es un hombre de 44 afos, con 14 afos de
escotandad y es empresaric por herencia. La actitud del duefio-
administrador en 50% de los casos indico que el familiarismo es
negativo para la empresa. Algunas empresas mueren con su

fundador.

MEDIO AMBIENTE

Su medio es complejo y sostienen relaciones con otras
organizaciones: proveedores, clientes, competencia,
asociaciones, bancos, gobiemo y despachos profesionales de

consultoria.
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PROBLEMATICA A LA QUE
DEBEN ENFRENTARSE

En orden de importancia atribuida, a juicio de los empresarios son
ocho los problemas mas dificiles que actualmente encaran en sus
organizaciones. recursos humanos, deficiencias del gobiemo
(demasiados controles), falta de seriedad de los proveedores,
financiamiento, materias primas (calidad y escasez), mercados,

competencia y deficiente organizacion.

VALORES Y OBJETIVOS

Para la mayoria de los directores el objetivo principal es
maximizar utilidades. Los procedimientos administrativos son
sumamente personalizados, es decir, consisten en la vigilancia
estrecha sobre las operaciones. La toma de decisiones es
centralizada y la ejecucién la realizan Jefes de Area, a quienes se

les responsabiliza por los resultados obtenidos.

CRECIMIENTO Y
PLANEACION

La mayor parte de las empresas han crecido en los ultimos afios.
Un 44% de los entrevistados sefiald no querer crecer mas, la
razon: que se les escape el control de su empresa.

Por lo que prefieren a la planeacién (estratégica y tactica), ésta es

casi inexistente.

ADMINISTRACION
DE PERSONAL

Esta area es un gran problema, ia realidad es que existe una
actiftud muy pasiva en el manejo del personal. El estudio indico
que en reclutamiento, seleccion, contrataciéon y capacitacion se
aplican soluciones informaies (sin técnica). Sobre la Ley de

capacitacion hay gran escepticismo.

PROCESOS INFORMATIVOS

Lo relevante es estar al dia acerca de productos y tecnologia. Los
datos los obtienen mediante: visitas al extranjero, revistas,
especializadas, informacidbn de sus clientes, sobre técnicas
administrativas las adquieren por cursos, los aspectos financieros

los obtienen con ofros industriales y banqueros.
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LOS PROBLEMAS COMUNES DE LA PEQUENA EMPRESA

La cuestion mas importante acerca de los fracasos empresariales estriba en saber
qué es lo que los causa. Un gran paso hacia el logro del éxito de la pequena
empresa es conocer y comprender los motivos que originaron el fracaso para
poder evitarios.

Por la practica y la experiencia se cuenta con informacién acerca de las causas de
la quiebra empresarial. A continuacion se detallan estas causas que, es nueve de
cada diez de las quiebras se puede presentar:

CAUSAS DE QUIEBRA EMPRESARIAL

Causa Porcentaje

Negligencia 1.6
Fraude 1.3
Falta de experiencia en el ramo 16.4
Falta de experiencia administrativa 14.1

ll. Experiencia desbalanceada 216
Incompetencia del gerente 41.0
Desastre 1 0.6

Fuente: UNAM

RAZONES PARA CREAR PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS

Todo analisis estadistico parece demostrar que ain con el elevado cierre y las
dificultades financieras de las pequefias y medianas empresas por cada 200
peguefias empresas que se crean, s6lo 20% (40 empresas) llegan a los 2 anos de
vida.

e Necesidades econdomicas y necesidades humanas
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14 ESTRUCTURA Y CARACTERISTICAS DE LAS PYMES DE
AUTOTRANSPORTE DE CARGA EN EL ESTADO DE MEXICO.

Como hemos analizado en la informacion anterior las PYMES son el mayor
numero de empresas en México (el 98%) y el 51% son individuales ¢ familiares;
son trascendentales las PYMES de autotransporte de carga para el Sistema
Nacional de Distribucion de mercancias y en si soporte fundamental en el

crecimiento y desarrollo econémico del pais. (13)

Sin embargo son las mas vulnerables a los efectos de la globalizacién (como se
comento en el planteamiento del problema) y a lo cambios del entorno externo por
los factores legales, sociales, politicos y econdmicos que se estan gestando por

los cambios estructurales de fondo que requiere el pais.

Desgraciadamente estas PYMES de autotransporte de carga en el estado de

México tienen la siguiente estructura y caracteristicas:

— No tienen sistematizadas las funciones organizacionales.

— No cuentan con talleres propios.

- Muchas de las veces sdélo cuentan con algunas unidades y otras
subcontratadas.

— El mayor numero de su equipo es viejo con mas de § afios de antigiedad.

— No cuentan con patios, bases y oficinas suficientes para operaciones de
calidad. .

— Adolecen de personal propio para el mantenimiento preventivo.

- Capital de trabajo insuficiente para atender nuevos clientes y crecer.

— Escaso o nulo control interno.

- Falta de preparacion profesional en administracion de su personal.

— Falta de estructura organica definida.

- Falta de capital de trabajo para crecer en el mercado.
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Ademas, los mayores costos de transporte en México, en comparacién con los
Estados Unidos, se traducen en una menor competitividad, que deberia resolverse

si se diera una mayor integracion del autotransporte.

El Instituto Mexicano de ia-Competitividad (IMCO) revela que si bien la ubicacion
geogréafica de nuestro pais representa una ventaja en el costo del transporte de
carga, ésta no se aprovecha porque no existe un equilibrio en la oferta de todos
los modos de transporte, pero si una marcada inflacién por el Autotransporte de
carga. Este uUltimo tiene una estructura de costos alta derivada del precio del
combustible y sueldos de los operadores, entre otros puntos, asi como una oferta
heterogénea, donde el 99% de la empresa son conformadas por hombres camion,
que poseen de una a tres unidades y 55% de un pargue vehicular total alrededor
de 400 mil.

Mientras que las compafias medianas representan el 7% del total y tienen 20% de
la flota nacional, las regionales representan el 2% del sector, al contar con 14% de

los camiones, y las nacionales 1y 11% en la misma relacion.

Pero la curva de costos refleja marcadas diferencias dentro de ias mismas firmas
del ramo, ya que a pesar de que las micro tienen una participacién de mercado por
tonelada kilometro del 45%, de las pequefias de 24%, las medianas 18% vy las
grandes 13%, el retorno sobre ventas es de 20, 47 y 54 por ciento

respectivamente.

Un estudio del IMCO establece que si el transporte de mercancias para el
consumo nacional, de importacion y exportacion se realizara a través de los
diferentes modos de transporte, con base en economia de escala, el sector podria
abaraiarse generar mayor competitividad de México respecto a paises como

Francia, China y Brasil.
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1.5 CARACTERISTICAS DEL PERSONAL QUE ADMINISTRA LAS PYMES DEL
AUTOTRANSPORTE DE CARGA EN EL ESTADO DE MEXICO.

El personal que administra las PYMES del autotransporte de carga en el Estado

de México presenta el siguiente perfil:

— Invirtieron en el negocio sin conocerlo.

— Los dirigentes las heredaron, pero no tienen preparacion profesional.

— Fueron hombres camiéon que crecieron y no tienen fundamentos
administrativos en la direccién de negocio.

— Los operadores no cuentan con las prestaciones de ley, ni programas de
capacitacion y motivacion.

— No cuentan con un sistema de reclutamiento, seleccion y estudios
socioeconomicos.

— Adolecen el personal administrativo suficiente.

— No aplican herramientas de administracion como D.Q. planeacién estratégica,
A.A. mejora continua de los procesos, filosofia de servicio de calidad, etc.

— Falta de vision en sus dirigentes.

— Hombre — Camién (Mayoria)
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CAPITULO 2.- MODELOS DE GESTION APLICADQS (TEORIAS
ADMINISTRATIVAS)

E! mundo de hoy es una sociedad compuesta por organizacicnes. Muchas de sus
actividades estan orientadas a la produccion de bienes {productos) o la prestacion
de servicios {actividades especializadas), son planeadas coordinadas, dirigidas y
controladas (1) por expertos que aplican los principios conceptuales de las

diversas teorias de {a administracion.

La administracion es la conduccion racional de las actividades de una
organizacion, con o sin animo de lucro. Ella implica la planeacion, la organizacién
{estructura), la direccién y control de todas las actividades diferenciadas que la

division del trabajo presente en una organizacion (2).

Desde el enfoque de Laris {3) la administracion tiene aigo de ciencia porque sigue
un razonamiento cientifico, asimismo, es una técnica por cuanto que utiliza
métodos uniformes de desarrollo para la solucién de problemas y es un arte
porgque el director aplica sus conocimientos, experiencia, intuicion y habilidad para
conducir los elementos humanos y disponer de los materiales en forma productiva

para la consecucion del objetivo comun.

La administracion es una ciencia universal

El objetivo de las investigaciones en el area administrativa pretende encontrar
herramientas de significacion universal y desarrollar con su ayuda modelos y
metodos generales; por lo que la ciencia de la administracién sera aplicable en
hospitales, sindicatos, ejércitos, universidades, empresas diversas y desde luego

en negocios.

Por otra parte el autor Reyes Ponce considera a la administracién como una
técnica definiendola de la siguiente manera: “Es el conjunto sistémico de reglas
para lograr la maxima eficiencia de las formas de estructurar y operar un

organismo social”. Para este autor Ja diferencia se concreta en las reglas que
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carecen de inmutabilidad y comprobacién por lo que tan sélo se vuelven practicas

recomendables.

a administracion es una disciplina preponderantemente de investigacion, con una
orientacion cientifica que utiiiza los siguientes métodos:

a). Estudio analitico de la experiencia

b). Estudio experimental

c). Estudio comparativo

La tarea actual de la administracion es interpretar los objetivos propuestos por la
organizacion y transferirlos en accién organizacional a través de la planeacion, la
organizacion, la direccion y el control de todos los esfuerzos realizados en todas
las areas y niveles de la organizacion con el fin de alcanzar tales objetivos de la

manera mas adecuada a la situacion.

Con todo lo anterior se ha llegadc al desarrolio moderno de la Administracion el
cual ha permitido a los tratadistas el embozo de diversas teorias que enmarcan ai
proceso administrativo, por lo que a continuacién mostraremos un diagrama en el
cual se encuentran listados los conceptos vertidos por diferentes autores expertos

en el tema de la Administracion.
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Las teorias de la administracién por medio de la literatura especializada aportan diversos modelos y/o herramientas de

gestion que tienen los siguientes enfoques, énfasis y representantes: (4)

ADMINISTRACION |PRINCIPALES PRINCIPALES PUNTOS DE LAS TEORIAS HACIENDO ENFASIS PRINCIPALES
CON BASE EN: REPRESENTANTES ADMINISTRATIVAS: EN: ENFOQUES:
LA INGENIERIA Federick W. Taylor - Manejo de los trabajadores en el proceso industrial. - LAS TAREAS - Administracion
- lLesinteresa la productividad, considerandola el fin de la Tiempos y cientlfica
Frank y Lilian Gilbreth administracién. movimientos. - CLASICO
Henry L. Gantt - Utilizacién del cuerpo humano. - Mejoramiento y
R.M. Barries - Disefio de equipo y herramientas. simplificacion da sistemas.
Harrigton Emerson - Instalaciones adecuadas. - Micromovimientos
LAS RELACIONES [ENCICLICAS PAPALES |- Ley fundamental del desarrollo: el servicio del hombre. - LAS PERSONAS - HUMANISMO '
HUMANAS Chester |. Barnarel - Eldesarrollo econdmico: bajo el control humano. -  Escala de valores
Elton Mayo - Colaboracidn de todos en la vida publica. -  El sentido social
William J. Dickson - Lacocoperacién internacional en el orden econdmico. - Lacaridad .
Edwin E. Ghiselli - Aspiraciones de los hombres universal |
Bernard M. Bass - Visién Cristiana del desarrolio
Isaac Guzman Valdivia |- Relaciones psicoldgicas de los obreros y empleados.
- Con base en las Relaciones Humanas. P
LA Max Weber - Forma de organizacién - Un modelo sistematico que - LAESTRUCTURA |- . '
SISTEMATIZACION garantice resultados dptimos. - La determinacién de [ESTRUCTURALIS
- Qrientacién hacia un objetivo — accién reclproca en el medio | estructuras formales TA
Renate Magntz amblente - |a autopresentacion gue permitan una
Rabert N. Lehrer - LaIntegracion de Mayo de Obra, Recursos y Estrategias de | reglamentacion que
Herbert A. Simén la Institucién. asegure buenocs
Carl E. Gregory resultados.
EMPIRICA Charles P. McCormick |-  Empleo de comités y la oportunidad de opinar, en - Conocimiento de - NEOCLASICA

Peter F. Drucker

Ernest Dale
Lee lacoia

Akio Morita

problemas de importancia.
- Administracion por responsabilidad y rendimiente éptimo en
el manejo de recursos.
3 cualidades para triunfar: &) Talento b) Disciplina ¢)
Involucrar y preoccuparse por los demas.
La mercadotecnia y adelantar al publico nuevos productos.

practicas
generalizadas.

Matodos para el
aprovechamiento
optimo.
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LLAS
MATEMATICAS

| Norbert Wiener
Edward B. Roberts
Charles P. Bonim

resultados.

- Las mateméticas y |a l6gica simbdlica con el uso de las —]' Tecnologla

maquinas electronicas faciiita los calculos y se obtienen mejores |

Relacion hombre-
maquina, magquina-

- CONTINENCIAL |

David B. Hertz - Cibernética, ciencia de la comunicacion y el control. hombre, maguina-
- Sistema de controles administrativos maquina
- La investigacidn de operaciones para la solucidn de
problemas ¢ situacion empresarial.
LA EFICIENCIA Harry Arthur Hopf - Establecer politicas, objetivos, taras, miembros competentes, |- Administracién y lo |- SISTEMICO
William Ouchi normas de medicién del desempefio, tamario dptimo de |la &ptimo
Thomas J. Peters organizacion, - Servicios
Robert H. Waterman - Identificacidn, lealtad, trato cuidadoso con los empleados,
Philip Kotler contratacion de colaboradores de por vida, baja rotacién,
Kaoru Ishikawa motivacion con resultados de productividad, participacion
intensiva en los procesos administrativos.
--  Aseguramiento de la calidad (Garantla)
ADMINISTRACION | Henri Fayol - Capacidades que constituyen el valor de las personas. - Elambiente -DEL '
GENERAL Mary Parker Collet - Principios generales de administracian. - Aspectos integrales [COMPORTAMIEN
Luther Gulick - Elementos de administracién. de la administracion TO

Lyndall F. Urwick
William H. Neuman
Georje Terry

Harold Kgontz y Cyrilo
Donnell

William P. Leonard
Agustin Reyes Ponce

- Elementos de administracian.

- La efectividad de cualquier organizacién se debe basar en

los motivos y deseos de los individuos componentes del grupo.
La departamentizacidn, niveles y la comunicacion,
Determinacion de politicas generales delinesdas.

- Lograr un objetivo predeterminado mediante el esfuerzo de

olros.
- Etapas del proceso administrativo.

[

- Desarrollo de auditorias periddicas

- Las etapas estadlstica y dinamica del proceso administrativo.
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DESARROLLO MODERNO DE LA ADMINISTRACION

LA *
ADMINISTRACION
ES UNA

N /

CIENCIA SOCIAL

N/

QUE PERSIGUE LA
SATISFACCION DE
OBJETIVOS
INSTITUCIONALES

Iy

POR MEDIO DE UNA
ESTRUCTURA FORMAL

11

A TRAVES DEL ESFUERZO
HUMANGC

Fuente: Fernandez Arena José Antonic “El Proceso Administrative”
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2.1. DIAGNOSTICO (DESARROLLO ORGANIZACIONAL)

Las diversas teorias administrativas aportan metodologias que permiten a las
organizaciones la fermulacion de estudios de diagndstico (en adelante D.O.), en
pro de determinar los niveles de eficiencia e ineficiencia (fortalezas, debilidades,
amenazas y oportunidades). En relaciéon a indicadores de calidad (filosofias de la
calidad y normas 1SO) y asi, posteriormente implementar programas de mejora por
medio del disefio de un plan estratégico (planeacion estrategica).

La literatura existente en las ciencias administrativas sohre los temas: desarmollo
organizacional, calidad, planeacién estratégica € innovacion, que permiten la
construccién del estado del arte de la investigacion, establecen directrices
gspecificas que en corto, mediano y largo plazo, es posible transformar vy
conselidar crganizacicnes que adoptan nuevos modelos de crecimients por medio

de iniciativas emprendedoras estratégicas (5).
2.1.1. GONCEPTOS DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Para la realizacion de diagndsticos sifuacionales de cualquier organizacicn se
deben estudiar aspectos como estructura organizacional, cultura organizacional,
gestién  (planeacion), procesos y  comunicacién, recursos  econdmicos,

instalaciones, tecnologfa y recursos humancs.

Dentro de las teorias administrativas el D.O. puede ayudar é las organizacicnes a:

1. Ayuda a los administradores y al personal Staff de |a organizacién a realizar
sus actividades mas eficazmente.

2. Provee las herramientas necesarias para ayudar a los administradores a
establecer relaciones interpersonales mas efectivas.

3. Muestra al personal como trabajar efectivamente con otros, en el
diagnbstico, prevencion y tratamiento de problemas complejos para buscar
soluciones apropiadas.

47



4. Ayuda a las organizaciones a sobrevivir en un mundo de rapidos cambios
como los que se presentan en las siguientes areas: explosion de
conocimientos, rapida obsolescencia de los praductos, composicion
cambiante de [a fuerza de trabajo y la creciente internacionalizacion de los

negocios (B).

Eil DO (7) se califico de evolutivo en sus inicios y tuvo tres precursores
onnicipales: el enfrenamiento en sensibilizacion, los sistemas socio técnicos vy [a

encuesta de retroalimentacion.

El surgimiento del D.O. es la necesidad de las organizaciones de aumentar la
produccién, los servicios y la fuerza laboral, es asi como se empiezan a buscar
cambios organizacionales e individuales en las empresas a través del aprendizaje

que el individuo logra en |a interaccién en grupos.

Esta herramienta administrativa se uliliza en primera instancia en las empresas
para realizar un gran diagndstico de la operacion y funcionamiento de la

organizacion en términos de eficiencia y productividad.

ElD.O. se utiliza para intervenir en problemas relacionados con:
a) Comunicacion
b) Conflictos
c) Destino, crecimiento, identidad y revitalizacion
d) Problemas de satisfaccion y desarrolio humano
e) Eficiencia Organizacional

f} Adaptacion al cambio de tecnologia

Con todo lo anterior debemos comprender y analizar diferentes conceptos del D.O.
pero que cada uno contiene términos similares, pero tambien diferentes y
relevantes por ejemplo Warren Benis (8) nos dice que el D.O. &s una respuesta al

cambio, una compleja estratégica educacional, que busca cambiar las croencias,
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actitudes (resistencia al cambio), valores y estructura de las organizaciones, de tal
manera que puedan adaptarse mejor a las nuevas tecnologias, los mercados y los
nuevos retos, adaptandose al cambio vertiginoso; a diferencia de Richard Beckard
gue lo menciona como wun esfuerzo planificado de toda la organizacion y
administrado desde la alla gerencia, para aumentar la efectividad y el bienestar de
la organizacion por medic de intervenciones planificadas en los procesos o
funciones de la entidad, los cuales aplican los conocimientos de las ciencias del
comporarniento.

Sin embargo el autor Luis Ferer Pérez (9) nos hace una mezcla de las dos
anteriores e indica que ef .0, es la aplicacidn creativa de largo alcance, de un
sistemna de valores, técnicas y procesos, administrado desde la alta gerencia y
basado en las ciencias de comportamiento, para lograr mayor efectividad y salud
de las organizaciones mediante un cambio planificado, segun las sexigencias del

ambiente exterior y/o inferior que las condiciona.

Con el conceplo de Carlos Augusto Audirac Camarena podemos resumir y
seleccionar todos estos puntos marcados y gue en conjunto nos dan a entender
claramente el fin del D.O. &l refiere que el D.O. es una esirategia educativa
adoptada para lograr un cambio planeado de la organizacion, que se centra en los
valores, actitudes, relaciones y cfima omganizacional, tomando como punto de
partida a las personas y se orienta hacia fas metas, estructura o técnicas de la

organizacion. (Ibidem 7)
Objetivos basicos del D.O. (Ibidern 8)

Crear un sistema autorenovahie.
Incrementar la eficiencia.
Elevar el nivel de colaboracion y competencia (servicio al cliente).

Lograr informacion oportuna y eficiente.

S -

Crear un ambiente de confianza.
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6. Eficientar la comunicacién.

7. Aumentar al nivel de responsabilidades. ,

8. Desarrollar las soluciones sinergeticas. (soluciones creativas, en las que 2+2
es equivalente a mas de 4 a través de ias partes se logra mas por medio de la

cooperacion que de conflictos).

2.1.2. ALGUNOS PLANTEAMIENTOS DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

a) Acerca de las personas.- la mayoria de los individuos aspiran a un
crecimiento y desarrollo personal, la mayoria de la gente desea contribuir,
y tiene la capacidad de hacerlo, al logro de los objetivos de la
organizacion que el ambiente organizacional permita.

b) Acerca de Ja gente en grupos.- la mayoria de la gente desea ser aceptada
e interactuar cooperativamente por [0 menos ¢on un pequefio grupo de
referencia, usualmente con mas de un grupo; {el grupo de trabajo, el
grupo familiar).

c) Acerca de las personas en los sistemas organizaciones.- o que sucede
en la vasta organizacion afecta al grupo pequeno, y viceversa asi mismo,
o que sucede a un subsistema (social, tecnologico y administrativo)
afectara y sera afectado por otras de las partes del sistema. La cultura, en
la mayoria de las organizaciones, tiende a supnmir los sentimientos entre
las personas y entre los gue mandan. La supresion de sentimientos afecta
adversamente la solucidon de problemas, el desarrollo personal y la

satisfaccion en el trabajo.

2.1.3. ETAPAS DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL PARA SU IMPLANTACION
a) Autodiagndstico.- la alta gerencia detecta por si mismo ¢ por medio de un
consultor las caracteristicas de la organizacion 6 de los factores que estan
siendo afectados.
b) Recopilacion de datos.- entrevistas realizadas a nivel gerencia en un primer
termino y a los niveles secundarios en un segundo termino, con el objeto de

detectar estructura, cultura y clima organizacional.
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Planeacion.- se desarrollan las estralegias respeclivas a fin de capacitar al
personal de |a arganizacion a diferentes niveles & iniciar con ! D.O.
Capacitacién.- se capacita al personal involucrado, iniciando con los niveles
de mayor jerarquia.

Ejecucién.- se lleva a la practica los conceptos manejados, cambios de
estructura (liderazgo y administracién.) y la modificacion de la cultura y
clima organizacional.

Seguimienfc vy relroalimenfacién.- observacion y verificacion de los

resultados obtenidos, recomendaciones y modificaciones en su caso.

. REQUISITOS PARA UN PROGRAMA DEL DESARROLLO

ORGANIZACIONAL

Debe ser orientado al problema .- buscando scluciones a los présblemas

El pregrama o esfuerzo del cambio debe ser orienfade al cliente, ayudando a
que solo desarrolle su propia organizacion.

La intervencién debe estar basada en la experiencia.- el aprendizaje y
crecimiento deben basarse en la experiencia de jos miembros y del
especialista.

El esluerze del cambio debe ser determinado por el sistema.- (tomando en
cuenta que un cambio impactara a los otros sisternas).

El cambio debe estar relacionado con la cultura- (valores, necesidades,
creencias, mitos, politicas y normas aceptadas y practicadas).

El cambio de la organizacion debe basarse en valeres organicos.- es decir la
energia, la planeacion y el llevar a cabo debe provenir de aquella gente que
esta mas afeciada por el medio.

Los estilos gerenciales deben estar adecuados a las exigencias del cambio.

El trabajo en equipo debe fomentarse por medic de la administracién por
abjetivos (en adelante APO).

El D.O. se debe tomar como un proceso de continuo desarrolio que implica
muchc cambios, afectando las organizaciones beneficiosamente en los
campos de sus estructuras, administracidn, #ecnicas v conducta de su

personal.
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2.2 FILOSOFIA DE CALIDAD EN EL SERVICIO A CLIENTES

Las organizacicnes del siglo XXI, dia con dia generan nuevas ideas y conceptos
aaministrativos, que tienen como propodsito producir y ganar mas. No obstante,
para que los corporativos logren en primera instancia sobrevivir y ser competitivos
deben cambiar sus paradigmas en la sistematizacion de sus actividades
operativas y directivas desarrollando la cultura organizacional para que por medio
de unas eficientes estrategias y organizacion , logren conjuntar un equipo de gente

capaz de imaginar, formular @ instrumentar planes de accion.
L.a optimizacidn de procesos (produccion, ventas y factor humano) forma parte de
los elemenios gue deben estar perfectamente amalgados para intentar

paulatinamenie lo que en la teoria de la administracion se llama calidad.

Etimoldgicamente, el concepto de calidad proviene del latin gualitem y significa:

atributo o propiedad que distingue a las personas, bienes o servicios. (10)

El cencepto de calidad aplicada a los sistemas productives, presenta el enfogue
filosofia de trabajo.

La denominacién de filosofla de trabajo es una aportacion de los japoneses v a

continuacion son representadas las principales filosofias de trabajo de la calidad.
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FILOSOFIAS Y METODOLOGIAS DE LOS “GURUS” DE LA CALIDAD

DEMING CROSBY JURAN REINGENIERIA ISHIKAWA
FILOSOFIA: FILOSOFIA: FILOSOFIA; ARQUITECTURA: FILOSOFIA:
1. Consistencia de propdsito 1. Curnplir con requisitos 1. Adecuacion deluso |1, Alta competitividad |"Calidad Total”
para el mejoramiento de la calidad. 2. Prevencidn 2. Conformidad con 2. Competencia y
2. Adoptar la nueva fllosofla. 3 Cero defectos especificaciones cambio 1 D
3. Cesar la dependencia de 4, Precio de Incumplimiento | 3. La calidad es un 3. Sistematizacion y ' esarrollar
nspeccién masiva. negocio reinvencion de nuevos productgs
4. Fin & la practica de negocios | METODOLOGIA: 4. Mejora anuai experiencias 2.I'd d Garantizar
sobre precios de marca. proyecto por proyecto C;” a | |
5. Mejorar constantemente el 1. Compromiso de la Diraccion 5. Costo de una METODOLOGIA; o | ’.Contro tota
sistema de produccion y servicio. 2. Equipos de mejoramiento de  calidad pobre € la calided
8. Métodos modernos de calidad 1. Empezar de cero
entrenamiento. 3. Medicion de |a calldad METODOLOGIA: 2. Cambiar radicalmente METODOLOGIA:
7. Métodos modemos de 4. Evaluacion del costo de calidad 3. Enfocar procesos :
supervision. 5. Conocimiento / concientizacion | 1.  Detectar necesidades  hacia un mismo 1 Crear
8. Romper el miedo. de la calidad para megjorar puntos de resultado -
9. Rompar barreras entre 6. Acciones correctivas pportunidad. 4. Tener visién global cotrnr;tés lonal
departamentos. 7. Comité para el programa de 2. Estabiecer metas de 5. Trabajar en forma ge unciona esl q
10. Eliminar metas numéricas cero defectos mejora integrada y dindmica iidad Control de
para la fuerza de trabajo. 8. Entrenamiento a supervisores | 3. Qrganizar el logro de 8. Tener palicad a
11. Eliminar estéandares y cuotas. |9. Dla del “cero defectos” as metas multiespecializacion proveedores
12.  Remover barreras entre el 10. Establecimiento de metas 4. Proveer entrenamiento | 7. Aprender a 3 C;rear
irabajador y su orgullo por el trabajo. | 11. Eliminacién de la causa /error | 5.  Llevar a cabo proyectos | administrar y manejar la pr?tc_:?sosb €
13. Un vigoroso programa de 12. Reconocimiento para solucion de problemas. |incertidurnbre Cf : lcac;\ nl'
educacion y entrenamlento. 13. Consejos de calidad 6. Registrar avance B. Destruccion creativa ﬂlésoffa japc;ﬁae;a de
14, Estructura que impulse diaa | 14. Hacerlo de nuevo 7.  Reconocimiento 9. Cambio de lidad t tZI
ia los 13 puntos anteriores. B. Comunicar resultados | mentalidad o de Falicadioal .
9. Evaluar enfoque |5 Certificacion
10. Mantener el empuje interna por consultor
haciendo mejoras anuales en extemo
sistemas y procesos




RESUMEN COMPARATIVO DE LOS CINCO LIDERES DE LA CALIDAD

CONCEPTO DEMING JURAN CROSBY ISHIKAWA HAMMER
Reduccion | Adecuacion al | Cumplircon | Garantia total A Reinventar sobre
DEFINICION DE | permanente uso los de calidad lo existente,
LA CALIDAD de la conformidad requisitos innovar, mejorar,
variabilidad | con el disefio y cambiar
la
especificacion
Mediciones Costo de Mediciones | Crear comités Cambios
COMO MEDIR Directas calidad (Costo | directas y Inter- radicales con
LA MEJORIA de la calidad costo de funcionales | elevados riesgos
pobre) calidad para lograr la con grandes
| calidad total resultados
Mejora Proyecto por Hacerlo Garantia de Reformulacion
META DE Continua proyecto bien a la Calidad Total completa de
CALIDAD Evaluacién primera. procesos
anual Cero existente con
defectos mejoria
significativa
ANALISIS La base Mixto Mixto Mixto N/A
ESTADISTICO | mucho uso
. 14 14 etapas | Comités Inter- Desechar lo
METODOLOGIA | obligaciones para el funcionales actual para
(PROCESQ) cambio Auditorias de recomenzar ,
cultural Control de reinventar como
Calidad a podemos hacer
Proveedores y | mejor nuestro
Comparniia trabajo
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SIMILITUDES ENTRE LOS DIFERENTES ENFOQUES DE CALIDAD TOTAL

1. Elcliente es lo mas importante

2. Hay que prevenir, no comregir

3. Reducir costos y desperdicios en general

4. Largo plazo, no hay caminos cortos hacia la calidad
5. Participacion e involucramiento de todo el personal
6. Hay que trabajar en equipo

7. Medir los resuitados

8. Dar reconocimiento

9. Compromiso y apoyo de la Alta Direccion

10. Instituir programas de entrenamiento

11.Crear conciencia' de la necesidad

12.Tener un proceso o herramientas para el mejoramiento sistematico y
permanente

2.2.1. CONCEPTO DE SERVICIO A CLIENTES

¢QUE ES EL SERVICIO AL CLIENTE?

En la industria los problemas del servicio al cliente son rara vez lo que
superficialmente parecen ser. Ellos son casi invanablemente sintomas de
problemas basicos mas profundos en una coordinacion logistica de la compaiiia.
La clave para politicas efectivas de servicio al cliente radica en el grado al cual las
actividades logisticas de una compaiiia desde la materia prima y las decisiones
sobre la ubicacién de la planta hasta las formas de entrega y la politica crediticia

deben confrontarse y considerarse como un sistema interrelacionado.
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Muchas compariias no tienen una politica definida sobre el servicio al cliente; de
hecho, en muchos casos, el servicio al cliente apenas si es considerado en un
sentido tecnico © relacionado con las ventas, la vision mas amplia del servicio al
cliente, adoptada por un punado de companias de vanguardia, tiene en cuenta
todos ios punios de contacto con el cliente en temminos de frecuencia de Ia entrega
y tiempo limite, inventario de respaldo, sensibilidad ante las quejas, servicio
teécnico v cimulo de otros aspectos. Obviamente, el hecho de crear un servicio
integral y cohesionado que involucre todos estos elementos es una farea que

requiere un analisis cuidadoso y toda una planeacion.

Cada gente y cada cliente tendran su propia definicion de o que es el servicio al
cliente. Sin embargo, una cosa es cierta: el servicio al cliente debe definirse en
terminos mucho mas amplios que el de un simple negocio con entregas, que es

como muchas compafiias parecen apreciarlo.

En un estudio empirico de companias dedicadas a la fabricacién de vaivulas y
bombas, se examino el servicic prestado por los proveedores de fundiciones v
forjas de acero, y se encontrd que |os siguientes puntos (en orden de imporiancia)
surgian como los principales elementos de servicio que influia en la eleccion del

proveedor.
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Escala de importancia, segun la clasificacion dada por las cinco principales

companias.
Factor del servicio

Confiabilidad en la entrega 100%
Asistencia técnica 60%
Instalaciones de prueba 60%
Garantia de reemplazo 60%
Voluntad para fabricar un rango 50%
amplio

Facilidad de contacto 50%
Citacién pronta 50%
Representacion de ventas 25%
Servicio en la post-venta 25%
Crédito 10%
Disefio patrén 10%
Instalaciones de fresado 4%
Descuentos 0%

En un campo distinto, el de la venta a detalle, otro estudio descubrié que la
imagen de los clientes es cuando a un servicio de almacén esta afectado por una
serie de factores, en particular, su evaluacidn del personal, las colas, ia politica del
almacenaje en terminos del rango de articulos ofrecidos, y la disposicion del
almacen en cuanto facilite la ubicaciéon de los articulos para la autoseleccién. De
manera interesante, el estudio surgié que los clientes de la tienda detaliista
podrian agruparse en tres clases, de acuerdo a sus necesidades de servicio, un
grupo reacciona principalmente ante la calidad del personal mientras que los
requisitos de servicio del segundo grupo se llenan en un plano impersonal que
exige velocidad, eficiencia y un minimo de riesgo en la compra. El tercer grupo,
mucho mas reducido, busca el servicio que le permite delegar parte del proceso
de compra al almacén.

57



El tercer ejemplo de la envergadura del concepto del servicic al cliente se
relaciona con el mercado de exportacion. Una gran compafia guimica europea
identifica el nimero de puntos clave en el servicio a clientes:

1} El clienle sabe lo que puede esperar, y lo que se puede esperar de 2.

2} Los articulos almacenados y no almacenados deben definirse en la lista de

precios.

3) Eltiempo de cido del pedido esta definido.

4) Los canales de comunicaciones eslan abiertos y entendidos.

5) Elembarque debe ser a tiempo, libre de dafia.

&) El papeleo debe ser exacta y a tiempo.

Tenemas entonces ires areas con conceptos distintos sobre al servicio al cliente.
De hecho todos ellos pueden definirse como una transferencia de funciones del
cliente al vendedor en otras palabras, de la compania que ofrece el servicio esia
asumiendo responsabilidades y, desde luego, costos que de esta forma tendrian
que ser tolerados por el cliente si, de hecho, el cliente comerciara con el

proveedor.

El servicio a clientes sincroniza los probiemas y necesidades de los clientes, con
tos recursos y capacidades de la empresa, integrandolos en la solucian optima

para el cliente.

El servicio a clientes opera en tres sentidos:

a} De adentro hacia fuera (empresa a cliente).
Organiza, combina da el “ultimo toque” v “"empaca” de “forma agradable”, todos
los elementos y recursos de la empresa, “ensamblando”™ la mejor solucidn para
nuestro cliente.

by De afuera hacia dentro (cliente a empresa).
Es la "pantalla” que proyecta el resultads final de nuestro esfuerzo y es lo Unico
que aprecia el cliente y por tanto, en hase a ello juzga y decide si le conviene

ser 0 seguir siendo nuestro cliente.



c) En ambos sentidos.
Es el canal de comunicacion, mediante el cual:
« Conocemos los problemas de los clientes y sabemos si podemos oftecer
soluciones competitivas.
+ Informamos al ciiente acerca de las soluciones que podemos ofrecerle.
¢ Recibimos retroalimentacion acerca de c¢c6mo estamos solucionando

problemas y como podemos mejorar.

Cliente

Objeto de nuestro esfuerzo.

Servicio

Nuestro esfuerzo

Calidad

Satisfaccion de nuestro cliente mediante nuestro esfuerzo.

Compromiso
Implica un maximo esfuerzo personal y apoyo total de la organizacion, para lograr
la optima integracion del esfuerzo de todos, que resulte en el servicio que el

cliente necesita y con la calidad que el requiera.

2.2.2. CONCEPTO DE CALIDAD EN EL SERVICIO

Se puede lograr una idea de la naturaleza de esta transferencia a examinar los

elementos, mas cominmente considerados como elementos constitutivos del

servicio de la distribucion fisica (en si mismo s6lo un aspecto del servicio total al

consumidor).

- Tiempo de procesamiento del pedido: tiempo transcurrido desde la recepcion
del pedido del cliente hasta que esta listo para despacho, es decir, ;Cuanto

tiempo toma recoger el pedido e integrarlo al sistema?
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- Tiempo de despacheo del pedido: tiempo requerido para reparar el pedido para
embarque, es decir, jCuanto tiempo toma recoger y empacar el pedido

completa?

- Tiempo de entrega: tiempeo en transito hacia el cliente, es decir, jCuanto
tiempo toma transportar el pedido desde el punto de despacho hasta el chente?

- Confiabilidad del inventario: productos agotados, pedidos devueltos, porcentaje
cubieto de la demanda, tasa de comision, porcentaje de pedidos
completamente embarcados, etc., es decir, ;Podemos suministrar los articulos

pedidcs desde el almacén?

- Restriccidn en la extension del pedido: extension minima del pedido y minimo
valor permitido, es decir, ¢ Puede enviarse comipleta una orden con maltiples

articulos?

- Consistencia: rango de variacion en cada uno de los elementos procedentes,

es decir, ¢ Fluctdan de una a otra vez ios diferentes estandares de servicio?

El prestar cualquier nivel de servicio al cliente aumentara el costo del proveedor y
disminuird el del cliente. Si se prolongara el tiempo de procesamiento del pedido,
entances afectaria los costos del cliente en distintas formas. Por ejemplo le seria
necesario mantener un nivel mas alto de inventario a causa de los dilatados plazos
de entrega y perderia su habilidad para reaccionar con presteza ante las
fluctuaciones de ia demanda. Si el proveedor mantuviera en un minimo el tiempo
de procesamiento del pedido, esto seria una transferencia de costo del dliente al

proveedor,
Subrayar el concepto de un sistema de distribucidn onientado al mercado (es decir,

es dingido a cubrir las necesidades del cliente) es el requerimiento de que las

preferencias de servicio al cliente se involucran en el sistema. Es una estructura
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vertical de mercado, al abarcar una variedad de instituciones e individuos, cada
entidad esta preparada para cambiar parte del precio del producto por elementos
del servicio de distribucian fisica. Entonces, a nivel de menudec podriamos
entrever un ndmero de aspectos del servicio de distribucion fisica. Entonces, a
nivel de menudeo del almacén, facilidades de estacionamiento, disponibilidad de
credito, variedad de articulos ofrecidos, ete. A nivel del fabricante tambiéen
podriamos incluir elementos adicionales del servicio que incidirian sobre &l cliente
final, por ejemplo, tiempo de abastecimiento, rangc de tamafos ofrecidos,

orientacisn de los disefios en cuanto al uso, etc.

Mientras pueda considerarse que el servicio de distribucion puede asumir muchas
formas, desde el punto de vista operacional el impacto mas inmediato a todos los
niveles del canal mercadotecnico viene en forma de servicio de entrega. El
servicio de entrega comprende un numero de elementos, de los cuales podrian
destacarse [os siguientes:
1) Distribucidon del tiempo en el servicio.
Es el tiempo tatal transcurrido entre {a colocacion de un pedido por el cliente y
la recepcién del pedido por el mismo.
En esta distribucion se pueden distinguir tres actividades diferentes:
a) Transmisién del pedido: tiempo que foma el pedido para llegar al
vendedor.
b) Preparaciéon del pedido: tiempo tomade por el vendedor para
despachar el pedido.
¢} Transporte del pedido: tiempo transcurridc entre el despacho del
pedido y la recepcion del pedido por parte del cliente.

2} Consistencia en la distribucidn del tiempo.
Frecuentemente, para &l cliente es mas importante saber que puede confiar
en el tempo de entrega establecidn, que el hecho de que la distibucion del
tiempo en el servicio sea corta. Si el cliente sabe, par gjemplo, que tendra

que esperar diez dias para la entrega de un pedido, pero no puede estar
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confiado en que recibird el pedido al cabo de ese plazo, esto sera mas
favorable recibido por que un servicio programa de cinco dias donde la

experiencia le dice que pueden ser tres o trece.

3) Flexibilidad en la entrega.

Si la forma como la compariia despacha fisicamente sus productos puede ser
mas compatible con la manera como al cliente le gusta recibirlos, entonces se
puede lograr una ventaja posterior, El vender el producto en cantidades
convenientes, entregarlo en determinados dias empacarlc en la forma de
unidades mas adecuadas para el sistema de manejo dei cliente, todas éstas

son formas en que puede ofrecerse el servicio de distribucién a traves de la

flexibilidad en la entrega.

2.2.3. FILOSOFIA DE CALIDAD DEL SERVICIO EN PYMES DE

AUTOTRANSPORTE DE CARGA EN EL ESTADO DE MEXICO.

En la mayoria de las PYMES de autotransporte de carga no se enfocan a cuidar la

calidad del servicio o los clientes, por desconocimiente del mismo v por la baja

cuftura de sus dirigentes y de su personal operativo; esto implica un cambio de

cultura del Capital Humano del negocio.

Para implementar la filoscfia de la calidad del servicio se tienen que considerar los

siguientes principios:

Satisfaceion total consistentemente (siempre) de los requerimientos acordados
con los clientes.

Entregas completas de sus productos al cliente.
Entregas oportunas en las fechas y citas establecidas por los clientes.

Buena imagen con el cliente del equipo de transporte utilizado en modelo, tipo
de unidad, cuidado, limpieza y presentacién de ia misma.

Buena presentacién del operador y maniobristas (uniformados).
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~ Educacién, conducta posifiva, amabilidad y puleritud del personal de la
empresa transportista con el persanal de recibo de los clientes.

— Buen manejo y cuidado de los productos del cliente en sus empagques, envases
y estibado del mismo en los almacenes del cliente final.

- Recuperacion oportuna—(depandiendo de los acuerdos por las distancias
manejadas) de las evidencias de entrega con los requisitos completos como:
fecha, nombre y fima de quien recibe, sello v folios de los clientes.

— Llegada a tiempo de las unidades de transporte a [as citas de carga.

~ Suministrar el equipo de transporte completo requeride por los clisntes.

- Proporcionar la informacion aportuna del avance y problemas en las entregas

con los clientes, asi coma las entregas exitasas,

2.2.4 PRINCIPIOS BASICOS DE GERENCIA - ALTA DIRECCION

El autor Peter Druker (11) en su obra "La Gerencia de Empresas” nos refiere foda
una filosofia sobre la importancia de la gerencia en el éxito de los negocios v a
recomendacion de tareas y principios basicas que deben aplicar todos los

recursos humanaos que colabaran en la empresa,

Desarrollo de la gerencia

Dirigido a ejecutivos y gerentes de alto y medio nivel y se basa en la necesidad
que tienen las organizaciones de capacitar y preparar a su personal para

desarrollarios, as! como la formacidn de nuevos funcionarios.

E! papel de Gerente lo define Peter Druker (Ibidem 11).- camo elemento dinamico

y vivificante de todo negaocio, sin su guia los recursos de la produccion siguen
siendo recursos y no se convierten nunca en productividad; en un sistema
econdmico de competencia, la calidad y el desempeno del gerente determinan el
exito de un negocio (una institucion en la sociedad industrial).
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Funciones y tareas de la gerencia
a) La realizacién econdmica.- En cada accién y en cada decisién la gerencia
debe considerar la realizacién econémica. Solamente puede justificar sus acciones

y decisiones a los resultados producidos.

La gerencia debe de suministrar los bienes y servicios deseados por el

consumidor a los precios que este puede pagar, con esto la gerencia es Unica.

La pnmera tarea de la gerencia es dingir un negocio. Los dias del gerente intuitivo

estan contados y el gerente del futuro debe mejorar sus resultados. A.P.O.

b) Dirigir a gerentes.- La segunda funcién es producir una empresa fuera de los
recursos econémico y materiales, esto es dirigir gerentes, la empresa debe ser

capaz de producir mas que la suma de sus partes.

Cuando hablamos de los resultados u objetivos de una empresa, estamos

hablando de los objetivos de la gerencia.

c} La funcion final es dirigir a los trabajadores y su trabajo. El trabajo hay que
hacerlo y el recurso son los trabajadores. Por lo tanto debe considerar los recursos
humanos; estos tienen personalidad, ciudadania, control y son unicos, en
consecuencia, necesitan estar motivados para estar satisfechos, para participar y
para tener incentivos, recompensas, posicion y funcién. Sélo la gerencia puede

satisfacer estas necesidades y deben satisfacerse con el trabajo mismo.

Independientemente de su funcion, los gerentes del manana tendran que entender
los objetivos y las politicas de comercializacién de su compafiia y conocer con qué
tienen que contribuir; ta nueva tecnologia tendra nuevas exigencias en cuanto a
innovacioén. Los quimicos, disefiadores e ingenieros trabajaran en estrecho
contacto con produccidon y comercializacion. La nueva tecnologia dara por

resultado una mayor competencia. Esto implicara el mercado y elevara el nivel de
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produccion y consumo, pero estas nuevas oportunidades también exigiran
esfuerzos consistentes por parte de la empresa y sus gerentes. Finalmente el
gerente tendra que adquirir un juego completo de herramientas nuevas - muchas

de las cuales tendra que desarrollar €l mismo.

Las nuevas tareas
Podemos presumir diciendo gue fas nuevas exigencias requieren que el Gerente

del mafiana se haga cargo de siete tareas nuevas.

1. Debe dirigir por objetivos.

2. Debe correr riesgos mayores y por penodos largos.

3. Debe ser capaz de tomar decisiones.

4. Debe ser capaz de organizar un equipo integrado, en el que cada uno de los
integrantes sea capaz de medir y dirigir sus resultados y desemperio.

5. Tendra que ser capaz de transmitir informacion rapida y claramente.

6. Debe ser capaz de ver el negocio como un todo e integrar su funcién con él.

7. Tendra que ser capaz de relacionar su producto y su industria con el ambiente
total, descubrir que es significativo en él y tenerfo en cuenta en sus decisiones

y acciones.

A continuacion el autor Gene N. Landrum (12), expone como algunos personajes
de la historia han descubierto o peirfeccionado sistemas innovadores de
produccion y de servicio, que han revolucionado la cotidianeidad de la existencia,
ademas de que su manera de acluar, o dirigir empresas pueden servir a las
generaciones presentes y futuras pués con su empeno creador, su voluntad, su
perseverancia, su decision de Irlunfar st autcconfianza y su vision de negocic

crearon emporios de incalculable beneficio para sus congéneres.
Ademas los trece visionarios contemporaneos de esta obra tienen caracteristicas y

experiencias de conducta sorprendentemente parecidas a las de los tres genios
anteriores. Son un grupo dispar de individuos, no obstante ko cual tiene muchas
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similitudes y diferencias, las que a continuacion se expornen y son objeto de

especulacion.

1.

9.

N O ook w N

Las mudanzas tempranas crean independencia

Padres de los emprendedores

El primogentto

Una influencia femenina inusitada durante la crianza

La inconformidad rebeide

Nifios de lento aprendizaje

La curiosidad temprana

Una ética de trabajo mas alla de la necesidad econémica

Optimismo y confianza resueltos

10. Lectores voraces en la nifiez

11. El exhibicionismo carismatico

12. Vidas audaces

En sintesis las caracteristicas de personalidad y otras influencias que se han

encontrado que son dominantes en los genios creadores y emprendedores

empresariales en su trabajo son muy consistentes.

TIPOS DE ADMINISTRADORES

Arriesgados

Lideres que funcionan mejor en organizaciones emprendedoras
Tienen un estilo de trabajo del lado derecho del cerebro e intuitivo
Con perspectiva cualitativa a largo plazo

Motivados principalmente por la codicia

Personificados en los creadores, emprendedores, innovadores

Cautelosos

Partidarios de lo que funciona mejor en organizaciones estaticas
Estilo de trabajo del cerebro izquierdo / sensorial

Perspectivas cuantitativas a corto plazo
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- Motivados por la seguridad

- Personificados en los burécratas, los expertos y los politicos

Sub-empresarnios

- Parasitos que funcionan mejor en organizaciones en declinacién o en el
cans

- Estilo de trabajo de cersbro muerio

- Perspectiva negativa y orientada al pasado

- Motivades por el miedo al fracaso o a ser descubiertos

- Personificados en criminales, oficinistas o parasitos
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2.3. LA PLANEACION ESTRATEGICA
2.3.1. PLANEACION ESTRATEGICA EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS (13)

La planeacion estratégica que surgidé en la segunda mitad del siglo XX, es el
proceso organizacional de desarrollo y analisis de la misién, vision de metas y

técnicas generales y de asignacion de recursos al desarrollar planes estratégicos.

Un plan estratégico es la definicion de los fines, la mision y la filosofia de la
organizacion en las unidades estratégicas definidas en los objetivos de actuacion
a corto, mediano y largo plazo (14), de la estrategia definida en funcion de la
situacion interna y externa para alcanzar los objetivos dentro del témino que
impone la mision y vision. Los planes estratégicos tienen tres orientaciones:
a) Horizonte del tiempo, estableciendo las actividades que debe realizar la
organizacion en periodo de tiempo preestablecido.
b} Grado de détalle, metas estratégicas establecidas en térmminos que parecen
simples y genéricos.
c) Alcance, los planes estratégicos afectan a una amplia gama de actividades

de la organizacion.

Las etapas de la planeacion estratégica son:
e Diagnostico para detectar fortalezas, debilidades, amenazas vy
oportunidades.
¢ Vision
e Mision
s Objetivos
* Metas
* Programas de motivacion
* Retroalimentacion
'« Toma de decisiones

e Desarrollo de estrategias
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Descripcion particular de las etapas de la planeacién estratégica:

» Diagnostico para detectar fortalezas, debilidades, amenazas y cportunidades.

Las fortalezas son los factores realizados correctamente en su area de influencia y
producen mejcres resultados. Las debilidades son aquellos factores que s& mangjan ©
realizan incorrectamenta en se area de Influencia y que representan areas de
oportunidades; donde es factible mejorar el producto o servicio suministrado, las
amenazas incluyen aquellas situacicnes fuera del area de influencia que pueden

afectar negativamente a la eficacia del trabajo.

«  Objetivos

Los objetivos constituyen el cuarto componente de la planeacién estraiégica y su
formulacion representa los resultados especificos ¢ fines esenciales para el
cumplimiento de las metas. Plasma los logros alcanzables, medibles y descritos, con

el fin de facilitar una eficaz y eficiente revisién sistematica.

=  FProgramas de motivacion
La motivacién indica que el facter humano es lo mas valioso de la organizacion y se ke
debe atribuir la responsabilidad y auforidad que le permita contribuir al iogro de los

objetivas y establecer su participacion, motivacion y compromiso.

= Retroalimentacion

lLa refroalimentacién se basa en la construccion de un sistema de informacion
administrativo que sirve como instrumento para establecer un canal de comunicacion
gque permite a la organizacion y a los diversos equipos de trabajo, la obtencitn de
informacién referente a los avances obtenidos en &l logro de las metas y ohjetivos

organizacionales.

s+ Toma de decisiones

En esla elapa la planificacién estratégica aporta directrices que ayudan a un directivo
a enfrentar una accion principalmente conflictiva, por medio de la seleccion de
estralegias disefiadas para sorlear un problema concreto y darle la solucién

adecuada.
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LA EVOLUCION DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

En un articulo semanal (15), tres ejecutivos de McKinsey & Company trazaron un

desarrollo conceptual de la funcién de planeacién corporativa.

FIGURA 4
La toma de
A decisiones
eslrategicas
Marco estratégico
de trabajo muy bien
definido
Organizacién
enfocada
estrategicamente
. EI] Capacidad de
incremento
Presupuestos Andlisis pensamiento
multianuales concienzudo de la estratégico muy
Andlisis de brechas | situacion y extendida
Presupuestos Asignacion eslatica | evaluacion de la Procesos directivos
anuales de recursos compelencia reforzadores y
Enfoque funcional Evaluacién de las coherentes
opciones -Negociaciones de
estrategicas los objetivos
Asignacion -Revision del grado
*dinamica” de los de progreso
recursos ~ncentivos
Sistemas de valores
y clima sustentado
Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4
Planeacién Planeacion basada Planeacion Direccion
financiera en los prondsticos  orientada hacia el estratégica
exterior
Sistema de valores  Cumplir el Predecir el futuro Pensar Crear el futuro
presupuesto estratégicamente

FUENTE: Fases en la evolucidn de la planeacion estratégica (tomado de Gluck,
Kaufman and Walleck, 1978)

70



Entendemos como planeacion (16) como un proceso evolutivo para entrelazar las
partes dispares de una organizacién; empieza por hacer enunciados sobre las
metas de la empresa para los préximos afios y sobre la forma de asignar los
recursos para que pueda llegarse a esas metas y se extiende hasta lograr una
vision enciclopédica de toda la organizacion: nuevas metas, medio ambiente de la
corporacién, los asuntos que son de importancia para sus directivos, las
estrategias, y el circulo con la informacion retroalimentadora que pemmite a la alta
direccién hacer las modificaciones pertinentes a cualquiera de estos elementos.

Y como planeacion corporativa como funcién sirve como una unidad de
procesamiento de la informacién: escuchando sintiendo y buscando por una parte
y transmitiendo lineamientos generales (metas, estrategias y rumbos) por otra.

Su planteamiento resuita muy 0t para entender con precision qué es la
planeacién, ya que considera a ésta como proceso de aprendizaje y no como un
estado en si (como aprender a andar en bicicleta en contraposicion a elaborar el
balance general anual). El} mencionado articulo también refleja el desarrollo
histérico de la planeacion como una disciplina para abarcar perspectivas mas

amplias y a mas largo plazo.

2.3.2. PLANEACION ESTRATEGICA DE NEGOCIOS Y OPERATIVA (Ibidem 13)

Direccion estratéqgica

Las tendencias parecen fusionarse organicamente en un marco de trabajo de

planeacion estratégica. Las pocas compaiias que han llegado hasta aqui (como la

General Electric y la Texas Instruments) se caracterizan por tres elementos que

interactian entre si, empujando a la organizaciéon hacia una respuesta mas

adecuada para un medio ambiente cambiante:

e Pensamiento estratégico muy difundido. No solo los planificadores tienen esta
capacidad, por medio de la capacitacion y la rotacion del personal, sino
también todos los gerentes de las unidades estratégicas de negocios (UEN) y

sus supervisores de linea.
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Procesos administrativos coherentes y reforzadores. En contraste con las fases
antericres en las cuales la formulacion de estrategias vy la planeacion a largo
plazo se encuentran “en desacuerdo” con las metas de mercado, los ciclos
presupuestales, las evaluaciones y los incentivos gerenciales funcionan en un
circulo reforzador y mutuamente beneficio.

Sistema de valores y clima sustentador. Asf como los aspectos formales de los
procesos administrativos funcionan respaldando la difundida sensibilidad al
medio ambiente cambiante y a las respuestas adecuadas, [a arquitectura, la
disposicidn de las oficinas, la diversidad en los estilos de vida, la confianza en
la teoria Y o Z, los programas sobre la Calidad de la Vida Laboral (CVL) o los
circulos para el control de la calidad son aspectos que contribuyen a la

Weltanschauung (cosmavision) de la administracion.

Actividades actuales cubiertas por la planeacién corporativa

Desde que la planeacion cooperativa empezé a florecer como una actividad, los

investigadores han tenido mucha curiosidad por saber qué es lo que dicho termino

abarcaba en realidad. A principios de los 70, la atencion parecia centrarse en el

arranque de un proceso cCe planeacion. Una encuesta mas recienie (1980} reveld

un aumento en las responsabilidades:

Se agrega o se aumenta la responsabilidad sobre las actividades de
adquisicion y demas actividades corporativas de desarrollo.

Papel y alcance da las actividades generalmente mas amplios.

Mayor responsabilidad e implicacién en la vinculacion de los planes con las
operaciones mediante la participacion en los grupos de negocios, en la
planeacién de las unidades y en la revisidn y analisis de las operaciones.
Mayor respansabilidad sobre los programas y la asignacion de capital.

Mayor hincapié en la planeacién estratégica (o se afaden las
responsabilidades comespondientes) y menor hincapié en [os presupuestos.

Se agrega una amplia gama de funciones diversas que dependen del
planificador en jefe y entre las que se incluyen los andlisis legislativos, los

asuntos con el gabierno federal, las consuliorias internas, las comunicaciones
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cooperativas, el procesamiento de datos, los sistemas de informacion gerencial

y algunas lineas de negocios.
PLANEACION ESTRATEGICA DE NEGOCIOS Y OPERATIVA
£l surgimiento de una estrategia explicita de negocios

Existen algunos ejemplos cldsicos, como la estrategia de segmentacién
desarroliadas por Alfred P. Sloan en general motors, contra &l modelo “T" de ford
sucedid a principios de los afios 30. Poco después, la atencidn se centraba en los
esfuerzos de guerra. En amplia medida, el surgimiento de los concentos de
estrategia de negocios puede remontarse a fines de los 50 y principios de los 60.

Varias corrientes de pensamiento convergieron para producir ese enfoque sobre [a

estrategia de negocios que florecié en los 70. Estas comentes incluian:

¢ Los problemas del desarrollo de la estrategia en una organizacion compleja.

= |os problemas de la ejecucion de la estrategia en una organizacion compleja.

« Los problemas de informacion en una organizacién compleja.

= Los problemas de informacion en una ofganizacion con mulliples negocios

compartiendo recursos comuneas.

Alternativas estratégicas a nivel de negocio
Aunque una empresa puede tener millories de fuerzas y debilidades en
comparacidon con sus competidores, existen séle dos tipos de ventajas

competitivas que puede poseer. costos bajos v diferenciacion.

Los dos tipos basicos de ventaja competitiva nos conducen a distinguir tres
estrategias genéricas para lograr una actuacion supenor al promedio de un sector:

liderazgo en costes, diferenciacion y enfoque de diferenciacion.



Las estrategias de liderazgo en costes y de diferenciacion buscan la ventaja
competitiva en un amplic rango de segmentos (Marketing Diferenciado) mientras
que las estrategias de enfoque tratan de lograr la ventaja de costes (enfoque de

costes) o diferenciacidn (enfogue de diferenciacian).

Estrategia de liderazgo en costes

En esta caso, la empresa, que sirve a muchos segmentos de mercado, se propone
ser el fabricante de menor coste de su sector. Las fuentes de las ventajas en
costes son variadas y dependen de la estructura del sector, econcmias de escala,

tecnologia propia, acceso preferencial a materia prima, etc.

Un lider en costes debe lograr la paridad o proximidad en las bases de
diferenciacidn en relacién a sus competidores, aunque su ventaja competitiva

" descanse en et liderazgo en costes.

La estrategia lGgica del liderazgo en costes requiere que una empresa sea lider en

costes, ¥ no una de varias empresas que estan luchando por esta posicidn.

Esfrategias de diferenciacion

Una empresa busca ser Unica en su sector; selecciona uno o mas atrbutos que
muchas compradores en un sector perciben como importantes y se dedica a
satisfacer esas necesidades de forma exclusiva, viéndose recompensada su

exclusividad con un precio superior.

La diferenciacion puede basarse en el producto mismo, el sistema de entrega, el
enfoque de marketing, etc. Un diferenciador debe siempre buscar las formas de
diferenciarse que permitan un precio superior mayor que el coste reduciendo en
todas las areas que no afectan a ia diferenciacion.
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Estraiegia de enfoque

Se basa en la decision de desarrollar ia actividad en un nidmero limitado de
segmentos del sector. El enfocador seleccicna un grupo o segmento del sector y

ajusta su estrategia a servir a ese grupo(s) exclusivamente.

Segmentacion y posicionamiento
Cuatro estrategias clave para la segmentacion del mercado y para el

posicionamiento de los productos. (Ibidem 13)

Segmentacion el mercado Acumulacion de los mercados
Especialidad |CELDA 1 CELDA 2
Productos especiales para | Productos especiales para el
segmentos especlificos mercado masivoe
De consumo [CELDA 3 CELDA 4

Productos de consumo para Productos de consumo para el

segmentos especificos mercado masivo

Figura 1

Posicionamiento del preducto

Quiza el factor que de manera fundamental mas contribuyenie al éxito de un
negocio es la capacidad para ofrecer productos y servicio diferenciados, es decir,
para pasicionar sus ofertas de productos de tal manera que el consumidor tenga la

sensacion de que son distintos de los de la competencia.

Politicas y estrategias de precios

La politica apropiada de precios, al igual que |a estrategia global general a la que
respalda, puede variar de acuerdo con;

» La estruciura de la industria.

¢ La elapa de! ciclo de vida.

# Las caracteristicas de los segmentos — meta del mercado.

# lLos objetivos de las estrategias de la compadiia.
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A menudo, los precios se discuten en términos no estratégicos. Por ejemplo, la
politica, de precios se proyecta para gue produzca un margen satisfactorio por
encima de los costos o los precios se aumentan para contrarrestar los efectos de

la inflacién sobre compafiia. El suefio de muchos empresarios consiste en fijar
precios para “capturar” ei valor e uso del producto de cada unodetos grupos de

clientes que existen en el mercado.

Estrategias de operaciones

Las operaciones abarcan una serie de actividades que agregan valor a un
producto a medida que es procesado, convertido o traslada. La estrategia de
operaciones debe ser un conjunto de politicas que guien las acciones operativas
de tal forma que no soélo respalden la estrategia general de la empresa, sino gue

ayuden a que se cumpla con elia.

Elementos de la estrategia de operaciones
La estrategia de operaciones debera incluir tres analisis principales, cualquiera que

sea la industria:

1.- Befinicién de la estrategia de
negocios.

Objetivos de negocios futuros para

producios y mercados especificos

2. Integracion & vinculacisén.
etOres criticos para el exitoso
cumplimiento de los objetivos futuros

3.- Respuesta de operaciones
Plan de operaciones disefiado para cumplir
con los criterios criticos de éxito.
- Alcance de {as actividades
- Despliegue de los recursos

Figura 2
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Perspectiva de la estrategia de operaciones

1. Las politicas operativas empiezan por un perfecto entendimiento de la estrategia
de negocios, de los abjetivos futuros y de las condiciones del mercado para
produclos y mercados especificos.

2. Esta estralegia se examinard detalladamente y serviréd después para determinar
las acciones esenciales para el cumplimiento exitoso de los objetivos.

3. Por dltimo, se planearan las actividades de produccidn y distribucion para que

conformen una respuesta operativa, coherente, comprensiva y apropiada.

Los criterios operativos, bésicos para lograr el éxito y dependientes de varas
condiciones de mercado, deberan escogerse entre los siguientes objetivos que
abarcan a esos rasgos fundamentales del producto o servicio y que, en esencia, son
los que incitan al cliente a adquirirlo.

» Costo, desempeiio, adaptabilidad, confiabilidad, responsabilidad y flexibilidad
PLANEACION CPERATIVA

La fase de una planeacién integral es la planeacion operativa, consiste en hacer
compromisos especificos, para poner en practica los objetives y las politicas
establecidas por la planeacidn estratégica. Si la planeacidn  estratégica
proporciona los “detalles”, sin los cuales el panorama amplio seguiria siendo sélo

un eshozo.

Es indispensable llevar a cabo esta funcién, para asi respaldar adecuadamente los
planes esfratégicos y tacticos desarrollados. El uso de este tipo de planes permite
ampliar la cobertura de la funcién, de planeacién en |a empresa de manera

integral.
Los niveles inferiores de una empresa, se ocupan de la puesta en practica, ios

planes, politicas, programas que se denvan de la planeacién estratégica. Esta

actividad requiere unos periodos de planeacién mas cortos, De igual manera
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esperamos y comprobamos la existencia de un mayor interés hacia la técnica y el

sistema que rodean las actividades rutinarias de planeacion.

En este tipo de planeacion, es necesario traducir los planes operativos en téminos
mas especificos, es decir, financieros o numéricos si €llo es posible. Algunos
planes, sin embargo, no pueden ni deben ser traducidos en términos financieros,
por ejemplo, el plan de disefiar y poner en marcha un programa de auditoria de
calidad; otro seria, un plan para mejorar las relaciones de la empresa con la
comunidad y como ultimo ejemplo, el de elevar la moral de los trabajadores; otro

programa de produccién para un mes, un tnmestre o quizas un semestre.

Asi, el dar un pian el caracter de mediano o de corto plazo, depende hasta cierto

punto, de si e plan considerado como corto plazo, es parte de un plan mas amplio.

La duracion de un plan es significativo no sdlo como base para su clasificacion, si
no también, como indice de dificultad en evaluar su éxito. Como norma es mas
dificil evaluar planes a largo plazo que los de a corto plazo, porque su duracién es

a veces mas extensa que la de su originador o la de cualquier observador.
Definicion de Planeacion Operativa Se expondran algunas definiciones de
autores mas reconocidos, con el proposito de obtener los elementos comunes a

tales conceptos.

Stoner J., lo define asi:*Son planes que administran los detalles de la manera

como se alcanzaran los planes estratégicos”

Aguirre Q., lo define asi* Son planes a corto plazo los que se desarrollo para

actividades operativas de la organizacion”
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Donnelly, la define como:

“Un proceso de planeacion que maneja objetivos y actividades a corto plazo™

La planeacion a corto plazo, como la de mediano plazo es una extensién de los
planes a largo plazo de la empresa. Este proceso de planeacion de la empresa se
concentra en presupuestos flexibles que se elaboran en este nivel especifico y

para el afio siguiente.
Proceso de la Planeacién Operativa

Este tipo de planeacion a corto plazo, en la mayor parte de las organizaciones
cubre un periodo de un afio. El mecanismo de planeacién a corto plazo mas
utilizado es el sistema de presupuestos operacionales. La administracion por
objetivos (APQ), se considera un segundo mecanismo de planeacion a corto plazo

que se utiliza en muchas organizaciones.

Los presupuestos de operacién, tienen dos funciones pnncipales de planeacién:

1. Reflejar los planes estratégicos y de mediano plazo, dentro de las
decisiones actuales

2. Planear para obtener operaciones eficientes.

Esto significa que se trata de maximizar las utilidades a corto plazo, dentro de las
restricciones de planes estratégicos y a mediano plazo. Para lograr estos fines, se
requieren dos diferentes conjuntos de datos o insumos: uno se refiere a la
informacién financiéra concerniente a aquella parte de los plénes a mediano plazo,
que se habran de lievar a cabo durante el siguiente penodo de operacion y el otro

se trata del prondstico de ventas para el siguiente periodo.

La planeacién a corto plazo, comprende la formuiaciébn de presupuestos

operativos y de estados financieros proforma para el siguiente periodo.
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Relacién entre Planeacion Estraiégic.a y Planeacion Operativa

El hecho es que, la mayor parte de gerentes en una crganizacién no desarrollar
el plan estratégico directamente. Sin embargo, pueden estar involucrados en este

proceso de dos maneras:

1. Por lo general, influyen en el proceso de la planeacidn estratégica al
proporcionar insurmnos en la forma de datos y sugerencias relacionadas con
sus areas particulares de responsabilidad.

2. Tiene que estar completamente consientes de lo que implica el proceso de
planeacion estratégica, asi como los resultados, puesto que todo lo que
hacen sus respectivos departamentos y los objetivos que establecen para

sus areas de responsabilidad deben derivarse del plan estratégico.

Caracteristicas de la Planeacién QOperativa

La plarieacion operativa se establece, como conjunto ordenado de operaciones a
través de algin flujo de informacion, dotado de mecanismos de decisién que le
permiten actuar con arreglo a cierta independencia, definida como la suficiente
para que existiendo una serie de responsabilidades establecidas de antemano, el
conjuntc sea flexible y adaptable, y sobre todo que permita un clima de trabajo

creativo entre el personal que lo conforma.

La planeacion operativa implica el diseno de la forma de llevar a cabo la actividad
principal de la empresa, ajustdndose a la gjecucion de las tareas que ella requiere
y a su gestion, enlazandose en este ultimo caso, con la planeacion estratégica y
tactica. ‘

80



Ahora bien, la planeacion operativa tiene una serie de caracteristicas principales,

entre las mas importantes estan las siguientes:

-

+ Se enfoca a actividades de la organizacion.

« El periodo de duracion es a corto plazo.

+ Constituye el soporte de planes tacticos.

+ Fomenta la participacion del personal en el

CARACTERISTICAS establecimiento de metas.

DE LA PLANEACION < » Elresponsable de la ejecucion de estos planes es el
encargado del area correspondiente.

» Elgrado de incertidumbre es menor que otro tipo de planes.

»  Pemmite calcular la rentabilidad de ta implantacion dei plan.

.+ Se convierte en un medio para evaluar los resultados de la

empresa.

N

Elementos de la Planeacion Operativa
La planeacion cooperativa la conforman tres elementos basicos, como se muestra

a continuacion en la figura:

Elementos de la planeacion estratégica

on —
ELEMENTOS DE ¢ Son expresiones cuantitativas o

[A PLANEACION OBJETIVOS
OPERATIVA

cualitativas de los fines que desea
alcanzar una unidad organica en un

penodo a corto plazo.

* Es una serie de labores unidas que

constituyen una sucesion cronoldgica
PROCEDIMIENTOS y la manera de ejecutar un trabajo,
encaminado al logro de un fin

determinado.
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» Son aquellos que descrnben los

PROGRAMAS pasos que realizard alguna de las

CPERATIVOS unidades de un area funcional de la
arganizacion.

El concepto de estrategia.

Probablemente la primera estrategia verdadera fue llevada a la practica por una

tribu que haya tratado de aduefnarse de los terrenos de caza de oira iribu 108

requisitos basicos para el desarrollo de una estrategia son:

Un nicleo vital de conocimientos.

La capacidad para integrar todos estos conocimienios vy examinarios como un
sistema dinamico interactivo.

Suficiente pericia en el analisis de sistemas para comprender su racionalidad,
su periodicidad y las posibilidades y consecuencias inmediatas y futuras.
Imaginacion y idgica para elegir entre alternativas especificas inmediatas.

La voluntad para privarse o renunciar a los beneficios actuales con objeto de

invertir en el potencial del futuro.

La estrategia, como concepto, probablemente surgid con las operaciones militares.

Todos los elementos que dan valor a la estrategia estan presentes en las acciones

militares.

Recursos limitados.

Incertidumbre respecto de la capacidad e intenciones del adversario.
Compromisg ireversible de los recursos,

Necesidad de coordinar las acciones a distancia y en el tiempo.

Incertidumbre acerca del control de la iniciativa.

La naturaleza fundamental de las percepciones reciprocas entre los
adversarios.
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Los pnincipios subyacentes y objetivos de |a estrategia.

Muchos de los principios basicos de la estrategia se han obtenido de la guerra. El
verdaderc propdsito no es tanto buscar la batalia como lograr una situacion
estratégica tan ventajosa que, si por si misma no provoca la decision. Afirnaria por

medio de una batalla si puede asegurar dicha decision.

Se pueden condensar las elecciones en dos maximas sencillas: una negativa y
otra positiva. La primera es gue frente a la abrumadora evidencia de la historia,
ningun general tiene razén en lanzar sus tropas a un ataque directo contra un
enemigo soblidamente atrincherado. La segunda es que, en vez de tratar de
romper el equilibrio del enemigo por medio de nuestro ataque, dicho equilibno
debe romperse antes de que ataque, dicho equilibno debe romperse antes de que
el ataque real se lance o pueda lanzarse con éxito. Los principios de la guerra
pueden darse en una sola palabra: “Concentracién” esto debe ampliarse a “La

concentracion de fortalezas contra debilidades”.

Los conceptos basicos de la estrategia implican la asignacion y concentracion de
recursos, la necesidad de comunicacion y- movilidad, el elemento sorpresa y la
ventaja de ia defensa, los conceptos de estrategia militar giran airededor del
supuesto de que las hostilidades reales ya han empezado. La estrategia de
negocios debe lograr un equilibrio dinamico en constante cambio frente a
numerosos competidores. Para las empresas, como para las naciones, la
coexistencia continua es el fin Uitimo, y no la eliminacién del competidor. El
proposito de la estrategia, tanto en fa guerra comoen la paz, es una futura
relacion estable con todos los competidores, en los términos y condiciones mas
favorables.

La estrategia, “define el modo o plan de accién para asignar recursos escasos,
con el fin de ganar una ventaja competitiva y lograr un objetivo(s) con un nivel de

nesgo aceptable”.



La estrategia es un mezcla de objetivos y politicas principales, que resulta en una
accion especifica y generalmente requiere del desarrollo de recursos. La

estrategia traza el planteamiento basico, de seguir para aicanzar ciertos objetivos.

La eficacia
Cuando los administradores utilizan “recursos”, deben esforzarse por ser eficaces

y eficientes.

La eficacia administrativa. Se define en términos de logro de los objetivos

organizacionales.

La eficiencia administrativa. Se define en términos de la produccion de recursos

totales utilizados durante el proceso productivo.

Relacion de los conceptos de eficacia y eficiencia.

e No se logran los|e Se alcanzan Ilos
objetivos no se objetivos no se
EFICIENTE : o y ) y
. desperdician recursos. desperdician
USO DE LOS recursos
RECURSOS e No se alcanzan|e Se alcanzan
objetivos se objetivos se
INEFICIENTE : y ) y
desperdician recursos. desperdician
recursos.
Ineficaz Eficaz

Logro de objetivos
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CAPITULO 3. EL SECTOR DE AUTOTRANSPORTE DE CARGA

3.1. LEGISLACION FEDERAL DEL AUTOTRANSPORTE (1)

Las actividades productivas y de servicio que son realizadas en el pals,
camlnmente estan reguladas en an marco juridico; por ende, el sector del
autotransporte de carga en México y en el mundo tiene que cumplir con un

conjunto de normatividades juridicas en el entormo municipal, estatal y federal.

A continuacién nos referiremos a los principales términos relacionados con el
sector autofransporte, manejados en la legislacion federal, mencionando los

instructivos, leyes vy reglamentos gue contiene el

Reglamento de Transito en Carreteras Federales.

a) Reglamento de Autotransporte Federal y Servicios Auxiliares.

b) Ley de Caminos, Puentes y Autotransporte Federal.

¢) Reglamento para el Transporte Terrestre de Materiales y Residuos Peligrosos.

d) Acuerdo por el que queda prohibida (a circulacian de vehiculos tipo Minibus,
Microbls, cambio o equivalentes destinados a la prestacién del servicio publico
de Autotransporte de pasajeros en carreteras federales de cuota y de cualro
carriles.

e) Instructivo del Procurador General de la Republica por el que se establecen los
lineamientos a que debe sujetarse la revisidbn de wvehiculos Temestres,
Marltimos o Aeronaves, asi como de mercancias por parte del personal de la
Pracuraduria General de la Republica. -

f) Oficic mediante el cual se autorizan niveles de cobro, reglas de aplicacion y
carta porte para los servicios de salvamento y depdsitos de vehiculos
accidentados o detenidos en carreteras de Jurisdiccidon Federal.

g} Reglamento para el Transporte Maritimo Nacional,

h) Reglamento scbre el peso, dimensiones y capacidad de los vehiculos de
autotransporte que transitan en los caminos y puentes de Jurisdiccion Federal.
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i) Apéndice para la clasificacién de los caminos y puentes a que se refiere el

articuto del Reglamento sobre peso, dimensiones y capacidad de los vehicuios

de autotransporte que ftransitan en los caminos y puentes de Jurisdiccion

federal.

[} Norma Oficiai Mexicana NOM-012-SCT-2-1995 sobre el peso y dimensiones

maximas con los que pueden circular los vehiculos de autotransporte que

transitan en los caminos y puentes de Jurisdiccion Federal.

k) Leyde Vlas Generales de Comunicacion.

3.2. MEDIOS DE DISTRIBUCION UTILIZADOS POR LA
MEXICANA.
Segtin el tipo de empresa gue se trate:
- Primaria, secundaria (de transformacion) 6 de consumo y servicios;
- Micro, pequefia, mediana o grande;
Dependera el medio de distribucién utilizado que pueden ser:
3.2.1. Ferrocarril.
a) Carro tangue ¢) Goéndola
b) Carro tolva d) Plataforma para contenedor
3.2.2. Aéreo

Aeronaves de carga (que es el mas caro)

3.2.3. Maritimo
a) Buque cisterna (para petroquimicos liquidos)
b} Buque tanque (para otros petroquimicos)
c) Ferry (para transportar unidades terrestres)

d) Barcos convencionales para contenedores

3.2.4. Autotransporte de carga terrestre
c) Tractocamién c) Rabén
d) Torthon d) Camionetas

INDUSTRIA
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3.3. TIPOS DE AUTOTRANSPORTE DE CARGA
' CLASIFICACION.

3.31

33.2

3.3.3

3.34

Tracto camion

a) Caja seca de 53 pies; 48 y 45. f) Con contenedor
b) Con jaula (redilas) g) Con Doly

c) Con plataforma h) Con Paggy Back

d) Con doble caja de 40 pies ) Con caja refrigerada

e) Con pipa o tanque

Torthon (3 ejes)

a) Con redilas d) Con tanque o pipa
b) Con caja seca e} Con piataforma
c) Con caja refrigerada f) Con volteo

Camion rabdn (2 ejes)

a) Con redilas d) Con tanque o pipa
b) Con caja seca e) Con plataforma
¢) Con caja refrigerada f} Con volteo

Camionetas (2 ejes) 5% tons.; 4Y%; 3% 1%; y 1 tonelada.
a) Con caja seca

b) Con redilas

¢) Con plataforma

d) Con caja refrigerada

Se presentan configuraciones de vehiculos en el reglamento de pesos

dimensiones en el anexo 5.
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3.4 FACTORES Y VARIABLES ECONOMICAS QUE AFECTAN AL SECTOR
AUTOTRANSPGRTE DE CARGA. '

En la actualidad, con los escenarios econdmicos tan cambiantes que vive el
mundo globalizado y el pais, para las empresas de autotransporte de carga de
cualquier tamano, es muy importante conocer, vigilar y manejar los factores y
variables econdmicas que les afectan para ser competitivas, dado que impactan
en sus costos y por de tanto en |a integracién de elementos para calcular las
diferentes tanfas a negociar con los clientes, de acuerdo al servicio de fletes
prestado; ya sea por el tipo de carga transportada, por el tipo de unidad utiizada ©

por el destino manejado.

Muchas veces los encargados de las areas de distribucion de los clientes piensan
que los castos solo son mano de obra y combustibles, concepto que es erréneo y
por ello, a continuacion se presentan todos los factores y variables que impactan

en las tarifas del servicio de fletes del autotransporte de carga:

» [ndice de precios al consumidor (IPC) (inflacitn).- En el mercado de servicios
para negociar tarifas y/o aumentos, muchos ejecutivos sdlo se basan en &l
indice inflacionario oficial, pero el error es que en su célculo, se contemplan
articulos de la llamada “Canasta Basica® y no reflejan las verdaderas variables

econdmicas que afectan al autotransporte de carga.

e Salarios Minimos.- De acuerdc; a la zona en el Estado de México se aplica la
misma del D.F. y normalmente se toman en cuenta para el costo de la mang de
abra, pero en el autotransporte de carga se manejan para operadores y
ayudantes diferentes esquemas como |0s siguientes:

a) Pago fije por viaje al destino.
b) Un porcentaje del costo del flate al destino (entre el 14% al 18%).
¢} Pago de salario fijo por dia / semana / mes.

d} Liquidacion de un costo por repartos realizados en la ruta o viaje, etc.
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Devaluacion.- El indice de devaluacidbn anual es una variable que afecta
directamente en los costos y por los tanto debe considerarse para Ia
negociacion y fijacién de tarifas ya que influye directamente en rubros muy
importantes para el autotransporte de carga a saber:

a) Costo de las refacciones, tanto para el mantenimiento preventive
coma correctivo y que por lo mencs el 60% de las refacciones
utilizadas en el sector son importadas.

b} Costo de reposicién y adquisicion de unidades nuevas, segun como
se mueve el deslizamiento del peso frente al ddlar es el costo de las
unidades; éste es uno de los principales problemas que enfrentan las
PYMES del autotransporte de carga, ya que les es muy dificil adquirir
unidades nuevas por el costo tan altc y por ello en éste tipc de
empresas el promedio de antigliedad de sus unidades fluctia de 5 a
10 afios (equipo de transporie vigjo) y por lo tanto el indice de

. devaluacion del pesoc se debe considerar en las tanfas bajo el
concepto de Depreciacién anual del 20% del valor de las unidades
de transporte.

Combustibles.- Esta variable econdémica es basica en los costos del sector, ya
que con ia politica gubernamental de deslizar mensualmente el precio del
diese|, gasolina y gas, el transportista ve disminuide su margen de utilidad mes
con mes, y este rubro integra el costo de las tarfas en un 20%. Al final se
presenta un resumen de esta variable en cuanto a su aumento y deslizamiento
mensual y anualizado de los ultimos 8 afios.

Mantenimiento correctivo, preventivo y predictivo.- En éste factor se
contemplan varios rubros y depende también del control administrativo de la
empresa para reducir costos y riesgos, sobre todo con el mantenimiento

predictivo y preventivo, En éste rubro se debe considerar:

G0



T

a) Talleres mecanicos, eléctricos y de servicio, hojalateria y pintura.-
Que a su vez pueden ser internos o el administrador de la empresa
de autotransporie puede optar por el outsourcing.’

b) Refacciones.- Pueden ser nacionales, importadas y/o hechizas.- El
costo total de mantenimiento se puede reducir con el adecuado
registro de uso de las unidades y aumentar e! margen de utilidad si
se evita el mantenimiento correctivo.

Seguros.- el costo de las primas anuales de seguros en el equipo de
transporte es una carga financiara obligada, que significa un porcentaje
importante del costo de los fletes, sobre todo considerando los elevados
indices de robo al autotransporte de carga que se tienen en el D.F. y Area
Metropolitana a partir de 1995 y que ocasionan perdidas graves.

Tramites de transito.- Bueno, en este factor cémo ya sabemos en México son
de los mas altos del mundo, ademas de la burocracia y son los siguientes:

a) Tenencias anuales.

b) Placas anuales.

c) Verificaciones semestrales.

d} Revistas anuales.

e) Amparos de carga, permisos de circulacion, reemplacamientos,
licencias, multas, etc.

Equipos de localizacion y comunicacion.- En estos factores encontramos los
sistemas de localizacion (Omnitracks) necesarios, primero para informacion
sobre la ruta y segundo en caso de robo del vehiculo. También los equipos de
comunicacion (Nextel) para los operadores y que hoy son necesarios para dar
mejor servicio a los clientes ya que con ellos se informa oportunamente sobre
las entregas exitosas, retrasos, problemas en la ruta y para la programacion
diana de embarques a distancia.

La transferencia de una funcion o funciones comerciales internas, mas cualquier

activo asociado, a un proveedor extemo o proveedor de servicios que ofrece un
servicio definido durante un periodo especifico de tiempo a un precio acordado, si
bien probablemente limitado.” (2}
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« Casetas y peajes en autopistas.- Variable en la actualidad con un costo
elevado, ya que las unidades grandes como tractocamiones, thorton y rabones,
circulan por las principales autopistas del pals y estas aumentan
constantemente (cada 5 6 6 meses) y casi se paga al 80% del valor de los
combustibles. Las cammeteras estatales y municipales son muy riesgosas por las
condiciones en gue se encuentran.

¢ Sueldos y Administracion.- Un gasto fijc que impacta a las PYMES en su costo
son los sueldos, ya que aungue a los operadores y maniobristas se les paga
por viaje 6 comision, lo empleados es una carga pesada para diferentes
epocas del afo en que no hay viajes hasta por 2 meses.

« Otros costos fijos por servicios.- Factores de costo a considerar como:

a) Renta de oficinas y/o almacenes, patios de maniobras, pensiones,
etc. '

b}  Servicios telefonicos alambricos, telefonia celular, iﬁtémet, etc.

¢}  Mobiliario y equipo, papeleria, uniformes, efc.

d) Llantas, camaras, corbatas, renovado, rines, diablos, cajas secas,

etc.

A continuacion se presenta un resumen de [as variables en cuanto a su efecto en
el costo integrado de las tarifas de fletes.
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CUADRO 1. ANALISIS A DETALLE DE COSTOS REALES POR VIAJE

CONCEPTO

SUELDOS:
Chofer y ayudante

COMBUSTIBLES:

REFACCIONES:

4 afinaciones, 6 cambios de aceite, 3
cambios de balatas, 2 baterias, 1
instalacion eléctrica, 1 clutch

TALLERES:
Mecanicos, eléctricos, de lavado y
engrasado

LLANTAS:
2 cambios de llantas (12)

IMPUESTOS DE TRANSITO:
Revistas, tenencias, refrendos,
verificaciones

DEPRECIACION:
20% anual a 5 afios

GASTOS INDIRECTOS:
Sueldos, teléfonos, NEXTEL, renta,

papeleria)
SEGUROS:

UTILIDAD ANTES DE
IMPUESTOS:

PORCENTAJE

32%

21%

5%

5%

6%

1%

2%

14%

4%

10%

100%

IMPORTE

$300

$200

$47

$46

$56

39

$19

$130

$37

393

$ 937

Costo de un viaje en camioneta de 3.5 toneladas al D.F. y Area Metropolitana.

En promedio se cotiza en el mercado en $900 y $1,000 pesos
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INCREMENTO DE PRECIO-EN GASOLINA Y DIESEL-MENSUAL Y ANUAL

GASOLINA DIESEL
: ANO 2000 ARNQ 2000
ENERO $4.83 ENERO $4.00
FEBRERO $4 87 FEBRERO $4.03
MARZO $4.91 MARZO $4.07
ABRIL $4.95 ABRIL $4.10
MAYO $4.98 MAYO $4.13
JUNIO $5.02 JUNIO $4.16
JULIO $5.06 JULIO $4.20
AGOSTO $5.11 AGOSTO $4.23
SEPTIEMEBRE $5.15 SEPTIEMBRE $4.27
OCTUBRE $5.19 OCTUBRE $4.30
NOVIEMBRE $5.23 NOVIEMBRE $4.33
DICIEMBRE $5.27 DICIEMBRE $4.37
INCREMENTO:  10.00% INCREMENTO:  10.00%
ARO 2001 i ARO 2001 :
ENERO $5.30 ENERO $4.39
FEBRERO $5.33 FEBRERO $4.42
MARZO $5.35 MARZO $4.44
ABRIL $5.38 ABRIL $4.46
MAYO $5.41 MAYO $4.49
JUNIO $5.44 JUNIO $4.51
JULIO $5.47 JULIO $4.53
AGOSTO $5.50 AGOSTO $4.56
SEPTIEMBRE $5.52 SEPTIEMBRE $4.58
OCTUBRE $5.55 OCTUBRE $4.61
NOVIEMBRE $5.58 NOVIEMBRE $4.63
DICIEMBRE $5.61 DICIEMBRE $4.65
INCREMENYO:  6.40% __INCREMENTO:  6.40%
Afl02002 2 ANO 2002
ENERO $5.63 ENERO $4.67
FEBRERO $5.65 FEBRERO $4.68
MARZO $5.67 MARZO $4.70
ABRIL $5.69 ABRIL $4.72
MAYO $5.71 MAYO $4.74
JUNIO $5.74 JUNIO $4.75
JULIO $5.76 JULIO $4.77
AGOSTO $5.78 AGOSTO $4.79
SEPTIEMBRE $5.80 SEPTIEMBRE $4.81
OCTUBRE $5.82 OCTUBRE $4.82
NOVIEMBRE $5.84 NOVIEMBRE $4.84
DICIEMBRE $6.86 DICIEMBRE $4 .86
INCREMENTO:  4.50% INCREMENTO:  4.50%
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'INCREMENTO DE PRECIO EN GASOLINA Y DIESEL MENSUAL Y ANUAL

GASOLINA DIESEL
ENERO $5.87 ENERO $4 87
FEBRERO $5.89 FEBRERO $4 .88
MARZC $5.90 MARZC $4.90
ABRIL $5.92 ABRIL $4.91
MAYCO $593 MAYO $4.92
JUNIO $5.65 JUNIO $4.93
JULIO $5.96 JULIO $4.94
AGQOSTO $5.98 AGOSTO $4.96
SEPTIEMBRE $5.99 SEPTIEMBRE $4.97
OCTUBRE $6.01 OCTUBRE $4.98
NOVIEMBRE $6.02 NOVIEMBRE $4.99
DICIEMBRE $6.04 DICIEMBRE $5.01
~ INCREMENTO:  3.00% ~ INCREMENTO:  3.00%
i ANO 2004 ARO 2004
ENERC $6.05 ENERO $502
FEBRERO $6.07 FEBRERO $5.03
MARZO $6.08 MARZO $5.05
ABRIL $6.10 ABRIL $5.06
MAYQO $6.11 MAYQ $5.07
JUNIO $6.13 JUNIO $5.08
1 JULIO $6.15 JULIO $5.10
AGOSTO $6.16 AGOSTO $5.11
SEPTIEMBRE $6.18 SEPTIEMBRE $5.12
OCTUBRE $6.19 OCTUBRE $5.13
NOVIEMBRE $6.21 NOVIEMBRE $5.15
DICIEMBRE $6.22 DICIEMBRE $5.16
INCREMENTO: 3.00% ] INCREMENTO: 3.00%
ANO 2008 -ANO 2008
ENERO $6.23 ENERO $5.16
FEBREROQ $6.25 FEBRERO $5.18
MARZO $6.26 MARZO $5.19
ABRIL $6.28 ABRIL $5.20
MAYO $6.30 MAYQ $5.21
JUNIO $6.31 JUNIO $5.23
JULIO $6.33 JULIO $5.24
AGOSTO $6.35 AGOSTO $5.25
INCREMENTO: 2.00% INCREMENTO: 1.75%

41|
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3.5. EL ENTORNO DEL AUTOTRANSPORTE DE CARGA EN MEXICO

Debide a que en la aciualidad no existe mucha literatura especializada que haga
referencia al sector de auioctransporte de carga en México y ésta sdlo se puede
encontrar en revisias especializadas en &l sector publicadas por asociacionas y/o
camaras involucradas en esta area, la investigacién de este tema fue recopilada a

traves de dichas revistas. (3)

Las reglamentaciones de pesos y dimensionas han afectado a los transportistas
que cumplen con la ley, sefalo en entrevista el director general de
Transporladores Unidos de Carga del Norte, guien afadid que la apertura de
fronteras para los paises del Tratado de Libre Comercio con Norteamérica (TLC)

debe hacerse en igualdad de condiciones.

El trabajo de anfos marca la experiencia y con ello la facuttad para hablar sobre
temas que afectan al transporte en México, asi como de las bases gue han hecho

de su negocio una empresa de éxito.

Entrevistado en sus oficinas en Monterrey, Nuevo Leon, el directar general afima
que el reglamento de pesos y medidas "'nos ha afeclado porque respetamos la
carga y tonelaje gque marca la ley. Para tener un mayor tonelaje a todos nuestros
remalqgues les estamos colecando suspension de aire, El problema es que hay
transportistas que no respetan y manejan entre 35 y 30 foneladas por caja y jaula
en doble remclque, eso es una competencfa desleal ya que uno no va conforme al
reglamento”.

Anade que del total de transportistas que trabajan en la zona norte del pals, un 70
por ciento lo hace de forma desleal, “no sé como superan la vigilancia y a ios
inspectores”™.
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Por su cercania con los Estados Unidos y ia proximidad de ia apertura de fronteras
con los paises del TLC, afirmo que “no estamos preparados, muchas empresas de
transporte econémicamente estan mal. Para competir debemos estar en iguaidad
de condiciones, con créditos adecuados, los mismos costos en equipo”. ejemplifica
“un remoique aqui te cuesta 25 mil dolares, mientras aliddos encuentras en 14 mil

délares, es mucha la diferencia en equipo y sobre todo en costos”.

T2000 con Caterpillar 600

En la industrial ciudad del cabrito, a diario se ven pasar los camiones amaniilo y
blanco de la empresa Transportadores Unidos de Carga del Norte, empresa en
México que cuenta con el primer y Unico tractocamion Kenworth T2000 con motor
Caterpillar de 600 caballos de fuerza, disefiado especialmente para subir las
empinadas pendientes y soportar el fuerte calor que cae a plomo sobre las

carreteras que van de Monterrey a Tecate, Baja California.

E! Director General y fundador de la empresa, comenta que la idea de manejar
motor Caterpillar de 600 es porque la mayor parte de su carga la transportan en
Full de doble remoique en la Sierran de Nuevo Leén, Coahuila, Sonora y Baja
California, “"son lugares con temperaturas muy altas, caminos sinuosos, con
mucha sierra y pendientes, donde los camiones suben muy lentos y los motores
se fatigan y calientan faciimente, por lo que necesitdbamos maquinas mas

desahogadas y ademas buscar un mejor rendimiento de operacién”.

Después de atascarse en el rio...

Una empresa con 26 afios de vida y con un fundador con 52 arfios de experiencia
en el transporte de carga en México, E! gerente de operaciones (hijo del director
general) recuerda, “por mi padre estoy involucrado en el transporte”, afiade que en
1947 decidio trabajar por su cuenta, “compre mi primer camién, un Chevrolet 1947
y empece a trabajar en Lineas Unidas del Norte, como permisionario”. Con Ia

mirada perdida en el tiempo, regresa a 1958 cubriendo la ruta del pacifico,
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Culiacén y Tecate, Baja California, "ya que vamos a cumplir 40 afos dandole
servicio a Cerveceria Cuauhtémoc y a olros clientes”. Nos cuenta gque en su
primer viaje como operador transitando por Sinaloa, se encontro con la fuerza de
la naturaleza, la liuvia era intensa y en una de esas el camion se atasco y valla

que sufri para acarlo, pero el esfuerze valié la pena’.

A la vanguardia

Enfrentar con éxito los vaivenes econdmicos de nuestro pais, no ha sido faci para
los empresarios, sin embargo, en Transportes de Carga del Norte, los resultados
positivos se han dado gracias a una buena administracion, donde se combina el
conocimiento que da a practica y ¢l empuje de la juventud. La clave reinversion de

utilidades, mantenimiento y estar a la vanguardia en equipo de unidades.

“Todo es comprado con recursos propios, nada es financiado, 10 que genera la
empresa se reinvierte | tanto para renovar come para el mantenimiento del mismo
equipo”, revela el gerente de operaciones. Justifica "La politica es no pedir jamas
prestado y hacer el esfuerzo de reinvertir en unidades nuevas, para gue a sus vez

produzcan utilidad y no gastos de mantenimiento”.

Comenta que han realizado inversiones en ejes completos con suspension de aire
en los remolques, “el beneficio es que ya no tiene muelle y te estas ahoarrando en
costos de muelles rotas. La bolsa de aire es muy dificil gue se rompa y permile
menor desgasie de balatas, que igual te dan un ahorro, ademas obtenemos la
tolerancia que pemite el reQSamenlo de pesos y dimensiones de la Secretana de
Comunicaciones y Transpories para asi transmitir un beneficio al cliente al poder

cargar més tonelaje y proteger su carga.
En mantenimiento han tenido un ahorro en costos considerable, porque sus

equipos son revisados de acuerdo a la solicitud del operador y el analisis que
hacen de los reportes de los choferes.
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Cada operador tiene su unidad asignada “esto nos ha dado buen resultado,

porque los carros se conservan en una sola mano y 'os cuidan muy bien”.

Obviamente la empresa cuenta con la experiencia de 26 afios en el area de
mantenimiento y operacidn de su director, mismos que han influido en tener mayor
control, “también contamos con buenos proveedores en San Diego Califomnia,
pues lenemos permisos de importaciones y nos surtimos en almacenes, no en

refaccionarias chicas™ afade el Director General.

EL REGLAMENTO DE PESOS Y DIMENSIONES

¢ Existe competencia desleal?

Desacuerdos entre transportistas v la autoridad del ramo generado el actual
Reglamento de pesos y dimensiones alrededor del transporte de carga en Mexico,
el cual se realiza via terrestre en un 88 por ciento. Situacidn que llevo a las
ermpresas a denunciar ante la Secretaria de Comunicaciones y Transporte las
desigualdades que enfrentan con sus homélogos de Canada y Estadeos Unides,

esto con la finalidad de que se realicen algunas modificacionss a la normatividad.

A este respecto, el director comercial de la Asociacidn Nacional de Tranisporte
Privadc (ANTP), expresé que “las cameteras en México son muy buenas, pere su
alto costo las hace inoperables, en comparacion con las de Estados Unidos que
no representan ningdn cobro para el transportista, porque para utilizaras se
tendria que aumentar los costos de gperacidn en un 70 u B0 por ciento”. Hay que
recordar que en nuestro pais existen autopistas gue por su aito costo son
consideradas como las mas caras del mundo. Asi, el director comercial expreso
que “por via reglamentc nc deben obligarnos a uiilizar las autopistas, éstas deben
ser rentables por sf solas”.
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Cada operador tiene su unidad asignada “esto nos ha dado buen resuitado,

porque los carros se conservan en una sola mano y los cuidan muy bien”.

Obviamente la empresa cuenta con la experiencia de 26 afios en el area de
mantenimiento y operacién de su director, mismos gue han influido en tener mayor
control, “también contamos con buenos proveedores en San Diego California,
pues tenemos permisos de importaciones y nos surtimos en almacenes, no en

refaccionarias chicas” afiade el Director General.

EL REGLAMENTO DE PESOS Y DIMENSIONES

¢ Existe competencia desleal?

Desacuerdos entre transportistas y la autoridad del ramo generado el actuai
Reglamento de pesos y dimensiones alrededor del transporte de carga en Mexico,
el cual se realiza via terrestre en un 88 por ciento. Situacion que llevo a las
empresas a denunciar ante la Secretana de Comunicaciones y Transporte las
desigualdades que enfrentan con sus homologos de Canada y Estados Unidos,

esto con la finalidad de que se realicen aigunas modificaciones a la normatividad.

A este respecto, el director comercial de ta Asociacion Nacional de Transporte
Privado (ANTP), expreso que “las carreteras en México son muy buenas, pero su
alto costo las hace inoperables, en comparacién con las de Estados Unidos que
no representan ningun cobro para el transportista, porque para utilizarlas se
tendria que aumentar los costos de operacién en un 70 u 80 por ciento”. Hay que
recordar que en nuestro pals existen autopistas gque por su alto costo son
consideradas como las mas caras del mundo. Asi, el director comercial expreso
que “por via regiamento no deben obligamos a utilizar las autcpistas, éstas deben

ser rentables por si solas”.
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El director comercial de la ANTP, asegurd que la propuesta gue pretende realizar
la SCT al disminuir la tolerancia de 150 a 50 kilétmetros — significaria para las
empresas la utilizacion de las autopistas y los costos en los productos se
incrementarian afectando a los consumidores porque el precio de estos

aumentarian”.

Ademas, agregd que esta situacion les lievaria a las 'compaﬁias a solicitar
permisos a la SCT, tramite que generaria mas burocracia porque de acuerde a un
gjercicio que realizd la empresa con seis firnas, eéstas pedirian 84 mil 716
permisos al afo, mientras que con 54 negocips se necesitarian mas de 580 mil
permisos. Sitwaciin que podria obligar a los industriales a utilizar el ferrocarril
pero, para que este transporte cumpla con las necesidades que realiza el
autotransporte necesitaria de cinco afos para operar de acuerdo a ios

requenmientos de los productores.

Ante el TLC

Ante la globalizacidn econdmica que se origino a raiz del acuerdo que realizd
Mexico con Estados Unidos y Canadéa el transporte en México enfrenta serias
dificuliades para entrar en una verdadera competencia porque de las 271 mil
unidades que tienen registradas estas enfrentan una antigliedad de hasta 15 afios
de uso, mientras gue en Norteamerica a los tres afios de las unidades son

renovadas.

Por otra parte, mientras que el 98 por ciento de la carga que se maneja Estados
Unidos la realiza a través de cajas de 53 pies, [os transportistas mexicanos piden
a las autoridades de la SCT que se les permitan utilizar configuraciones como el
T351 que es un camidn que les permitird satisfacer en mejor medida las
necesidades de los clientes. Para ello, la ANTP comprobd a través de un andlisis
que realiz( a estas unidades que son las que menos dafan el pavimento, ademas
de que se pueden wtilizar por un espacio de 7 a 10 afios.
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Respecto al peso en las cargas el cual se mide a través de basculas portatiles, el
director comercial, manifesté que “estas llegan a registrar un margen de error de 3
a 9 por cientg, lo que significa 3 toneladas de mas al gravamen. No se deberian de
aplicar muitas a los transportistas hasta que se modifiqgue los procesos de
verificacion, ademas {a tolerancia debe ser por ejes y no por ia suma total de

estos”.

“Para esclarecer las inconformidades de los transportistas en la declaracion gue
presentan del peso en la carga y ia que registra la bascuia, la Secretaria de
Comunicaciones y Transpoites inétalaré 35 centros de verificacion en toda la
Republica Mexicana. Puntos gue contaran con basculas dinamicas que registran a
una velocidad de 60 a 70 kildbmetros por hora”, informoé el director de Mormatividad
de la dependencia. Ademas explicdé que por el componente fisico, de las 70
basculas fijas que tienen registradas en todo el territorio nacional, existe una
diferencia del 2 al 3 por ciento en e! total de éstas. Sin embargo, por eso hemos
establecido una tolerancia por esa misma cantidad, el peso se realiza de acuerdo
al juego de los ejes y no por el gravamen. También dijo que las unidades que
provienen de Estados Unidos y Canada estan por abajo del peso por que ellos no

transportan peso sino volumen, incluso el camion en México es mas pesado.

La autoridad de la SCT manifesté que los ejes sobre cargados ademas de dafar el
pavimento afectan al propio vehiculo por que deterioran los frenos, poniendo en

peligro al conductor.

Carretera en EU Carretera en México
Cuatro carriles Hasta un solo carmil
Acceso gratis Pago de cuota
*Curvaturade 1 6 2 grados | Curvatura de 10 grados

* Es el disefio que tiene la curva
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Imposible crear un reglamento para los fres paises

Ante la aperlura comercial de las fronteras de los paises integrantes del TLC, las
compafias mexicanas estan interesadas en que exista un sclo reglamento que nja
las condicicnes de transporte, proyecto que quizas quede en el olvido por que el
director de normatividad, informd que no es posible “no se puede armonizar la
simetria de origen de la infraestructura de |as carreleras. La solucién es que cada

pais respete las nommas de cada una’”,

Tamafo y peso del vehiculo en Estados Unidos de Norteameérica

Los reglamentos federales de los Estadcs Unidos establecen [imites para los
vehiculos comerciales en carreteras interestatales designadas especificamente:
Peso:80 mil libras de peso bruto del vehiculo (35.7 toneladas métricas), 20 mil
libras (8.9 toneladas) por eje sencillo, 34 mil libras (15.2) toneladas por eje deble
(Tandem).

Ancho: 2.6 metros (102 puigadas).

Longitud: 8.69 metros (28.5 pies) para cada remolque en una combinacion de
doble remolque: 14.63 metros (48 pies) para semi-remolque sencillos.

Los eslados establecen sus propias nomas respecic a tamafio, por lo que
respecta a 1as carreteras no federales pueden autorizar vehiculcs mas grandes en
las carreteras federales. Por gjemplo, todos permiten unidades de mayor tamano y
pesc con permisos especiales. Con excepcion de unos cuantos estades, todos
pemmiten semi-remolque de 53 pies en las cameteras interestatales.

Por su parte el Reglamento sobre el peso, dimensiones y capacidades emitido par
la Secretaria de Comunicacicnes y Transporles establece que las dimensiones
maximas autcrizadas son:

Ancho: 260 m para todas las clases de los vehiculos que tfransitan en los
diferentes tipos de caminos.

Altura: 4.25m

Alto en Metros: 4.15

Peso: Es manejado de acuerdo al tipo de vehiculo.
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3.6. SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES (SCT)
SUB-SECRETARIA DE TRANSPORTE TERRESTRE

- Secretaria de Comunicaciones y Transportes (4)

Vision

Ser un agente de cambio en el pais, mediante la promocién y la generacion de
mas y mejores servicios e infraestructura de comunicaciones y transportes, gue
sean accesibles a todos los mexicanos y coadyuven al mejoramiento de la calidad
de la vida y a la construccion de una sociedad mds igualitaria y mas justa, siempre
trabajando con los mas altos estandares de calidad y ética profesional,
estableciendo sinergias entre los distintos niveles de gobierno y con la sociedad

en general.

Misidn

Dotar al pais con sistemas de transporte y de comunicaciones que, por diversos
medios, hagan posible la unién de todos los mexicanos y los integren al resto del
mundo, aprovechando la innovacién tecnolégica, promoviendo la creacién de valor
agregado y el desarrolio econémico y social, de manera equilibrada y sostenida,

con pleno respeto a las peculiaridades culturales y al medio ambiente.
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Manual de Organizacion SCT
El Secretario de Comunicaciones y Transportes, presenta el Manual de
Organizacion General de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes.
ESTRUCTURA ORGANICA

Secretario

Contraloria Interna

Direccion General de Asuntos Juridicos

Direccion General de Comunicacion Sociai

Unidad de Apoyo al Cambio Estructural

Comision Faderal de Telecomunicacionas

instituto Mexicano del Transporte

Coordinacién General de Planeacién y Centros SCT

Direccion General de Planeacion

Uirgccion General de Evaluacion

Centros SCT

Subsecretaria de infraestructura

Direccion General de Carreteras Federales

Direccion General de Conservacion de Carreteras

Direccion General de Servicios Técnicos

Unidad de Autopistas de Cuota

Unidad de Infraestructura Carretera para el Desarrolio

Regional

Subsecretaria de Transporte

Direccién Generél de Aeronautica Civil

Direccion General de Autotransparte Federal

Direccion General de Tarifas, Transporte Ferroviario y Multimeodal

Direccion General de Proteccion y Medicina Praventiva

en el Transporte

Servicios a la Navegacion en el Espacio Aéreo

Mexicano

Folicia Federal Preventiva
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Subsecretaria de Comunicaciones

Direccién General de Politica de Telecomunicaciones
Direccién General de Sistemas de Radio y Television
Unidad de la Red Privada del Gobierno Federal
Coordinacion General de Puertos y Manna Mercante
Direccidon General de Puertos

Direccitn General de Marina Mercante

Direccion General de Capitanias

Oficialia Mayaor

Direccién General de Programacién, Organizacion y
Fresupuesto

Direccion General de Recurses Humanos

Direccidn General de Recursos Materiales

Unidad de Tecnolaglas de Informacion

Comités

DIRECCION GENERAL DE AUTOTRANSPORTE FEDERAL D.G.AF.

La historia del autotransporte camina paralela a los avances de los camines, al
crecimiento de la poblacion, asi como a los avances técnicos y cientificos de la

ingenieria del transporte.

La Secretaria de Comunicaciones y Transportes tiene su ongen funcional en fa
Secretaria de Estado y Derecho de Relaciones Exteriores e Interiores establecida
el 8 de noviembre de 1821. Posteriormenie, debido a las modificaciones
efectuadas en el aparato de gobierno, las funciones relativas al ramo de

comunicaciones y transportes se diseminaron entre varios organismos.

En 1857, se funda la Administracion General de Caminos y Peajes como un primer
intentc por centralizar las funcione encaminadas a satisfacer las necesidades de
comunicacion en el ambito nacicnal, el cual se ve consclidade el 13 de mayo de
1891, fecha en que se crea la Secretaria de Comunicaciones y Obras Publicas,

misma que centralizé en forma definitiva tales funciones.
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En 1925, se cred la Comision Nacional de Caminos, el primero de enero de 1928,
la Oficina de Transito en los Caminos Federales, asi como todo o relacionado con
el Autotransporte Federal para su legal explotacion. Dicha oficina pas¢ a depender
del Departamento de Caminos y Puenies de la Secrelarfa de Comunicaciones y
QObras Publicas. En febrero de 1931, se cred la Pelicia Federal de Caminos,
{postsriormente Paolicia Federal de Camines y Puertos) por acuerdo presidencial,
con sl objeto de vigilar el transito de vehiculos en los caminos federales, como o

sefiala la ley de la maiena.

El 1° de febrerc de 1538, la Oficina de Transitc se convirtid en Depantamento. En
1639, se doid al Departamento de Transito y policia de Camings de un
Reglamenta [nterior para su organizacién administrativa y funciones técnicas. Ya
desde 1938, se inicid la creacion de Unidades Administrativas Foraneas,
existiendo 13 Delegaciones y dos Subdelegaciones, que para 1840, quedaron

integrados a la oficina de Delegaciones Foraneas.

La regulacian juridica aplicable lo fue 1a Ley de Vias Generales de Comunicacion,
publicada el 19 de febrero de 1940, y su Reglamento del Capitulo de Explotacion
de Caminaos, igualmente publicado el 24 de agosto de 1948,

El 11 de enero de 1851, la Secretaria de Comunicacionas y Obras Publicas se
organizd en dos Subsecretarias denominadas: de Obras Publicas y de
Comunicaciones y Transportes respectivamente. En el mes de julio de 1953, se
fundd la Escuela de |a Paolicia Federal de Caminos, con el fin de formar elementos

del cuerpo policiaco.

En 1959, la Secretaria de Comunicaciones y Obras Puablicas, se dividid, creAndose
la hoy Hamada Secretaria de Comunicaciones y Transportes. En 1962, se cred la
Direccion General de Transito Federal.

En 1971, cambid su denominacion por el de la Direccitn General de
Autofransporte Federal. Para 1976 ésta centaba con tres Subdirecciones

Generales la de Cperacion, la de Carga y la de Pasaje; en &l mismo afo se
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reestructuré en cuatro Subdirecciones Generales: la Técnica, de Concesiones y

Permisos, la de Operacion y la Administrativa.

En 1977, se integraron los Comités de Autotransporte Federal con las funciones
de ser érganos consultores asesores de la Secretaria de Comunicaciones y
Transportes, controlados por el Departamento de Comités de dicha Direccién. En
1978 sufrid otra modificacion. El 22 de octubre de 1979, el C. Presidente de Ia
Republica enfregc’: la concesién para el funcionamiento de la empresa Mexicana
de Transporte Multimodal, que agrupa los diversos modos de transporte de
mercancias para facilitar el comercio exterior, recayendo la presidencia en el
Subsector Autotransporte. Son accionistas de dicha empresa las siguientes
empresas: Navieros Nacionales, las empresas aéreas mexicanas, la mayoria de
las portuarias, los Ferrocarriles Nacionales de México y las Centrales de Servicios

de Carga de Autotransporte Federal.

En 1980, la Direccion General de Autotransporte Federal, se reestructuro, y se
crearon la Comision de Capacitacion y Adiestramiento para el Autofransporte
Federal, la Subdireccion de Registro y Concesionamiento, la Subdireccién de
Andlisis y Sistemas, la Subdireccion de Terminales y la Subdireccién de
Presupuesto. La Subdireccion de Coordinacién de Delegaciones cambié su
nombre por el de Subdireccién de Delegaciones, la cual contaba con cuatro
Subdirecciones Generales, siete Subdirecciones, 6 Departamentos, 39

Subjefaturas y 150 Oficinas con un total de 237 unidades administrativas.

Por otra parte, como producto de las medidas de racionalidad y disciplina
presupuestal dispuestas por el Gobierno Federal, en 1988 la Secretaria realiza la
fusidn de la Direccién General de Ferrocarriles con la de Autotransporte Federal,
por lo que el 28 de noviembre de 1988, cambiando ésta Ulitima su nombre a
Direccion General de Transporte Terrestre. Como consecuencia deJo anterior, en
el ambito foraneo, por Acuerdo Secretarial del 31 de julio de 1989, las
Delegaciones de Autotransporte Federal cambiaron de denominacién por el de

Delegaciones de Transporte Terrestre, al quedar de derecho pero no de hecho,
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con funciones de autotransporte y de ferrocarriles y su control por los Centros
SCT, los cuales existe uno en cada Entidad Federativa con competencia hasta los
limites de las mismas, quedando el control de éstos por parte de la Direccién
General de Transporte Terrestre en el aspecto meramente normativo, pero no asi
en lo operativo. Es preciso sefnalar gue el namero de Delegaciones en este Japso

era de 67, distribuidos en toda la Repuablica en forma estratégica.

En 1991, las Delegaciones de Transporte cambian de nombre y se dividen en dos
Departamento que son: Departamento de Autotransporte Federal y Departamento
de Transporte Ferroviario, integrandose a la estructura de los Centros SCT.
Asimismo, se crean las Unidades de Supervision Regional de Transpone
Terrestre, cuya dependencia radica en la Direccidn General de Transporte
Terrestre para efectuar la supervision de las funciones de los Departamentos
antes sefialados, por lo que desaparecen las Jefaturas de Zona de Transporte
terrestre que hasta esta fecha se encontraban suspendidas en sus funciones por
la desconcentracion de las Delegaciones cuyo control, come ya se expresé quedd

en los Centros SCT.

El 22 de diciembre de 1993, se pubiicd la Ley de Caminos, Puentes y
Autotransporte Federal, que derogé lo relativo al autotransporte federal contenido
en la Ley de Vias Generales de Comunicacién, y con fecha 22 de noviembre de
1994, se publicd el Reglamento de Autotransporte Federal v Servicios Auxiliares,

que complemanto a la Ley vigente.

En 1994, se desincorpora de la Direccidn General de Transporte Terrestre 10
relativo al transponte ferroviario, integrandese a la actual Direccidn General de
Tarifas, Transporte Ferroviario vy Multimodal, como consecuencia, la primera
retoma el nombre de Direccidn General de Autotransporte Federal. Asimismo,
desaparecen las Unidades de Supervision Regional de Transporte Terrestre,
quedando las funciones a cargo de los Centros SCT. Por otra parte, en ese mismo
ano, a la Direccion General de la Policia Federal de Caminos y Fuertos, se le-

suprime esta Gltima funcién.
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Posteriormente en el afo de 1988, se crea mediante Ley especifica, la de la
Policla Federal Preventiva, con dependencia de la Secretaria de Gobernacion que
sustituye a la de Comunicaciones y Transportes.

Objetivo y Funciones de la DGAF
Direccidn General de Aulotransporte Federal

Cbjetivo

Garantizar que la operacion de los servicios del sistema de transporte carretero se
realice en condiciones de calidad y eficiencia de conformidad con las
disposiciones legales establecidas y contibuir a la modernizacién vy

establecimienio de un sistema integral de fransporte.
Funciones

Formular las propuestas de las politicas y programas de desarrollo para beneficio
de los usuarios vy de la poblacion en general del transporte carreterc y ejercer la

autoridad en el ambito de su competencia.

Regular, normar, vigilar y sancionar la operacién y prestacidn de los servicios del
autotransporte publico v privado en los caminos de jurisdiccion federal y disefiar

los sistemas de operacidn del servigio.

Otorgar los permisos para la prestacién del servicio publico de autatransperte
federal de pasaje, turismo y carga en sus diversas modalidades, asi como ia
autorizacion de los diversos tramites complementarios; mensajeria y pagueteria;
terminales de pasajeros, paradores y otros servicios auxiliares; v los relativos al
autctransporte privado, asi como autorizar y regular la operacian y explctacion de
las terminales de pasajeros y centrales interiores de carga en materia de
auvtotransporte ¥y que no realicen operacicnes de caracter multimodal en
coordinacidn con [a Direccidn General de Tarifas, Transporte Ferroviario y
Multimodai.
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Aprobar vy llevar el registro de los horaries, reglamentos de operacion y lo relativo a os
convenios que los concesionarios y permisionarios celebren entre si o con otras
empresas, asi como vigilar que el servicio publico de autotransporte y sus servicios
auxiliares se efectie en los términos y condiciones que eslablecen las leyes, los
reglamentos ¥ en las contenidas en los tilulos de concesidn y permisos

correspondientes.

Realizar lcs andlisis econdmices y financieros de las distintas variables relacicnadas
con las empresas prestadoras del servicio de autotransporte federal de carga, pasaje
y turismo; asimismo, establecer sistemas homogeneos y automatizados de |la

informacion estadistica y contable en la materia.

Aprobar y registrar las actas constitutivas y de asamblea de sociedades de
autotransporte federal y sus servicios auxiliares y sus modificaciones, vigilando su

funcionamiento pemisible,

Proponer, fijar y aprobar, en su caso, las especificaciones de las unidades lanto
tractivas como de arrastre destinadas al transporte terrestre y determinar su peso y

dimensiones.

Proponer las caracteristicas y especificaciones de las placas metalicas, calcomanias
de identificacion y larjelas de circulacion de vehiculos automotores y expedirlas a los
prestadores del servicio piblico federal de autotransporte, asi como de traslado y

arrendamiento de automéviles para uso particular.

Elaborar proyectos de nommas oficlales mexicanas y las que se requisran en caso de
emergencia, respacie a caracteristicas y especificaciones, métodos de prueba; ia
fabricacion y operacion de vehiculos y equipos para el austotransporte federal y los
servicios auxiliares, incluyendo el transporte de materiales y residuos peligroscs, asi
como para las placas metalicas, calcomanias de identificacion y tarjetas de circulacion
de vehiculos automotores y remolques matriculados vy de procedencia extranjera,
asimismoc, elaborar las normas relativas a unidades de verificacién, terminales
interiores de carga, de pasajeros y paradores, aprobande sus proyectos y ctorgar los

respectivos pemmisos de operacion,
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Analizar y, en su caso, dictaminar las propuesias de conirato de seguro que
presenten los permisionarios del servicio de autotransporie federal y los
concesionarios de aulopistas, a efecto de que considere o incluya las
disposiciones y garantias necesarias para asegurar la proteccién de los usuarios y

bienes de los mismos que transitan en las carreteras del pals.

Autorizar, madiante la expedicion de licencias, al persanal que intervenga en la
operacitn del autotransporte federal; supervisar su desarrollo y vigilar gue cumpla
con la normatividad establecida; asi como rencovar, suspender y cancelar las
mismas en coordinacion con la Direccion General de Proteccién y Medicina

Preventiva en el Transporie.

Autorizar, supervisar y vigilar que los programas de capacitacién del personal
encargado de la operacién del autotransporte federal de carga, pasaje y turismo
en sus diferentes modalidades, se realicen conforme a los objetivos y plazos

establecidos.

Mantener estrecha coordinacién con la Direccion General de Evaluacion y los
centros SCT, para evaluar la operacion de los servicios de autotransporte federal

por entidad federativa.

Participar en la formalizacidn de tratados y convenios internacionales relacionados
con el transporte carretero, para promover su internacionalizacidn e
implementacién. Elaborar en forma coordinada con las areas competentes, los
proyectos de reglamentos, normas oficiales mexicanas, acuerdos, decretos,
circulares y demas disposiciones normativas del aulotransporte federal. Alender
las consultas plameadas por los permisionarios, socbre la aplicacién e
interpretacion de la normatividad relativa a los servicios de autctransporte, asi
como coordinar las consultas normativas que en la materia formulen otras
unidades administrativas de la Secrelaria.
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3.7. ASOCIACIONES NACIONALES DE AUTOTRANSPORTE DE CARGA
3.7.1. CAMARA NACIONAL DE AUTOTRANSPORTE DE CARGA (CANACAR) (5)

4 Quiénes Son?...
Canacar

Canacar, desde 1889 es un érgano oficial de representacion gremial, constituida
como institucion pablica, auténoma can persenalidad juridica y patrimonio propio,

especializada en la prestacion de servicios a los autotransportistas de carga.
Mision
Defender jos intereses de la indusina del autotransporte de carga, promoviendo su

integracién y desarrollo.

Visidn
Reafirmar el caracter de CANACAR como unico 6rgano de consulta del Estado, en

todo lo relacionade con el autotransporte de carga.

La Nueva Politica

Ofrecer a los autotransportistas una camara modema inciuyente, parﬁci‘pativa y

prestadora de servicios especializados.

Delegaciones
Canacar cuenta con delegaciones que representan al autofransporte de carga en
toda la republica mexicana y tienen la finalidad de proporcionar los servicios que

se ajusten a las necesidades del sector.

Sus Servicios

En Canacar cuentan con una gran variedad de servicios para facilitarle, a los

socios, el desarmollo de su actividad. Ofrecen: informacién cportuna, asesoria
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especializada, gestoria y tramites, capacitacion, compras en comun, registro en el

sistema de informacidon empresarial (Siem), entre otros.
Beneficios

Conocer: Las diversas acciones, logros, avances en ias negociaciones con las
autoridades en forma sintetizada a través de: Circulares, revista Canacar

informa, e internet.

Recibira orientacion profesional: Sobre los asuntos mas relevantes: Hacienda,

Comunicaciones y Transportes, Ecologia, Seguridad, etc.

Obtendra seguimiento y apoyo profesional: En trdmites a denuncias realizadas

ante autoridades como es el caso de unidades y mercancias robadas

Evitamos molestias y demoras: En todo lo relacionado a los tramites y gestiones

relativos a reemplacamiento, altas, bajas, infracciones, etc.

Estara capacitado: En los topicos de actualidad a todos los niveles, vinculados
con el autotransporte de carga: fiscales, ecologicos, pesos y dimensiones,

seguridad, etc.

Reduccion de costos: Con la adquisicion de refacciones, equipo e insumos a

traves de los programas de compras en comun.

» Acuerda Consejo Directivo de Canacar desarrollar todas las acciones

legales para impedir que se dé la inversién extranjera en el sector.

« Las inversiones extranjeras que se tengan en el sector violan no sélo
las normas de la Organizacion Mundiai de Comercio (OMC) sino la

propia Constitucién mexicana.

» La inversion extranjera sera bienvenida cuando exista un transporte

internacional como lo establecen las bases del TLC.
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El Consejo Directivo de |a Camara Nacional del Autotransporte de Carga
(Canacar) acordé desarrollar todas las acciones legales para impedir que se dé la
inversidbn extranjera en el sector, en vitud de que no existe transporte

internacional como se acordé en el TLC.

El presidente de la Canacar informé que en Asamblea General Extraordinaria, los
transportistas de carga mexicanos decidieron también solicitar a las autoridades
federales revocar todas los permmisos o tramites autorizados para que empresas

extranjeras inviertan en el transporte nacional.

‘Esto es cuestion de legalidad. No podemos permitir que las autoridades vy
transportistas estadounidenses nieguen el paso de nuestros transportes de carga
a sus fronteras y el derecho de invertir, y que ellos tengan todas las concesiones

que quieran en nuestro pals”.

Por lo anterior, el presidente dijo que el Consejo Directivo de la Canacar decidid
iniciar cualguier accion legal que se necesite para impedir que se sigan violando

los acuerdos establecidos en el TLC.

Recordd que en diversas ocasiones |a Canacar ha solicitado al gobierno federal
revocar las autorizaciones o tramites de inversores extranjeros, concedidas bajo el

TLC, dentro del sector autotransporte de carga.

Aseguro que las inversiones extranjeras que se tengan en el sector violan no sélo
las normas de la Organizacion Mundial de Comercio (OMC) sino la propia

Constitucion mexicana.
“El TLC solo ha traido incertidumbre al sector, falta de reciprocidad y de equidad

con Estados Unidos, pues es claro que los estadounidenses cumplen soélo lo que

conviene a sus intereses”, afirmé el presidente de la Canacar.

114



Cabe recordar que desde 1995 Estados Unidos ha impedido a transporiistas
mexicanos dar servicio y hacer inversiones en su territorio y, en febrero de 2001,
un panel intemacional determiné que ese pais incumplia el TLC, por lo que la
Canacar demand6 suspender los beneficios comerciales a las empresas de ese

pais.

El presidente de la Canacar refirié que el gobierno mexicano sélo restringio el
transporte transfronterizo, pero pemmiti6 que continuaran las inversiones

extranjeras en empresas mexicanas.

Expresé el presidente de la Canacar que conforme a la Constitucion General de la
Republica y las leyes mexicanas, el transporte de carga dentro del territorio
nacional esta reservado solo para mexicanos y empresas mexicanas con clausula

de exclusion de extranjeros; asi se convino en el propio TLC.

El Presidente de Canacar puntualizé que ia inversion extranjera sera bienvenida
cuando exista un transporte internacional como lo establecen fas bases del TLC,
en donde el transportista nacional pueda contar con acceso para entrar a cualquier

lugar de Estados Unidos.

Una vez mas Estados Unidos de América introduce un obstaculo adicional para
impedir la entrada de los camiones mexicanos a su territorio y se agrega a la lista
de incumplimientos a sus compromisos adquiridos en el marco del TLC, asever6

el Presidente Nacional.

El dia de ayer, se dic a conocer la enmienda que aprobd la Camara de
Representantes de ese pais, para condicionar la entrega de fondos del
presupuesto al Departamento de Transporte de los Estades Unidos (DOT) duranie
el ejercicio del 2005 y obligar a que esta dependencia de cumplimiento a una
disposicidon normativa expedida desde el 2002, por la que se obliga a que

cualquier vehiculo de transpbrte que pretenda operar en los Estados Unidos deba
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previamente contar con una certificacion o “etiquetado” que acredite que la unidad
fue fabricada conforme a los estandares de seguridad que impone nuestro socio

comercial.

La barrera es evidente, de las casi 420,000 unidades del Servicio Publico Federal
que circutan en nuestro pais, ninguna cumple con dicha certificacion o etiquetado
debido a gue en nuestro pais, no existe una Norma Oficial Mexicana de
fabricacion (NOM) que contemple dichos estandares. La medida refleja el grado
de aversion que se tiene contra los transportistas mexicanos, dado que se les
pretende exigir una norma de fabricacién que le corresponde cumpliria Unicamente

a los productores o fabricantes de equipo pesado, explico el lider del sector.

La pretendida regulacién es tan aberrante que fue cuestionada desde el 2002, ario
en que se pretendid implementar, tanto por las plantas armadoras de
tractocamiones y camiones establecidas en México, al sefalar que no cuentan con
la capacidad y la normatividad para realizar dicha certificacion en nuestro pails;
como por las propias plantas armadoras con sede en los Estados Unidos que han
sefalado, que dicha certificacion seria valida hasta en tanto el vehiculo no saiga
de las instalaciones de la agencia o del distribuidor toda vez que la existencia de

dichos estandares de seguridad ya no depende de ellos sino del comprador.

En el caso de México, - aclard el presidente de la Canacar, no es exigible dicha
certificacion o “etiquetado” debido a que no es un requisito para su venta y uso en
el mercado nacional, por lo que también es evidente que esta medida busca
favorecer la venta de camiones fabricados en los Estados Unidos, a través de un
mensaje muy claro, “si pretendes operar en los Estados Unidos, tienes que

comprar camiones fabncados en nuestro pafs”.

Desde el afio 2002, el gobierno mexicano rechazé las reglas de acceso impuestas
unilateraimente por el gobierno estadounidense, entre cuyas disposiciones se
sefiald enfaticamente la existencia de esta regulacién que ahora se pretende
imponer, de nueva cuenta, sin ningun acuerdo con el gobierno de nuestro pals

como lo ordena el propio TLC con motivo de la Resolucion Final del Panel de
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Controversias y por el cual, se deben alcanzar acuerdos mutuamente

satisfactorios.

Es urgente que el Gobierno Federal, con el apoyo del Congreso de la Unidn,
emprenda de inmediato y sin tibieza, acciones firmes y decididas en defensa del
autotransporte de carga mexicano, para salvaguardar (as fuentes de empleo del
que dependen casi 4 millones de familias mexicanas, exhortd el presidente de la

Canacar.

Es incomprensible, que ante la basta lista de incumplimientos de nuestro socic
comercial en materia de autofransporte de carga, México siga permitiendo que la
inversion extranjera continde entrando en el autotransporte de carga, sin ninguna
reciprocidad por parte de los Estados Unidos y cada vez mas las empresas
mexicanas, se vean desplazadas del mercado nacional por la injusia competencia-
gue reafizan empresas esiadounidenses de transporte en nuestro pals como es el
caso de |a empresa Transmex Inc, 5. A. de C. V. filial de |a estadounidense Swift
Transportation Company, |a segunda empresa de carga mas grande de la Union
Amenicana, concluyd el lider de Ja Canacar.

El presidente de la Canacar. exigio al gobierno federal evitar que “les tiemble la
mana” y revocar los acuerdos establecidos en el TLC, por incumplimiento de los

transportistas estadounidenses.

Demandd a la Secretaria de Economia negar cualquier tramite de registro o
autonizacion de inversion exiranjera en el sector autotransporte de carga, en

cualquiera de sus modalidades, directa o neutra.

“Hemos solicitado en diversas promociones, al Secretario de Economia revoque
todas las autorizaciones a inversores extranjeros que, en virtud del Tratado de
Libre Comercio, se han concedido o se encuentren en tramite dentro del sector
autofransporte de carga”.
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El dirigente de la Canacar dijo que las inversiones extranjeras que se tengan en el
sector violan no sdlo las nomas de la Organizacién Mundial de comercio (OMC),

sino la propia Constitucién Mexicana.

Lamentd que las auloridades mexicanas cbedezcan al pie de la lefra el TLC en
maleria de transporte, a pesar de que Estados Unidos se niega a cumplirlo. “Por
eso insistimos en que se deben cancelar las inversiones de exiranjeros en el

transporie mexicano pues éslas son ilegales™.

El presidente de la Canacar asegurd que paré los transporlistas mexicanos el TLC
s6lo ha traido incertidumbre, falta de reciprocidad y de equidad con Estados
Unidos. “Es muy claro que los estadounidenses séle cumplen con lo que conviene
a sus intereses”.

Insisti¢ que el TLC viola los articulos 25, 26 y 27 constitucionales que cbligan al
gobierno mexicano a promover el desarrollo de la economia; el articulo 28, que
prohibe las practicas monopdlicas que restrinjan el mercado,; el 32, que establece
las bases para preferir la inversién nacional a la exiranjera y, el arllculo 133, que
sefiala que los tratados internacionales son ley suprema siempre y cuando estén
de acuerdo con la Constitucion.

Desde 1995, recordod el presidente de la Canacar, Estados Unidos ha impedido a
los transportistas mexicanos dar servicio y hacer inversiones en su termritono vy, en
febrero de 2001, un panel internacional determind gue ese pals incumplia el TLC,
por lo gue la Canacar demandd suspender los beneficios comerciales a las
empresas estadounidenses. Sin embargo, agregd, el gobierno mexicano sélo
restringié e transporle fransfronterizo, peroc permmitid que continuaran las

inversiones extranjeras en empresas mexicanas.

"Debemaos aclarar que, de acuerdo al TLC, a partir del pasado primero de enero de
este afio, se permite la inversidn extranjera al 100% en empresas de transporte de

carga intemacional, aunque se acordé que_ el transporte de carga dentro del
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territoric nacional guedaria reservadoc a empresas mexicanas, y esto no se ha

cumplido”®, explico.

Aclard que |a inversion seria bienvenida al momento de gue exista un transporie
internacional como lo establecen las bases del TLC, en donde el fransportista
nacional deberia contar con acceso para entrar a cualquier lugar de Estados

Unidos.

Sin embargo, indico, lo anterior no se ha pemmitido. "Es por ello que todas las
empresas extranjeras gue traten de invertir en el transporte mexicanc eslan

realizando un practica ilegal e injusta’.

Y puntualizé: “El TLC dice que los transportistas de México y Estados Unidos
pueden ingresar a ambos paises, no obstante, el autotransporte mexicano na
dispone con las condiciones basicas para entrar al pais vencido del norte, por lo
mismo se incumple con las bases del acuerdo comercial que se firmd. Por eso
Canacar se opone a los acuerdos establecidos en el Tratado, y aungue lo hemos
denunciado ante las autoridades compstentes, hasta el momento no tenemos una
respuesta positiva”.

Cabe destacar que en México se realizan 358 mil cruces fronterizos mensuales, es
decir, un promedio de 13 mil diarios. Ademas a través de este medio de transporte
se movilizan 420 millones de toneladas en el afo, es decir mas del 86% de todas
las mercanclas que se comercializan en el pais se hacen a ftravés del

autotransporte de carga mexicano.

Buena voluntad para resolver situacién de Transporte: CANACAR

- El Presidente de Canacar afirma que el TLC de América del Norte debe
cumplirse en forma integral y confia en autoridades mexicanas.

La Canacar consideré que existe buena voluntad para resolver la situacidn actual

del sector en México, ante las nuevas disposiciones contenidas en el TLC.
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El presidente de la Canacar, sostuvo que el transporte mexicano es competitivo,
aunque reconocio que la flota es un poco mas antigua que la de Estados Unidos y
Canada.

El dirigente sectorial detalld que los transportistas mexicanos participan en casi
160 mil cruces en la frontera, es decir, 86% de los productos son enviados por
carreteras nacionales e internacionales y transportan mas de 410 millones de

toneladas al afio.

“Estados Unidos desde que se debid iniciar el paso de los vehiculos en 1995,
nego el acceso: primero por una serie de argumentos en los que decian que el
transporte mexicano era obsoleto, pesado y mai operado, posteriormente dieron

otros, y asi se ha ido deteniendo la resolucion de esta parte del tratado”.

Existe confianza en las autornidades mexicanas, pues se ha dejado claro que por
ningin motivo se violarian los derechos de los transportistas mexicanos en

relacion al TLC.

El tratado tiene que cumplirse en forma integral, por lo que ya solicitaron el cierre

al paso de camiones norteamericanos.,

En fecha reciente, en el Senado de la Republica legisladores presentaron la
propuesta de iniciar el didlogo y la negociacion con Estados Unidos para
solucionar el problema de este sector en México, que ya lieva ocho afios.

A pesar de esta situacion, se consideré que el sector del autotransporte de carga
no ha tenido mayor repercusion porque “finalmente ellos hacen el transporte en su

pais y los mexicanos en el suyo”’

De tal manera que tedos los productos de importacion que lliegan a ia frontera son

arrastrados con tractocamiones mexicanos hacia nuestro territorio y viceversa,
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pues a ellos se les entregan los productos en la frontera y ellos los llevan hasta su

destino.

“Asi se ha trabajado ya varias décadas desde que hay transporte intemacional,
esto quiere decir que la relacion es la misma gue siempre ha existido, perc lo que
se debe resaltar es que se tiene gue respetar el acuerdo en el Tratado de Libre

Comercia”

Por otro lado la postura de los senadores es correcta porjue es la misma que ha

mantenido el transporie nacional: “pedir y exigir que se cumpla la ley”.

También se aclara gue el problema no es la necesidad de inversion, sino que esta
debe estar fundamentada en la ley, la cual se debe cumplir completa y no en
partes. Por lo que este problema deberd comegirse, pero tiene que hacerse

conforme a la ley y a lo acordade en gl Tratado, que sea justo y equitativo.

Se destaca la importancia de un programa de modemizacion del autotransporie
para lograr la competitividad, debido a gue la flola mexicana tiene una antigiedad
de 17 afos en promedio, en comparacion con la de Estados Unidos, que es de
¢inco o seis.

Este programa, que ya esta en proceso, es unico en la historia del transporte,
pues pretende renovar en 10 afios mas de 230 mil camiones, con una inversion de
casi 30 mil millones de ddlares,

El sector autotransporte de carga requiere renovar el parque vehicular para que ya
no circulen camiones viejos, ademas de tener otro proyecto de deschatarrizacion,

el cual ayudara a disminuir accigentes y reducir conlaminacion.

El programa de modemizacion tiene 85% de avance y en cuanto al presupuesto
habra un fondo en el que participaran Nacional Financiera (Nafin), las Secretarias
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de Comunicaciones y Transpories (SCT), de Economia (SE), de Hacienda y
Crédito Publico (SHCP), los transportistas y al parecer la Asociacion Nacional de
Productores de Traclocamiones.

En la actualidad existen alrededor de 400 mil camiones a nivel nacional, de los
cuales 200 mil son propiedad de quienes los conducen y 1a otra mitad corresponde
a pequenas empresas.

3.7.2 CONFEDERACION NACIONAL DE TRANSPORTISTAS MEXICANOS A.C.
(CONATRAM} (8)

Reunion de trabajo de miembros del CEN de CONATRAM
con el Secretario de Economia

En fecha reciente, miembros del Comité Ejecutivo Nacional de CONATRAM
tuvieron una reunién con el Secretario de Economia, dicho acto tuvo como objetivo
prncipal &l dar a conocer la posiura de CONATRAM relacionada con el TLC en &l
capitulo de Transporte, tomando como base el reglamenio de 22 puntos que el
Senadoe de Estados Unides determiné que deberan acatar dnicamente los

autotransportisias mexicanos.

En el TLC, no se contemplan medidas discriminatonas y ventajosas para un solo
pais, si no la aplicacion de reglas espejo, que obliguen a Estados Unidos, México
y Canada a cumplir la ley por igual. Sin embargo, el gobiemo norteamericano
prelende -como siempre 1o ha hecho- llevar la ventaja, razion por la cual los
autotransportistas mexicanos no tendrian nada que hacer en una contienda
desigual.

El presidente de CONATRAM expresé o siguiente en la reunion con el Secretano

de Economia: “Antes de empezar, déjeme decirle que en su persona encontramos
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a un funcionario honesto y con sensibilidad, el habernos recibido asi io demuestra,
En la administracién Zedillista nunca se nos recibid, ahora vemos que con
amabilidad nos recibe usted, permitiendo que nuestra organizacién pueda

coadyuvar con esta secretaria, a su digna cargo”.

Posteriormente el Presidente de - CONATRAM hizo la presentacion del,
vicepresidente nacional, secretario general; oficial mayor; consejero nacional,
vicepresidente Zona VII; delegado y consejero nacional en Goémez Palacio,

Durango, y el asesor juridico.

Después de escuchar al presidente de CONATRAM, el Secretario de Economia
dijo al presidente nacional y a los miembros del CEN de CONATRAM, que estan
trabajando con sus homoélogos de Estados Unidos con el objeto de revisar los 22
puntos, que el considera, se lograran afinar, menciona que en el principio los
subsecretanos, de la SCT y de la Secretaria de Economia, habian estado en una
reunion de trabajo con el subsecretario de Transporte de Estados Unidos, para

encontrar una solucion al problema.

El Secretario de Economia fue muy claro al decir que si no se aplican reglas

similares para los tres paises, el gobiemo mexicano no las aceptara.

El ofro asunto, el presidente de CONATRAM reclamo que Nafin exija una sene de
condiciones que los Hombres-Camién y pequefios transportistas no pueden
cumplir dijo que esto frenara la renovacién del pargue vehicular, lo que consideré
como una “situacion preocupante” por el compromiso que se hiciera, de empezar a

cumplir con dicho programa.
De igual forma pidié que la SHCP instrumente un programa vehicular, que permita

la entrega de la unidad vieja -la cual seria destruida a cambio- de la entrega de un

vale fiscal que serviria para pagar el enganche de un vehiculo nuevo.
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Dijo que este programa debera subsidiarse en un conjunto tanto por el fabricante

como por el gobiemo.

"Es la Unica forma en que la chatarra del parque vehicular mexicano desaparezca,
yendo a parar a la fundicién, asi la contaminacion se frenarfa y nuestro pais podra
tener un autotransporte de primer mundo que le permita competir el dia de
mafiana con los estadounidenses y canadienses, asi como realizar un servicio de

pasaje digno como io merece el pueblo mexicano™.

Para concluir, el presidente de CONATRAM dijo que es la organizacion de
autotransporte mas grande del pais, misma que cuenta con 222 delegaciones de
carga y pasaje en todas sus modalidades en la Republica Mexicana, con mas de

250 mil transportistas afiliados.

“Nuestra afilliacion es de verdad, por que hay organizacicnes que presumen gue
cuentan con cientos de miles de agremiados, PERO EN LA REALIDAD SON
ORGANISMOS DINOSAURICOS EN PROCESO DE EXTINCION, como las
camaras que hoy en dia no tienen ni el 20 por ciento de los afiliados, que
conforme a la Ley de Camaras deben contar. Por esos pedimos a usted que
CONATRAM sea 6rgano de consulta del gobiemo, ya que si somos la inmensa
mayoria, debemos ser los indicados para representar al transportista ante la
autondad, aclarando, que no con eso pretendemos que Canacar y Canapat no lo
sean, sencillamente recordamos ias palabras del candidato a la Presidencia de la
Republica, que hablaba de cambios, por ello pedimos que de las palabras se pase
a los hechos.

El secretano de Economia se comprometio a estudiar el pliego petitorio y a damos

una respuesta positiva al respecto.

Tal parece que esto ocurrira con lo referente al proyecio de NORMA (12-SCT-2-
2002 de Pesos y Dimensiones Maximas con las que pueden circular los vehiculos

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

124



En esta NORMA en cuyo “democratico” proyecto fueron tomados en cuenta
unicamente a los siguientes “transportistas”: Asociacion Nacional de Transporte
Privado (ANTF), Auto Traslades Sin Rodar, S.A. de C.V,, Camara Nacional de
Autotransporte de Carga (CANACAR), Auto Convoy Mexicano, S.A. de C.V., y Su
Transporle, SA. de CV,, y san se acabo. jQue tal! Nada menos, este hecho
. resulta francamente antidemocratico, autoritario, selectivo y a todas luces para el

resto de transportistas que conforman [a gran mayoria del seclor de carga.

CONATRAM con argumentos bien sustentados, pruebas imefutables, reporiajes
graficos en nuestra revista HOMBRE CAMION, respecto a accidentes ocurridos
provocados por unidades con excesp de peso y dimensiones, donde se han
perdido vidas y cuantiosas cantidades econdmicas en pérdidas de equipo, ademas
de los dafos repentinos y paulatinos de los puentes e infraesiructura carretera,
fueron olimpicamente ignorados en la medificacion de esta NORMA de imarras.

(For qué? Pues la neta no dejan otra cosa Que pensar que gana el poder
econamico que detentan las empresas dominantes de la economia en Mexico que
cueman enire sus activos grandes flotitas de vehiculos de autotransporte, que
quiere mas de todo, qué caray jViva ia sacrosanta globalizacion! (Viva la inviolable
ley de embudo! jDescubramonos anie los pocos nuevos duenos del mundol Los
jodidos que chillen todo lo que quieran, que para eso llegd el “E.ambic-"‘! para
proteger a la gente de “respeto”,

Y todavia vemos con asombro que aparecen como por ante de magia, empresas
de transporte con 50, 100 0 mas unidades duitimo modelo, caramba jde donde,
con gué luz, con que propasito, con qué perspectivas, en fin con qué ojos? ;Se
irata acaso que estos depredadores del autotransporte de carga, acaben con los
maodestos Hombres-Camion? ¢ Su propésito sera el de limpiar las carreteras de los
pequenos transportistas, para dejar el terreno libre a los exiranjeros, neutros y
necliberales de la transportacidn mundial?



Foro de Consulta Publica de la Reforma Estructural en Materia del

Autotransporte Federal

Los planteamientos vertidos en el Foro de Consuita Publica convocado por el H.
Congreso de la Unidn, a traves de la Comisién de Transportes, obtuvo resuitados
satisfactorios que permitiran el desahogo de muchos problemas gque suceden en

torno a esta actividad.

En tal evento participaron diferentes organizaciones de autotransporte como
Conatram, Canapat, Canacar y la ANTP, ademas de la participacion de los
diputados, cada uno -transportistas y legisladores- aportando su experiencia y sus
propuestas, para dar a conocer no soélo la problematica que actuaimente existe en

el sector, si no ademas para ofrecer alternativas de solucion.

Uno de los temas abordados en la mesa presidia, fueron los tipos de carreteras
que sin contar con el conocimiento adecuado fueron reclasificadas y ahora son
dificiles de identificar, ya que en miiltiples ocasiones no se sabe en que carretera
se circula y a cual se incorpora un vehiculo, por lo que se desprendieron las

siguientes conclusiones:

# Que la SCT coloque senalamientos al final de un tipo de carretera y al entrar a
otro, para evitar que la SCT y ia PFP infraccionen al transportista.

» Se solicite la reclasificacion de carreteras, ya que fueron cambiadas sin reunir
las especificaciones técnicas, asi como el cambio de tipos "A” y "B, a las de
tipo “A", "B", "C"y “D".

Con respecto al problema del exceso de peso con fulles, que cargan mas de 80
toneladas y danan las carreteras, asi como la provocacién de accidentes, se
menciono que este tipo de vehiculos deberan eliminarse, ya que los darios en el
rodado provocan el deterioro de ias vfas, por lo que se requiere que la vigilancia
por parte de la SCT (inspectores), sea mas estricta, ya que Unicamente revisan ai
Hombre-Camion, solapando a las grandes empresas y a las cajas cefradas de

hasta 53 pies de largo.
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Se pidio la revisién de vehiculos con remolques americanos tanto con mercancia
de importacién, como en su retorno ai extranjero, ya que de regreso transportan a

bajo costo mercancia doméstica, es decir, se dedican al cabotaje.

Con respecto a los altos costos de la autopistas, transportistas mencionaron que la
SHCP ofrecié el 50 por ciento de descuento aplicable en la deduccion de
impuestos lo cual no se cumple, ya que solo aplica un descuento del 10 al 50 por
ciento en ciertas autopistas y libramientos. Por tal motivo pidieron que se haga
efectivo el 50 por ciento de descuente en todas las autopistas y libramientos del
pais, proponiendo que el descuento sea aplicable y directo al momento del pago

en la caseta.

Los transportistas mencionaron que tienen problemas con los incrementos
desmedidos en el diesel, situacion que afecta su patrimonio, y que ademas se
encuentra por arriba del precio internacional, por lo gue solicitaron frenar los

incrementos constantes en el combustible.

Pidieron la aplicacién de iguaidad de circunstancias con los ferrocarriles privados,
mismos que cuentan con un subsidic de mas del 50 por ciento en el costo del

diesel.

Por otra parte, la Delegacién de la Zona Metropolitana de CONATRAM, present6 a

consideracion de la mesa, las 3 propuestas siguientes:

1. Sobre regulacién de permisos federales de carga.
2. Sobre tanfas o tablas de costos minimos para el servicio de carga.
3. Modificaciones a la carta porte.

Estas propuestas fueron entregadas al presidente de la mesa, en la forma
solicitada por el Foro de Consulta Publica para la reforma integral de

autotransporte federal.

Asi mismo, CONATRAM presentd una potencia relacionada a la alternativa para

renovacion de equipo cuande menos con § afnos de antigiedad.
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Comparieros transportistas mencionaron con respecto al TLC con Estados Unidos,
que no se requiere que el transporte nortearnericano venga a México, por 10 que
solicitaron que el Gobierno Federal aplique la suspensién momentanea de este

acuerdo hasta que existan las condiciones favorables para competir.

Pidieron las mismas condiciones entre Estados Unidos y México, bajo la condicion
de que si los estadounidenses no son capaces de respetar los acuerdos

internacionales que no se lieve a efecto el TLC en matena de transporte.

Compafieros pidieron la creaciéon del consejo nacional del autotransporte formado

principalmente por transportistas, autoridades y legisladores.

Mencionaron la necesidad de que se autoncen |as tarifas de carga © que se
publique y que se aplique la guia de costos minimos de operacién de manera
obligatoria, que la corresponsabilidad se aplique de la misma manera y al mismo
tiempo al usuario transportista y si aun no encuentran el marco juridico para

aplicar esta corresponsabilidad al usuario que no se infraccione al transportista.

Se menciond que el autotransporte federal de carga actualmente es refugio de
narcos, ladrones, del lavado de dinero y de otras personas que por medio de esta

actividad esconden sus ilicitos perjudicando con ello al verdadero transportista.

Mencionaron que es paraddjico que mientras en diferentes estados de la
Republica si se pueden regular los vehiculos que prestan servicio publico, la SCT
_no haga lo mismo, aclararon que es necesario y urgente una regulacion adecuada,
ya que actualmente hay sobre oferta de servicios, situacion gue aprovechan los

usuanos para sobrecargar los vehiculos y pagar lo que quieren.

Los transportistas pidieron que las infracciones levantadas por la PFP sean mas
precisas y que mencionen el costo de las mismas, ya que estas quedan a criterio
de un calificador que no conoce el proceso y las califica como quiere. Asimismo,
solicitaron que las quejas que se presenten por una infraccién levantada por dolo,

que el oficial que la levanto previo careo sea consignado ante las autondades.
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Integrantes de la Comisién de Transportes del Congreso de la Union
Visitan fa Ciudad de Washington

Los diputados de la Comisién de Transportes visitaron la ciudad de Washington,
interesados en saber como estan siendo tomados en cuenta los comentarios de
los transportisias mexicanos, por los gobiernos de Estados Unidos, Canada y
México, ademas de analizar la forma discriminatoria en que Estados Unidos vy su
Senade han dado a conocer 22 reglas para que s6lo aquellos transportistas
mexicanos que puedan cumplirlas, inicien los tramites correspondientes que les

permitan ingresar al vecino pais del norte.
Por el presidente de CONATRAM

Los diputados realizamaos distintas reuniones de trabajo, tanto con funcionarias de
la embajada mexicana comao con el gobiemo de Estados Unidos, mismas que en
forma breve informaré para que los autotransportistas mexicanos tengan el
conocimiento de cudl es Ia situacion que guarda en estos momentos |o referente a

la perdida de la apertura de fronteras.

Nuestra primera reunidn se dic en la embajada mexicana con funcionarios de la’
Secretaria de Eccnomia, que representan a nuestro pais ante las autoridades
estadounidenses. Mis compaiieros diputados y un servidor hicimos el reclamo de
porque la Secretaria de Economia no estaba impidiendo la apertura de las
fronteras, toda vez que las reglas se pretenden aplicar son discriminatorias;
incluso se les dio pormenores del tipo de medidas y el dafic que causarian al
transportista mexicano.

El funcionario dijo que el secretario de Economia, v el de Comunicaciones y
Transpartes, habian enviado-un-escrito-donde hacian ver gue las reglas que

pretende aplicar el gobierno norteamericanc son discriminatorias.

Los diputados confirmaron el comentaric que un servidor le habia hecho por la

manana, de que en platica telefénica sostenida con el Secrefario de Economia, le
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habla planteado mi inconformidad, acerca de las que los Estados Unidos querlan
imponer a los transportistas, él me respondié que ese mismo dia "los secratarios
de Comunicaciones y Transportes, como de Economia estamos mandando
nuestra inconformidad™. Le mencione que los diputados que asistiiamos lo
hariamos en nuestro caracter legislativo, buscando siempre que el bienestar de los

mexicanos esteé por encima de los intereses extranjeros.

La siguiente reunién fue con el representante de la Secretaria de Hacienda
asignado para llevar a cabo lo relacionado con la dependencia mexicana y los
Estados Unidos, se le planteo al funcionario la queja acerca de las medidas que el

gabierno de Estados Unidos pretende realizar.

Tuvimos varias reuniones con el representante de la comision de Transporte del
Senado de Estados Unidos, con representantes de los diputados en la Camara de
Comercio, con el subsecretano de Transportes, con el representante del Estado
para Mexico, con transportistas, y el Gltimo dia con el embajador de México, a
guien detalladamente se le dio a conocar |a problematica que expusimos a las

autoridades.

Le informamos de voz de cada unc de nosolros, y de nuestros invitados de
Canacar, y de CONATRAM, cual seria el resuliado si se habria la frontera, por o
que expresamos nuestro desacuerdo, le mencionamos que incluso llegariamos a
bloquear los puentes fronterizos de México con Estados Unidos para evitar la
entrada.

El embajador ofrecid comunicar a los secretarios de Estado los comentarios ahl
vertidos, para tomar las medidas necesarias, encaminadas al dialogo con las
aufondades de Eslados Unidos, y de esa forma encontrar el mejor acuerdo posible
en beneficio del {ransporte vy de México.

LA que se debe tanlo interés de representantes del Gabierno Federal en abrir las
fronteras?, ¢qué no les han bastado las declaraciones de los presidentes de

CONATRAM y de Canacar, que dado el abandono en que nos tiene el gobiermno de
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México no hemos podido superar el estado que guarda el autotransporte,
mejorando afos, modelo y de tecnologia? ;Por qué esa insistencia? ;Qué
esconden bajo la manga? ;Acaso no se dan cuenta de que estan propiciando con
su actitud, que nuestro pais pierda uno de los sectores mas estratégicos, y por

ende esté en riesgo la pérdida de nuestra soberania nacional?
Pide SCT sobreprecio a gasolina para fondo carretero

De acuerdo con los analisis de las SCT, el sobreprecio de 1% arrojaria ingresos al

sector de dos mil 100 miliones de pesos anuales.

Para la Secretaria de Comunicaciones y Transportes (SCT) la estructuracion del
Fondo Vial, que podria considerar un gravamen de uno a 2% del precio de la
gasolina, es uno de los esquemas que deberd adoptarse para lograr el
mantenimiento y operacion de la red carretera, que requiere inversiones anuales

de 31 mil 700 millones de pesos.

“La meta para el 2006 es eliminar las carreteras en mal estado, situaciéon que
incluye la eliminacion de todos los puntos de conflicto en la red”, sefiala un
documento de la SCT sobre el programa de construccion, operacion vy
mantenimiento carretero. Para lograr dicho objetivo, deben implantarse los 4
esquemas de financiamiento propuestos por la SCT para hacerse de recursos
pnvados. Uno de ellos, el Fondo Vial, tendria que pasar por la aprobacion del
Congreso de la Union y podria aplicarse de dos formas, segun explicaron fuentes

de alto nivel de la dependencia.

Una de las formas que podria operar el Fondo Vial, seria mediante el incremento
de la proporcion que la SCT recibe de los impuestos a los usuarios como los
impuestos especiales a la gasolina, la tenencia a los pagos de peaje en carreteras.
Otra de las formas que analiza la SCT, seria la apiicacidn de un sobreprecio de
uno a 2% en la gasolina, luego de una campana de concientizacion para que fuera

aceptado el impuestos sobre las ventajas de tener carreteras en buen estado que
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confribuyen a menores tiempos de recorido y mayor segundad, entre otros

beneficios.

Ademas, la dependencia asegurd que de acuerde con estudios del Instituto
Mexicano del Transporte, carreteras en buenas condiciones provocaran un ahorro
a los transportistas de hasta 20 mil millones de pesos. Ademas, el gobierno
impulsara la participacion de los capitates privados mediante la participacion de
inversion publica que se manejara con un fondo perdido y sera el garante de los

prestamos que soliciten los propios concesionarios.

Autoridades de la Secretaria de Comunicaciones y Transpartes (SCT), han
metido en cintura a los Hombres-Camion que no respetan ¢l Reglamento de

Pesos ¥y Dimensiones.

3

Al autotransporte de carga Mexicano, ya tiene rato que lo anda llevando el coyote,
si pero el coyote gnngo. Vamos a ver por qué: En la publicacion que "comunica”
como organo oficial del autotransporie de carga, las noticias, los eventos,
disposiciones y opiniones de sus integrantes, en la pimera plana se lee: “jHasta
las ultimas consecuencias la defensa del sector en contra de la invasion

extranjeral”

3.8 ANEXOS DEL T.L.C. EN MATERIA DEL AUTOTRANSPORTE TERRESTRE
(7)

Cuando surgio el TLC, hace poco mas de diez afios, predicciones agoreras acerca
del futurc de los paises signatarios fueron, en los Estados Unidos el entonces
candidato presidencial afirmd que habria una sibita fuga de empleos de Ja Union
Amencana a Mexico. En nuestro pais el Ejercito Zapatista de Liberacion Nacional
se levanto en armas el 1 de enerc de 1994 protestando, entre otras cosas, per el
inicio del TLC.
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A la distancia resulta claro que esfas visiones pesimistas no tuvieron razén. El
comercic entre México, los Estados Unidos y Canad4 ha aumentado de manera
espectacular, perc los tres paises se han beneficiado. Todos importamos méas,

pero también vendemocs mas al exterior,

En 1993, el ailo anterior al comienzo del TLC, México tuvo exporiaciones totales
por un valor de 52 mil millones de dblares. Para 1998 esta cifra se habia méas que
duplicado ya, y el afic 2004 alcanzo los 118 mil millones de délares; para 2003
respecto de 1994 el comercio de México con Canada crecid mas del 24% de
3,103.5 millones de dolares a 6,952.6 millones de ddlares; y con Estados Unidos
(con guien tenemos el 80% de nuestrc Comercio Internacional) crecié nuestre
comercio mas de 137% de 1994 a 2003 de 106.455.6 millones de ddlares a

252,488.6 millones déiares. (1) fuente; Secretaria de Economia.

Hay quienes dicen gue la crisis econdmica de 1995 fue provocada por el TLC.
Toda la informacion estadistica disponible, sin embargo, sefiala lo conlraric. EJ
sector externo, que es el afectado directamente por el tralado comercial, fue ef
Unico dentro de la economia que mantuvo su crecimiento en los momentos de
crisis. Si en estos Ultimos afios no hubiéramos contado con los millones de
emplecs generados por [a exportacién, habriamos sufrido una verdadera explosion

social,

Es claro gue el TLC no es perfecto: ningln tratado comercial en el mundo lo es,
Tambien es verdad que en los Estados Unidos han aprovechado en ocasiones su
fuerza para violar el propio acuerdo gue ellos firmaron. El ejemplo més concreto es
el que corresponde al autotransporte. El TLC establecia que este sector seria
abierto a partir de 1997. Los camiones y autobuses mexicanos podrian asi entrar a
termtono estadounidense siempre y cuando cumplieran con las reglas de
sequndad que se aplican en la Union Amencana. Pero por razones politicas las
autoridades estadounidenses decidieron no respetar su propio compromiso v
hasta ahora no han abierto el sector.
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El tema del autotransporte se encuentra ahora en un procesc de controversia,
México espera ganar la dispula, pero el hecho es que en el pasado, cuando
surgian disputas similares por politicas proteccionistas de los Estados Unidos,
como ocurrié con el aguacate, el atin, el cemento y e! acero en distintos
momentos; los mexicanos no teniamos a quien recurrir. Hoy el TLC no impide los

abusos, pero al menas nos proporcionan un recurso legal para defendernos.

(Quiza una sefal de que e TLC ha sido, cbjetivaments, beneficioso para los tfres
paises signatarios es el hecho de que ya sus enemigos no se ocupan en criticarlo.
Hace mucho tiempo Ross Perot, lejos de cuestionar el TLC, lo aprovecha para sus
negocios. Y el EZLN no ha mencionado siquiera al TLC en todas sus
negociaciones de los Ultimos afos. Quizas los dos se dan cuenta que no pueden
cponerse a un acuerdo gue pese a no ser perfectos, a traido beneficios

mportantes a los tres paises que ingresaron a &l, hace poco mas de diez afos.
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LA NORMATIVIDAD PARA EL AUTOTRANSPORTE DE CARGA GENERAL LO
ENCONTRAMOS EN LOS ANEXOS DEL MANUAL DEL TRATADO DE LIBRE
COMERCIO EN MATERIA DE TRANSPORTE TERRESTRE.

ANEXO 931.5% 1

SUBCOMITE DE NORMAS DE TRANSPORTE TERRESTRE

1. El Subcomité de Normmas de Transporte Termestre, establecide conforme al

Articulo 913(5) (a} (1) estara integrado por cada una de las partes.

2. Para hacer compatible las medidas de las partes relativas a normalizacion, el

Subcomité emprendera el siguiente programa de trabajo:

a) Enlo relativo a operacion de autobuses y camiones:

i)

i)

Antes de afo y medio a partir de la fecha de entrada en vigor de
este Tratado, se ocupara de las medidas relativas a normalizacién
no médicas referentes a conductores, incluidas las relativas a la
edad y al idioma que utilicen los mismos.

Antes de dos afios y medio a partir de la entrada en vigor de este
Tratado se ocupar3d de las medidas relativas a normalizacion
medica referentes a los conductores.

Antes de tres afos a partir de entrada en vigor de este Tratado, se
ocupara de las medidas relativas a normalizacion referentes a
vehiculos, incluso las relativas a pesos y dimensiones, llantas,
frenos, partes y accesorios, al aseguramiento de la carga,
mantenimiento y reparacion, inspecciones, emisiones y niveles de
contaminaciéon ambiental no comprendidas en el plan de trabajo
del Consejo de Normas Automotnces establecido de conformidad
en el articulo 913.52.3.

Antes de tres anos a partir de la fecha de entrada en vigor de este
Tratado, se ocupara de las medidas relativas a normalizacion
referentes a_la supemnvisidn del cumplimiente de los requisitos de
segundad para los vehiculos de autotransporte, que efectué cada

una de las partes; y
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v}  Antes de tres afios a partir de la fecha de entrada en vigor de este
Tratado, se ocupara de las medidas relativas a normalizacién

referentes al sefialamiento en carreteras.

ANEXO 1212

TRANSPORTE TERRESTRE

Centros de informacion

1. Ademads de lo dispuesto en el Articulo 1801, “Centros de Investigacion” cada
una de las partes instalara centros que proporcionen la informacién que publica
esa parte sobre servicios de transporte terrestre en lo tocante a la autonzacion
para operar, los requisitos de la segundad, impuestos, estadisticas y
tecnologia, y para ayudar a los interesados a establecer contacto con los

organos gubernamentales competentes.

Procedimientos de revision.

2. Durante el quinto afio a partir de la fecha de entrada en vigor de este Tratado,
y en lo subsecuente durante cada segundo arfio hasta que haya concluido la
liberacién para transporte por autobds y camién indicado en las lineas del
anexo 1 de cada una de las partes, la Comisién recibira y examinara un informe
de las partes que evaile los avances referentes a la liberaci¢n y que incluye los
siguientes aspectos:

a) Efectividad de la liberacién;

b} Problemas especificos y efectos no previstos derivados de la liberacion
sobre los sectores de transporte en autobls y camién de cada una de las
partes; y

¢} Modificaciones al perfodo de liberalizacion.

La Comision procurara reselver todo asunto que se derive del examen del informe.
3. Las partes realizaran consultas, a mas tardar siele anos después de la fecha
de entrada en vigor de este Tratado; para examinar la posibilidad de anteriores

compromisos de liberacion.
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Sector:

Subsector:;

Clasificacion:

Industrial:

Tipo de reserva:

Nivel de Gobierno:

Medidas:

Transporte

Transporte

CMAP711201

Servicio de Autotransporte de Materiales de Construccion
CMAP711202

Servicio de Autotransporte de Mudanzas

CMAP711203

Otros Servicios de Autotransporte Especializados de Carga
CMAP711204

Servicio de Autotransporte de Carga en General
CMAP711311

Servicio de Transporte Foraneo de Pasajeros en Autobus
CMAP711318

Servicio de Transporte Escolar y Turistico (limitado a servicio
de transporte turistico)

Tratado Nacional (Articulo 1102,1202)
Presencia Local {Articulo 1205)

Federal

Memorando de entendimiento entre los Estados Unidos
Mexicanos y los Estados Unidos de Norteamérica para la
promocion de servicios de transporte turistico de ruta fija, del
3 de diciembre de 1999.

Ley de Vias Generales de Comunicacion. Libro |, II, lil; Libro
[, Titulo Il, Capitulo II; Titulo 11, Capltulo unico.

Ley para promover la inversion Mexicana y regular la
irversion extranjera.
Capitulo I, 11, 1li, V, VI.

Reglamento de Ley para promover la Inversién mexicana y
regular la inversion extranjera, Titulo I; Titulo Il, Capitulo I;
Titulo IV; Titulo VI, Capitulo |, I, {ll, IV; Titulo I1X, Capitulo I.
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Tal como se contempla con los parrafos 1 y 3 del elemento de descripeién.

Descripcién:

a—r

Senvicios Transfrontenzos
Se requiere de un permiso expedido por la SCT para proporcionar [0s servicios
de transporiacion turistica y servicio de transporte de carga desde o hacia el
territorio de México.
Sélo las personas fisicas de nacionalidad mexicana y empresas mexicanas con
clausulas de exclusion de extranjeros podran proporcionar tales servicios.
No ohstante el parrafo 2, las personas de Canada o Estados Unidos podran
recibir un permiso para operar senvicios intemacionales flelamento por autobus
en el temtono mexicano.
Sdlo las personas fisicas de nacionalidad mexicana y empresas mexicanas con
clausulas de exclusidn de extranjeros, utilizando equipo registrado en México y
conductores de nacionalidad mexicana podran obtener permiso para prestar
servicios de camién y autobus para transportar bienes v pasajeros entre dos

puntas en el ternitorio de México.

Inversion:

5.

Los inversionistas de otra parte 0 sus inversiones no podrén participar, directa
o indirectamente, en empresas establecidas o por establecerse, en el territoric
de Mexico para prestar los servicios de iransporte de camitn o autobis

indicados en el elemento de clasificacién industrial.

Servicios Transfronterizos

Calendario de Reduccion:

Las personas de Canada o Estados unidos estaran autorizados para prestar:

a) Tres anos después de la fima de este Tratado, los servicios transfronterizos de

carga desde o hacia los terriforios de los estados fronterizos (Baja California,

Chihuahua, Coahuila, Nuevo Leoén, Sonora y Tamaulipas) y a tales perscnas
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se les permitira entrar y salir de México a través de diferentes puertos de
entrada en tales entidades federativas;

b) Tres afos después de la fecha de entrada en vigor de este Tratado, los
servicios transfronterizos de autobUs con itinerario fijo o hacia el territorio de
Mexico; vy

c) Seis afios después de la fecha de entrada en vigor de este Tratado, los

servicios transfronterizos de carga de o hacia el territorio de México.

Tres afios después de la fecha de entrada en vigor de este Tratado, solo las
personas fisicas de nacionaiidad mexicana y fas empresas mexicanas que utilicen
conductores nacionales mexicanos y equipo registrado en México, podran
proporcionar servicios de transporte de carga intemacional o de pasajeros entre
dos puntos en ‘el teritorio de México. Para carga domestica, continuara

aplicandose el parrafo 4 del elemento Descripcion.
Inversion:;

Con respecto a empresas establecidas o por establecerse en el territorio de

Meéxico que presten servicio de transporte interurbano de pasajeros, de transporte

turistico, de transporte de carga internacional entre puntos en el temitorio de

México, los inversionistas de otra parte o sus inversiones solo podran adquirir,

directa o indirectamente:

a) Tres anos después de la fecha de la firma de este Tratado, hasta un 49% de ia
participacion en tales empresas.

b} Siete afios después de la entrada en vigor de este Tratado, hasta un 51% de
la participacion en tales empresas.

¢} Diez afos después de la entrada en vigor de este Tratado, hasta el 100% de
la participacién en tales empresas.

Los inversionistas de otra parte o sus inversiones, no pcdran, directa o

indirectamente, participar en empresas que proporcionen servicio de transporte de

carga domestica.
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CAPITULO 4. ESTRATEGIAS COMPETITIVAS PARA ENFRENTAR LA
GLOBALIZACION (CASC PRACTICO)

41. PRESENTACION DE LA EMPRESA SITAM {SERVICIO INTEGRAL DE
AUTOTRANSPORTE, ALMACENAJE Y MAQUILAS)

4.11. HISTORIA DE LA EMPRESA, ESTRUCTURA ECONOMICA Y
ORGANIZACIONAL (1)

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA
» Transportes SITAM (Servicio Integral de Transporte, Almacenaje vy
Maquilas)
- 1991 Transportes Tepotzotian
- 14897 SITAM
« Giro: Servicio de fletes en el ransporie de carga general

e Camionetas de 3.5 tons.

«  Clientes:
- Jugos del Valle - Sony de Méexico
- Samsonite Meéxico - Kellogg México

- Productos Gerber
- DSL de México
« Transportes Tepotzotlan surgid en 1891 y Transpories SITAM fue creade
por necesidades fiscales en 1847.
= Inicid proparcionando servicio de transporie en 1991, con camionetas de
3.5 loneladas para entregas en autoservicio, particulares, departamentales
y centros de distribucidn, a la fecha proporciona servicio de fletes las 24 hrs
a sus clientes para entregas al Distrito Federal, Area Metropolitana, centro y
sur del pais.
« Las oficinas y base se encuentran ubicadas en. calle Ignacio Ray6n # 13

Barrio Capula, Tepotzotlan, Edo. de México.
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SITAM SERVICIO INTEGRAL DE TRANSPORTE, ALMACENAJE ¥ MAQUILAS

TRANSPORTES TEPOTZOTLAN
ORGANIGRAMA

GERENTE GENERAL

4

5

SISTEMAS Y
PROGRAMACION
CUENTA SAMSONITE

LOGISTICAY
MANTENIMIENTO
CUENTA JUGOS

DEL VALLE

ASISTENTE GENERAL §
CUENTA GERBER :

.....................

r

¥

COORDINADOR EN
PLANTA SAMSONITE

COORDINADOR EN
FLANTA JUGOS DEL
VALLE

: 4

CHOFERES
(25)
AYUDANTES
(25)

l

MANTENIMIENTO

SECRETARIA a ¥
EJECUTIVA i TRANSPORTE
! SUBCONTRATADO
! (12)
¥
TALLERES

QUTSOQURCING
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Estructura economica de la empresa

e El parque vehicular con que Sitam y Transportes Tepotzotlan cuenta
actualmente es de 30 unidades de 3.5 tons.

« Cuenta con oficinas y bodega de almacenamiento de 400 m?

« Cuenta con patio de maniobras de 400 m?

« Sus finanzas estan estructuras basicamente por los siguientes conceptos:

- Capital de trabajo 30%

- Cuentas por cobrar 60%

- Cuentas por pagar 10%
412. MERCADO QUE ATIENDE: CLIENTES ACTUALES Y SUS
CARACTERISTICAS

SEGMENTO DE MERCADO

Servicio de fletes a empresas importantes de consumo intermedio en camionetas de
3.5 toneladas y camiones rabones de hasta 10 toneladas en la distnbucion de
mercancias al Distrito Federal y Area Metropolitana especializada en: autoservicios,

departamentales y abarroteros.

Importancia Iv. V. Reilativa
Clientes it Clasificacién | Naturaleza Ventas Venta_s Ventas
S Competidor| Competidor
itam
1 2
Jugos del Productos de Jugos y 60% 80% 100%
Vaile bienes de capital néctares
controlados de
Samsonite CONsSuUMmo Maletas, 22% 0% 0%
Meéxico intermedio mochilas y
portafolios
Productos Alimentos 18% 0% 0%
Gerber y articulos
para bebes
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4.2 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE SITAM
ESTUDIC DE DESARROLLG ORGANIZACIONAL

En la elaboracion del diagnéstico situacional de la empresa SITAM, se adopto la
mefodologia de analisis, propuesta por fa teoria adminisirativa det Desarrollo
Organizacional, que tiene como principal enfoque el cambio organizacicnal.
Las variables de estudio fueron:
ORGANIZACION

» Filosofia

« Valores

s [Estrategias

« Relaciones

= Actitudes

¢« Cambio

« Clima organizaciona!

« Clima de colaboracion

» Satisfaccion de demandas

OBJETIVC
s Lograr obtener informacion sobre la actitud que el personal tiene acerca de su
trabajo, en sus relaciones con los compafieros, con las diferentes tareas que se
desarrollan en la Grganizacion, con los clientes y en general se busca tener una
visidn de la actitud del personal hacia la empresa para estatblecer un programa
de desarrolio organizacional, que ayude a mejorar las actividades y el
desempenio del personal.
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METODOS:

La investigacion es de tipo no expenmental (2), una investigacion no experimental o
expost-facto presenta principalmente la caracteristica de observacion y medicion de un
fenomeno, en lugar de manipular alguna de las variables afectadas en el estudio (3),

abordando un estudio transaccional o transversal.

Los estudios transaccionales, consisten en la recoleccién de datos de un evento
particular (tiempo (nico), su propésito basico es describir el comportamiento de una o
vanas vanables y analizar su incidencia e interrelaciones en un momento preciso (4).

Asi mismo, la investigacion es descriptiva.

Un estudio descriptivo tiene como objetivo indagar la incidencia y los valores en que se

manifiesta una vanable (5).

E! control y validez interna se logra mediante grupos de comparacioén (manipulacion de
la vanable independiente} por medio de la equivalencia de grupos, propuesta en !a

técnica de apareo (matching), asi es posible:

s Conocer los parametros de eficiencia de la empresa SITAM
« Estudiar el comportamiento del grupo de estudio

s Realizar un diagnostico situacional {operativo) bajo una metodoiogia con

aceptacion internacional.

» Instrumentar estrategias de planeacion. Prever el impacto de los medios
correctivos en programas de mejora continua sobre los niveles de eficiencia de

servicios y recursos humanos.
MUESTRA
La muestra a estudiar fue de:
25 choferes (total del personal)
3 clientes

No se incluyeron los ayudantes por rotacion
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INSTRUMENTOS DE MEDICION

Les instrumentos de medicién utifizados para 1a recoleccidn de datos fueron disefados

ex profeso bajo Ios principios tedricos del Desarrollo Organizacional (anexo).

El disefio del formato contiene cuestionarios que fueron aplicados a clientes y a

empleados, en los cuales algunos son preguntas abiertas..

El cuestionanc fue previamente precodificado, el nivel de medicién de los items
(variables) incluidos en los instrumentos de medicion fue ordinal, considerdndose un
orden de mayor a menor, utilizandc la técnica de Likert (6) como una escala de

medicion.
RECOLECCION DE DATOS (Acopio)
Las accionas desarolladas en esta fase fueran:

¢ Los cuestionariocs se somelieron a una prueba de validez, por pare de 4
especialistas en Desarmrolic Organizacional, para la obiencién de la validez del
contenido y el nivel de claridad de cada reactivo.

« Aplicacion de los cuestionarios a los choferes.

¢ Aplicacion de los cuestionarios a los clientes.

« Recepcian y agrupamiento de los cuestionanos.

TRATAMIENTO DE DATOS

Los datos recibidos fueron sistematizados en una base de datos disefiada con los
programas Microsoft Access y Microsoft Exel, o que posibilité analizar los datos
recolectados. La herramienta estadistica aplicada al disefic no experimental fue de tipo
no parametnico, con el propdsito de evaluar el efecto de las variables independientes
schre la dependiente. Una ver realizada la recoleccion de datos y procesada |

informacidn se procedid al analisis de los datos obtenidos.
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421 RESULTADOS Y DISCUSION

4.2.1.1 ENTREVISTAS A PYMES DEL AUTOTRANSPORTE DE CARGA

La primera variable de evaluacién del instrumento de medicidn, en relacibn a las

encuestas realizadas a las PYMES de autotransporte de carga, se obtuvieron los

siguientes resultados:

En cuanto a la infraestructura (oficinas, talleres y patios), las PYMES encuestadas

respondieron lo siguiente:

Cuadro 1. INFRAESTRUCTURA

OPCION DE RESPUESTA

Sl

NO

# DE PYMES ENCUESTADAS

PORCENTAJE POR OPCION

40 %

60%

En general las PYMES encuestadas no cuentan con personal administrativo para

generar y proporcionar informacion de los embarques a sus clientes.
Cuadro 2. PERSONAL REALIZANDO SEGUIMIENTO A EMBARQUES

OPCION DE RESPUESTA

Sl

NO

# DE PYMES ENCUESTADAS

PORCENTALJE POR OPCION

20 %

80%
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En el rubro de programas de capacitacién del personal, las PYMES en general no

capacitan a su personal y por ende ni siquiera cuentan con programas de capacitacion
Cuadro 3. PROGRAMAS DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL

OPCION DE RESPUESTA

Sl

NO

# DE PYMES ENCUESTADAS

o
PORCENTAJE POR OPCION

100%

Con lo que respecta a la imagen de su personal, la mayoria no cuenta con uniforme

para su personal que los distinga, proporcionando mala imagen con sus clientes.
Cuadro 4. PERSONAL UNIFORMADO

OPCION DE RESPUESTA

Sl

NO

# DE PYMES ENCUESTADAS

PORCENTAJE POR OPCION
40 %

60%

En lo referente al proceso de reclutamiento y seleccion, las empresas encuestadas no

cuentan con un proceso establecido para reclutar a sus operadores, solo los reclutan

por experiencia en el ramo sin cubrir un perfil establecido.

Cuadro 5. PROCESO DE SELECCION Y RECLUTAMIENTO

OPCION DE RESPUESTA

Si

NO

# DE PYMES ENCUESTADAS

PORCENTAJE POR OPCION

20 %

80%
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En general las PYMES entrevistadas no cuentan con sistemas de informacién que les

permita generar controles de sus embarques (evidencias y entregas de los mismos).
Cuadro 6. SISTEMAS DE INFORMACION, CONTROL Y ADMINISTRACION DE

EMBARQUES .

OPCION DE RESPUESTA

Sl

NO

# DE PYMES ENCUESTADAS

PORCENTAJE POR OPCION

100%

Con respecto a Manuales de Procedimientos para los diversos procesos que manejan

las PYMES de Autotransporte de carga, éstas respondieron:

Cuadro 7. PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS PARA PROCESOS

OPCION DE RESPUESTA

Si

NO

# DE PYMES ENCUESTADAS

PORCENTAJE POR OPCION
20 %

80%

En relacion a la antigliedad del parque vehicular, se registré lo siguiente:

Cuadro 8. ANTIGUEDAD DEL EQUIPO DE TRANSPORTE

OPCION DE RESPUESTA

MENOS DE 5 AROS
MAS DE 5 ANOS
MAS DE 10 ANOS

# DE PYMES ENCUESTADAS

PORCENTAJE POR OPCION

20%
40 %
40%
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Con lo que respecta a Programas de mantenimiento para las unidades, la mayoria de

las PYMES encuestadas cuenta con un adecuado programa de mantenimiento:

Cuadro 9. PROGRAMAS DE MANTENIMIENTO

OPCION DE RESPUESTA

Sl

NO

# DE PYMES ENCUESTADAS

PORCENTAJE POR OPCION
80 %

20%

En relacién a Sistemas de comunicacion con los gue cuentan los operadores se

detecté que, en general, las PYMES encuestadas no les proporcionan instrumentos de

comunicacion a sus operadores.
Cuadro 10. SISTEMAS DE COMUNICACION

OPCION DE RESPUESTA

Sl

NO

# DE PYMES ENCUESTADAS

PORCENTAJE POR OPCION
20 %

80%

Para la prevencion de faltante o pérdida de producto, las PYMES entrevistadas no

cuentan con un procedimiento de carga y/o descarga que ayude a su personal en

estas operaciones.

Cuadro 11. PROCEDIMIENTOS DE CARGA Y/O DESCARGA DE PRODUCTO

OPCION DE RESPUESTA

Sl

NO

# DE PYMES ENCUESTADAS

PORCENTAJE POR OPCION

20 %

80%
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En relacién a la seguridad, las empresas encuestadas deciden no realizar inversiones

en este rubro, haciéndolas mas vulnerables y poco competitivas.
Cuadro 12. SISTEMAS DE SEGURIDAD

OPCION DE RESPUESTA

Sl

NO

# DE PYMES ENCUESTADAS

PORCENTAJE POR OPCION

40 %

60%

Por la respuestas obtenidas de la encuesia aplicada a las PYMES del autotransporte

de carga se pueden concluir los siguientes comentarios, los cuales nos pueden dar

una vision mas amplia del porqué las PYMES de autotransporte dejan de ser

competitivas o bien no crecen sino por el contrario desaparecen.

A. No cumpilir con los requerimientos acordados con los clientes:

a) No entregar a los clientes finales, en las citas y fechas establecidas.

b) Entregas incompletas de sus productos al cliente, 6 con faltantes.

¢) No recuperar oportunamente las evidencias de entrega con los requisitos del

cliente completos.

d) Imagen pesima del personal del transportista, asi como de sus unidades.

e) No proporcionar informacion oportuna del avance y problemas en las entregas

con los clientes.

f) Por no cuidar y manejar adecuadamente los productos del cliente, en cuanto a

Sus empaques, envases y embalajes.

g) Colocar incompleto el numero de unidades para cargar requeridas por el cliente.
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B.

a)

b)
c}
d)
e}

f

g)

h)

Falta de estructura, equipo y sistemas modernos.

El personal de la organizacién no cuenta con equipo de comunicacidn modemoe

que facilite la comunicacidn directa con el clienle.

Las unidades de transponte no cuentan con sistemas de localizacién via satélite.
No contar con talleres, patios y oficinas propias adecuadas.

Sus funciones organizacionales no estan sistematizadas.

Falta de capital de trabajo para atender nuevos clientes y crecer.

La antigliedad de sus equipos de autotransporte en su mayoria son de 5 a 15
anos. ‘

Unidades en numero insuficiente para atender las necesidades de sus clientes
{en muchos casos Hombre-Camion)

No existe control interno clave en las operaciones importantes.

- Falta de personal y dirigentas capacitados y motivados.

Por no ceontar con una estructura organica definida.

Su personal empleads no tiene preparacion profesional,

Falta de vision de negocio y experiencia en el mismo de sus dirigentes.

No aplican herramientas administrativas (como el desarrollo organizacional, la
planeacion estratégica, calidad del servicio, eic.) para desarrollarse.

Los operadores no reciben, capacitacion, ni fas prestaciones de ley como
minimo por falta de recursos de las PYMES para motivarlos.

No cuentan con el personal necesaric para organizar y controlar las
operacionas (los choferes del autotransporte de carga es una de las mane de

obra mas dificiles y problematica por su contexto y ambito de trabajo).
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4.2.1.2 ENTREVISTAS CON LOS CLIENTES ACTUALES DE SITAM DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO

La segunda variable de evaluacion del instrumento de medicién en relacion a la

calidad del servicio brindado por SITAM.
El 100% considera como excelente el servicio ofrecido por SITAM.

Cuadro 1 CALIDAD EN EL SERVICIO

OPCION DE RESPUESTA A NO. CLIENTES PORCENTAJE POR
LA PREGUNTA ENCUESTADOS OPCION

EXCELENTE 4 100%
BUENO

REGULAR

MALO

NO CONTESTARON

En relacién al cumplimiento de las expectativas de servicio en cuanto a nimero de
unidades, capacidad y tipo de unidades, los clientes consideran en general como

bueno el servicio en este rubro.

Cuadro 2 CALIDAD DE LAS UNIDADES

OPCION DE RESPUESTA A NO. CLIENTES PORCENTAJE POR
LA PREGUNTA ENCUESTADOS OPCION
EXCELENTE 1 25%

BUENO 3 75%
REGULAR
MALO
NO CONTESTARON
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Con respecto al area de costos, se encuestd a los clientes pnncipales de SITAM

respecto a sus tarifas, los cuales los colocan en el rubro de buenos.

Cuadro 3 TARIFAS COMPETITIVAS

' OPCION DE RESPUESTA A

LA PREGUNTA

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

MALO

NO CONTESTARON

NO. CLIENTES
ENCUESTADOS

1

3

PORCENTAJE POR
OPCION

25%

75%

En relacion al cumplimiento de requisitos minimos de calidad del equipo programado

con los clientes, éstos respondieron:

Cuadro 4 CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS MINIMOS DE CALIDAD DEL

EQUIPO

| OPCION DE RESPUESTA |

A LA PREGUNTA
EXCELENTE
BUENO
REGULAR

MALCO

NO CONTESTARON

NO. CLIENTES
ENCUESTADOS

1

2

PORCENTAJE POR
OPCION

25%

50%

25% |
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Con respecto a los pedidos entregados por SHAM los clientes consideraron el servicio

como:

Cuadro 5 CALIFICACION DE ENTREGAS REALIZADAS POR SITAM

OPCION DE RESPUESTA NO. CLIENTES PORCENTAJE POR
A LA PREGUNTA ENCUESTADOS OPCION
EXCELENTE 4 100%
BUENO
REGULAR
MALO

NO CONTESTARON

En relacién a los servicio de urgencia solicitados por los clientes, éstos consideran a

SITAM como excelente opcion en este rubro.

Cuadro 6 SERVICIOS DE URGENCIA PROPORCIONADOS POR SITAM

OPCION DE RESPUESTA NO. CLIENTES PORCENTAJE POR
A LA PREGUNTA ENCUESTADOS OPCION
EXCELENTE 3 75%
BUENO 1 25%
REGULAR
MALO
__NO CONTESTARON |
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Con lo que se refiere a la confianza como proveedor, los clientes consideran a SITAM

como un proveedor 100% confiable.

Cuadro 7 CONFIABILIDAD DEL PROVEEDOR

OPCION DE RESPUESTA NO. CLIENTES ~ PORCENTAJE POR
A LA PREGUNTA ENCUESTADOS OPCION

EXCELENTE 4 100%
BUENO
REGULAR
MALO

NO CONTESTARON

En cuanto a la informacion que proporciona SITAM a sus clientes de los pedidos

entregas, estos consideran el servicio:

Cuadro 8 INFORMACION DE ENTREGA DE PEDIDOS DE SITAM A SUS CLIENTES

OPCION DE RESPUESTA NO. CLIENTES PORCENTAJE POR
A LA PREGUNTA ENCUESTADOS OPCION
EXCELENTE 2 50%
BUENO 2 50%
REGULAR
MALO
NO CONTESTARON -
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En funcion a la comunicacion que SITAM tiene para con sus clientes, los 4 clientes

encuestados respondieron:

Cuadro 9 COMUNICACION DE SITAM PARA CON SUS CLIENTES

OPCION DE RESPUESTA
A LA PREGUNTA

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO

NO CONTESTARON

NO. CLIENTES
ENCUESTADOS

2

1

PORCENTAJE POR
OPCION

50%
25%

25%

En funcién a la relacién, comunicacion y servicio que el personal de SITAM mantiene

con sus clientes, éstos lo consideran:

Cuadro 10 RELACION, COMUNICACION Y SERVICIO DEL PERSONAL DE SITAM

CON SUS CLIENTES

OPCION DE RESPUESTA
A LA PREGUNTA

EXCELENTE
BUENO
REGULAR

MALO

NO. CLIENTES
ENCUESTADOS

1

3

PORCENTAJE POR
OPCION

25%

75%
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4.2.1.3 ENTREVISTAS CON PERSONAL DE SITAM

DISEND DE CUESTIONARIO

* Se elaboraran 50 preguntas can hase en 'a ponderacion de factores

FACTORES NO. DE PREGUNTAS
» Desempefo individual 15 (18)
- Satisfaccion en el trabajo 5(8)
- Calidad y productividad 5 (5)
- Bervicio al cliente 5 (5)
= Trabajo en equipo 10 (8)
- Comunicacién, colaboracion y 10 (8)
trabajo en equipo
Condiciones de frabajo 5(7) 5(7)
Supervisidn y direccién 5 5 (5)
Contribucién a objetivos 15 (12)
- Imagen y conocimients de la 10 (7)
empresa
- Filosofia y politicas 5(5)
5 0
PONDERACION DE FACTORES
FACTORES PESQO
» Desempefio individual 36
- Hatisfaccion en el trabajo
- Calidad y productividad
- Servicio al cliente
« Trabajo en equipo 16
Comunicacidn, colaboracion y trabajo en equipo
» Condiciones de trabajo 14
s Supervisién y direccion 10
= Contnbucién a objetivos 24
- Imagen y conocimiento de la empresa
- Filosofia y politicas
100

15%



@

Las preguntas son de dos tipos:

Cualitativas: - Cuantitativas:

+ Colaboracion + Eficiencia

+ Ambiente de trabajo + Responsabilidad
+ Comunicacion + Resultados

Las preguntas tienen cinco niveles de calificacion:

oA W=

Nulo
Reqgular
Bueno
Muy bueno

Excelente

Escala de diagnostico

Real
Capacidad (podemos)
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4.2.1.3.1. ANALISIS ESTADISTICO DE LAS RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS
CON EL PERSONAL

e AREA| IMAGEN Y CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

%

1. ¢ Conozco con claridad la razdn de ser de la empresa? o

2. {Me siento orgutioso de pertenecer a la empresa?

(Al

1w
- \
-—e

3. ; Se quienes son mis chemtes mtemos?

4. ; 5é quitnes son mis proveedores? - {1

5. 4 Conozeo e servicio-producto gue mi departamento \
proporciona a otros departamentos?

8. ; Conozco los productos o servicios que se elaboran - 1
0 proporcionan en la empresa? '

[

7. ¢ Consudero que mi puesto es tan importante como ks
demas de la empresa?

e Se detectd un débil conocimiento del negocio en forma integral, asi como poca
comprension de la mision y objetivos de la Organizacion
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o AREA Il RELACIONES CON OTROS GRUPOS, COMUNICACION Y

o %

. .. Considerd que la informacion que recibo para desem-
desempefar mi trabajo es clara y oportuna?

.ila atencion que recibo al solictar un servicio es 70 q/ 7
buena?

. ¢ La comunicacion entre mi grupo de trabajo y otros i Py

grupos es adecuada? !
[
. { Mis compaiiercs en general se tienen respeto unos '[ 2
a otros?
1 2 3 4 5
. ¢, Normalmente se toman en cuenta las opiniones y BS % ‘]f
sugerercias de los trabajadores?

. (Cuando nc es considerada mi sugerencia se me

comunica siempre ia causa?

. L En tumos noctumos y festivos tengo la misma ayuda
de la empresa que durante el dia?

. ¢Skento que hay una comunicacion adecuada entre
todo f personal de la empresa?

COLABORACION

» La comunicacion es deficiente en parte por el nivel educativo del personal.
Por otra parte los canales de comunicacién no son explotados para que el

personal reciba retroalimentacion sobre su desempefio.

162



e AREA Il SATISFACCION EN EL TRABAJO

..En el puesto que ocupo hay suficientes oportuni-
dades para aprender y desarrollarse?

. ¢ Estoy satisfecho con el progreso personal que he
tenido en la empresa?

.¢Noto que mis compafieros se sientes a gusto
desempefiando su trabajo?

. {Mi jefe me reconoce el buen desempefio de mi
trabajo?

. ¢ Me gustaria desepefiar olro trabajo dentrc o fuera de
mi departamento?

. ¢ Cuento con la capacitacion suficiente para desem-
pefiar mi trabajo actuaf?

. (Me agrada &} trabajo de mi jefe?

. ¢ Conozco los procedimientos de mi departamento?

%

%

s Se encontrd poca satisfaccion en el trabajo, debido a la poca atencion de la

capacitacién y de los mecanismos de aplicacion de incentivos relacionados

al reconocimiento del trabajo individual y grupal
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o AREA IV SUPERVISION Y DIRECCION

% %

1. ¢Mi jefe me mantiene informado siempre de los ?
resuttados de mi trabajo?

2. . Mi jefe me (ndica con claridad ko que espera de mi
en mi frabajo?

3. L En tumos nocturmos la atencion a los problemas de | I
operacién en mi area son atendidos completamente |
por mi jefe inmediato?

4. ; El supervisor de mi departamento se preocupa por -
formar equipos de trabajo?

5. ; Bl supervisor da seguimiento a la solucion de los b o
problemas del departamento?

o El nivel de mando requiere desarrollo para fortalecer las habilidades de
coordinacion y liderazgo, debido a que este nivel no considera relevante el
fomentar el trabajo en equipo
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o AREA V CONDICIONES DE TRABAJO, DE SEGURIDAD INDUSTRIAL Y
MEDIO AMBIENTE FISICO

1. .Cre0 que en la empresa realmente se le da
importancia a ta seguridad?

]
2. ¢ Conasidero que el enfrenamiento en segundad  que B0 i |
recibo es adecuado?

3. ¢ B mantenmiento que reciben las unidades es o : \
adecuado? Y

4. ; El servicio de limpieza de baflos es eficiente?

[
)

5. ¢ Las unidades cuentan con herramienta necesaria?

6. ¢ Las unidades que manaja son nuevas o seminuevas

astin en buenas condiciones? ' ‘ ,/
b

L)

7. ¢ Las actividades sociales y culturaies que organiza

la empresa son suficientes?

+ Se requiere optimizar la seguridad fisica del personal a través de la
atencion a las condiciones del equipo y de las unidades, asi mismo se
identifico fa necesidad de mejorar las instalaciones y la relacién social de la

empresa con sus trabajadores.
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e« AREA VI CONOCIMIENTO Y CUMPLIMIENTO DE LA FILOSOFIA Y

POLITICAS
0'4’ 0/0

1. 1 Sé quiénes son los clientes finales de la empresa? Pk

2. ; Conozco los productos de los clientes?

1 2 3 4, g
3. ;. Sé cuales son los requetimientos de los  clientes f |
de la empresa? /
1 2 3, 4
4. ; S& cdmo miden nuestros clientes el servicio? N i

5. ¢ Considero que la empresa y i0s operadores nos E
enfocamos a cuidar el servicio a! tliente?

¢ Se detect6é una deficiente interrelacién entre los principios filoséficos de la
empresa y las relaciones interpersonales traduciéndose en una
insatisfaccion del trabajo
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s AREA VIl SERVICIO AL CLIENTE

%

1. {Mi jefe conoce el contenido de las politicas de
trabajo?

2. ¢ De acuerdo a mi experiencia personal, fa empresa
cumple con le establecido en la filosofia?

3. ;Considero que {a relacion laboral entre la empresa
y el personal es adecuada?

4. ;Considera que la relacién laboral entre los
trabajadores es satisfactoria?

5. ,Considero que la relacion labaral entre los

trabajadores y la empresa es buena?

%

 Falta de infformacioén sobre los clientes intemos y extemos en témminos de

satisfaccion de requerimientos.
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e« AREAVIII CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

%

1. ¢ La capacitacion y orientacion que he recitndo es la
suficiente para dar servicio?

2. ¢ Las unidades y el equipo con los que cuento en mi
departamento son los adecuados para ser mas
productivos?

3. ¢Conozcoo los principales problemas de calidad de mi
departamento?

4. ,Crec que un buen desempefo en mi trabajo ayuda a
mejorar la productividad?

5. {Stentoque en la empresa la mayoria de nosofros
estamos comprometidos con nuestro trabajo y cada
vez queremos hacer mejor las cosas?

« Falta fortalecer una conciencia de cafidad y productividad en el trabajo en

base a la implantacion de zonas de estabilidad
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4.2.2. DIAGNOSTICO GENERAL Y ESTRATEGIAS PARA ENFRENTAR LA
COMPETENCIA

A traves de la aplicacidn de diagnbstico se puede determinar que la empresa
SITAM, requiere un apoyo exierno para implantar un programa de desarrolio
arganizacional dekido a gue a lo intemo de ella se identifica cierta insatisfaccion

laboral provocada por la poca atencién de algunos aspecios organizacionales.

La necesidad de iniciar un proceso de D.O. se fundamenta en el interés de SITAM
de rescatar los principios de la Organizacion y aplicarlos en el guehacer diario del
personal reforzado por una estructura capaz y dispuesta a mejorar para ellos y sus

clientes.

Con el proposito de iniciar un proceso de cambio planeado, enfocado a mejorar las
relaciones humanas y sus implicaciones con [os procesos, se han planteado las
siguientes estrategias de acuerdo a las areas de oportunidad identificadas:
o AREA 1 IMAGEN Y CONOCIMIENTQ DE LA EMPRESA
- ESTRATEGIA: Aplicacion de un programa de sensibilizacion e
identidad corporativa
- OBJETIVO: Generar una reaccion y un compromiso ante la
necesidad del cambio caracterizada por la conjuncién de esfuerzos
de toda la Organizacidn
- DIRIGIDO: Area de embarques
- ALCANCES: Informar scbre el proceso de D.O. y establecer
compromiso de la Organizacidn
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¢ AREA 2 RELACIONES CON OTROS GRUPOS, COMUNICACION Y
COLABORACION

ESTRATEGIA: Realizacion de un taller de comunicacian efectiva
OBJETIVO: Reestablecer los canales de comunicacion a traves del
conocimiento y practica de los elementos que intervienen en la
comunicacion

DIRIGIDO: A toda la Organizacién

ALLCANCES: Abordar las fuentes de la falta de comunicacion y

establecer acciones de solucion

» AREA 3 SATISFACCION EN EL TRABAJO

ESTRATEGIA: Revision del sistema de incentivos vy condiciones de
reconocimiento

OBJETIVO: Disefiar un mecanismo de aplicacion de incentivos de
acuerdo al desempefio del perscnal, asi como actividades grupales
de reconocimiento de logros

DIRIGIDO: Area de embarques

ALCANCES: Otorgar incentivos justos a actividades con valor

agregado y reconccer oportunamente un buen desempenc

« AREA 4 SUPERVISION Y DIRECCION

ESTRATEGIA: Realizacién de un programa de desarroilo de
habilidades de supervisidn

OBJETIVO: Capacitar a nivel de mando en el uso de técnicas de
manejo de grupo y liderazgo

DIRIGIDG: Niveles de mando

ALCANCES: Preparacién del personal de mando para un manejo
adecuado del grupa.en.términos de interés y cbjetivos
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e AREA 5 CONDICIONES DE TRABAJO, DE SEGURIDAD Y MEDIO
AMBIENTE

ESTRATEGIA: Realizacion de camparias de segunidad, orden y
limpieza

OBJETIVO: Concientizar y establecer acciones que fomenten el
respeto al lugar de trabajo a través de seguridad, el orden y la
limpieza

DIRIGIDO: Toda la Qrganizacion

ALCANCES: Tener el compromiso del personal en relacion al sol y

establecer un programa conjunto de sol para la organizacion

s AREA 6 CONOCIMIENTC Y CUMPLIMIENTO DE LA FILOSOFIA Y LAS
POLITICAS

ESTRATEGIA: Campana de difusion de la filosofia de la
Organizacion

OBJETIVO: Fortalecer la identidad del personal hacia la compaiiia a
través de la comprensién de su filosofia

DIRIGIDO: Toda la Organizacion

ALCANCES: Comprension y aplicacion de la filosofia de la

Organizacion en el guehacer diario del personal

¢ AREA 7 SERVICIO AL CLIENTE

ESTRATEGIA: Seminario de calidad en el servicio (Contenido en el
tema 4.3.2)

OBJETIVO: Conooer v practicar los principios fundamentales de la
calidad en el servicio como un medio para mejorar la satisfaccién de
los clientes tanto externos como internos

DIRIGIDO: A toda la Organizacion

ALCANCES: Mejorar el servicio a clientes externos e internos

poniendo énfasis en sus reguerimientos
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s AREA 8 CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

- ESTRATEGIA: Establecimiento de indicadores de medicién y mejora
de procesos

- OBJETIVO: Formmalizar la utilizacién de indicadores de desempefio
que permita al personal analizar los problemas y plantear scluciones
que mejoren sus procesos y resultados

- DIRIGIDO: Area de embarques

- ALCANCES: Integrar un sistema de medicion de la mejora continua

» ACTIVIDADES DE INTEGRACION Y SEGUIMIENTO
- Integracicn de un Comité Directivo del proceso D.O. integrada por
miembros de todos los niveles
- Evaluacién semanal de las mejoras a través de indicadores de
desempefio
- Seguimiento a tareas derivadas de cada estrategia

- Complemento a la estructura de un area de D.O.
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» AREA B CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

ESTRATEGIA: Establecimiento de indicadores de medicidn y mejora
de procesos

OBJETIVO: Formalizar la utilizacion de indicadores de desempefio
que permita al personal analizar los problemas y plantear sclucicnes
que mejoren sus procesas y resultados

DIRIGIDC: Area de embarques

ALCANCES: Integrar un sistema de medicidon de la mejora continua

e ACTIVIDADES DE INTEGRACION Y SEGUIMIENTQ

Integracion de un Comite Directivo del procesa D.0O. integradc por
miembros de todeos los niveles |

Evaluacion semanal de las mejoras a través de indicadores de
desempefio

Seguimiento a tareas derivadas de cada estrategia

Complemento a la estructura de un area de D.O.
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4.3 PROPUESTA DEL MODELO DE ADMINISTRACION PARA LA EMPRESA
SITAM

4.3.1 DISENG E IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE PLANEACION

ESTRATEGICA A 5 ANOS

MODELO DE PLANEACION DE ESTRATEGIA (7)

[

Wi

Wi,

ADAPTADC DE MONSANTO COMPANY, INC.

DEFINICION DE
LA UNIDAD Y
MISION

FACTORES DEL
ENTORNO
SISTEMAS
OPERATIVOS

FACTORES
ESTRATEGICOS

ESTRUCTURA
ECONOMICA

OPCIONES DE
DESARROLLO

RECURSO0S
NECESARIOS

—

]

A

fiA—"\ r"_'k_\ I

- MISION, VISION
- DESCRIPCION DE LA
ORGANIZACION

- OBJETIVOS O INDICADORES

- ENTORNO INTERNC
- ENTORNO EXTERNO

- PARA AREAS PRODUCTIVAS
- PARA AREAS DE APOYO O DE

SERVICIO

- FACTORES CLAVES PARA
EXITO

- VARIABLES CRITICAS

- PLAN MERCADCLOGICO

-OPCIONES ESTRATEGICAS

-ACCICNES ESTRATEGIAS
MAYCRES

- ORGANIGRAMAS

- PRESUPUESTOS
-PDOT's PIC

1985 (7)

{

-

N

{

- FUERZAS
- DEBILIDADES

- PRECIOS DE MP’s -
BASICOS

- CAPACIDAD DE
PROVEEDORES MP's

- PARIDAD PESO-DOLAR
- TASA LIBOR, ETC.

- SUBSIDIO

- ESTRATEGIAS AGRESIVAS
- ESTRATEGIAS PASIVAS

- AGCIONES
ESTRATEGICAS

- FCE. RELAGIONADO
-ACCIONES OPERATIVAS
COMPROMIGO —FECHA, C-

. M-L- PLAZO
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MISION

Ser el socio principal de nuestros clientes, en su sistema de distribucion y logistica
ofreciendo e mejor estandar de servicio, logrando ser su proveedor de servicio
preferido, fortaleciendo as! fa estructura de transporte, soporte técnico vy

administrativo de nuesira empresa para alcanzar un crecimianta sostenido.

VISION

E! desamrollo de una empresa de transporte de carga que maneje la distribucion
de productos de las empresas mas importantes de los municipios del noroeste del
Estado de México, con una imagen propia en cuanto a servicio de cahdad, los
costos de operacion mas bajos, equipe de transporte moderno y un crecimiento

sano y sostenido.

FILOSOFIA: PRINCIPIOS DE EXCELENCIA

1. Enfoque en todas nuestras acciones y decisiones de servicio al diente

2. Hay que hacer que las cosas sucedan, buscando los resultados
3. Hacer bien las cosas a la primera vez
4. Eliminar lo mal hecho, por o tanto reducimos gastos y desperdicios
5. Nuestra actitud debe ser positiva y proactiva
6. Calidad... satisfacer consistentemente los requerimientos de nuestros
clientes
NUESTROS VALORES

1. El cliente es la razén de ser de nuestre negocio y siempre tiene la razén y
aun en los casos que no la tenga de todos modos se la daremos, porgue
nuestro valor es servir a nuestros clientes

Hablar siempre con la verdad

Compromiso.... cumplir siempre con lo que nos comprometemos
Honradez... en nuestro trabajo y profesion

Lealtad... a nuestros clientes, valores y sobre todo a nuestra empresa

® o oBw N

El personal es el recurso mas imporiante de nuestra empresa



POLITICA DE SERVICIO

Para nuestra empresa el servicio de calidad con nuestros clientes es lo mas
importante para el éxito de nuestro negocio, dandoles siempre ventajas
competitivas ya que los clientes son la razén de ser de nuestro esfuerzo y trabajo

y asi seguir siendo su proveedor preferido.

POLITICA DE SEGURIDAD
En nuestra empresa lo mas importante sobre todas las cosas es la segundad de
nuestro personal. Por ello se tomaran las acciones necesarias de ingenieria y

mantenimiento para la seguridad

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION
- ¢QUIENES SOMOS?
- ¢ QUE HACEMOS?

a) EMPRESA: Transportes Sitam (Servicio Integral de Transporte, Almacenaje
y Maquilas)

b) GIRO: Servicio de fletes en el Autotransporte de Carga en General

¢) CLIENTES: - Jugos del Valle, SA.de C.V.
- Samsonite México, S.A. de C.V.
- Productos Gerber, S A de C V.
- DSL de México, SA. de C.V.

d) SEGMENTO DE MERCADO (NICHO DE MERCADO): Servicio de fletes a
empresas importantes de consumo intermedio en camionetas de 3.5 toneladas v
camiones rabones de hasta 10 toneladas, en la distnbucion de mercancias al D.F
y Area Metropolitana, especializada en entregas a Autoservicios, Departamentales

y Abarroteros.
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POLITICA DE SERVICIO

Para nuestra empresa el servicio de calidad con nuestros clientes es lo mas
importante para el éxito de nuestro negocio, dandoles siempre ventajas
competitivas ya que los clientes son la razén de ser de nuestro esfuerzo y trabajo

y asl seguir siendo su proveedaor preferido.

POLITICA DE SEGURIDAD
En nuestra empresa lo mas importante sobre todas las cosas es la segundad de
nuestre personal. Por ello se tomaran las acciones necesarias de ingenieria vy

mantenimiento para la seguridad

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION
i QUIENES SOMOS?
- LQUE HACEMOS?

a}) EMPRESA: Transportes Sitam {Servicio integral de Transporte, Almacenaje
y Magquilas) '

b) GIRO: Servicio de fletes en el Autotransporte de Carga en General

c) CLIENTES: - lugos del Valle, S A . de CV.
- Samsonite México, S A de CV.
- Productas Gerber, S A. de CV.
- 5L de México, SA de CV.

d) SEGMENTO DE MERCADO (NICHO DE MERCADO): Servicio de fletes a
empresas importantes de cansumo intermedioen camionatas de 3.5 toneladas vy
camiones rabones de hasta 10 toneladas, en la distribucidén de mercancias al D.F
y Area Metropolitana, especializada en entregas a Autoservicios, Departamentales
y Abarroteros.
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MATRIZ PRODUCTO-MERCADO

PRODUCTO FLETESEN FLETES EN FLETESEN FLETES EN
UNIDADES DE 0-3.5 | UNIDADES DE 3.5- | UNIDADES DE | UNIDADES DE
TONS 10 TONS. 16.1-18 TONS. | 18.1-30 TONS.
TORTON TRAILER
MERCADO CAMIONETAS RABONES
FLETES EN | BAJA CGAPAGIDAD | CAPAGIDA CAPACIDAD CAPACIDAD,
TRANSPORTE DE REGULAR SUFICIENTE, |EXCELENTE
CARGA EN GENERAL ESCASEZ EN SERVICIO,
EL MERCADO CAROG . Y
ESCASD
X X X X
TRANSPORTE DE POCOS REGIONAL, CUBRE TODA | CUBRE TODA
MERCANCIA REQUERIMIENTOS | COSTO ALTO LA LA REPUBLICA,
INDUSTRIAL REPUBLICA, BAJO COSTO
BAJO COSTO X
X X X
FLETES A EMPRESAS | GRAN DEMANDA GRAN DEMANDA | POCO SERVICIO
DE CONSUMO UTILIZADO CARO POCO
INTERMEDIO FLEXIBLE
X X X X
DISTRIBUCION DE | CONCENTRACION |ALGUNOS BAJC USO NO SE UTILIZA
MERCANCIAS EN GRANDES ESCASEZ
EN EL RAMO CIUDADES UNIDADES
MAYORISTAS Y COSTOSAS
AUTOSERVICIOS X
X X X
MAYORISTAS, NICHO DE | ESCASO, POCA|[POCA NG TIENE
AUTOSERVICIOS Y | MERCADQ, BIEN | DEMANDA FLEXIBILIDAD |FLEXIBILIDAD
DEPARTAMENTALES PAGADQ., ESCASQ ESCASO Y
EN EL DF. Y AREA| SERVICIO, ALTA CARG
METROPOLITANA DEMANDA
X
X X X

Elabord: Transportes Sitam

Figura 4.1
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ANALISIS DE MERCADO INDUSTRIA
Analisis de clientes
Identificacion y clasificacién de nuestros tres principales clientes

CLIENTES CLASIFICACION HATURALEZA IMPORTANCIA RELATIVA
VENTAS DE VEMTAS VENTAS
LA EMPRESA COMPETIDOR 1 COMIPETIDOR 2
Juges del Valle, 5.4, Jugos y nectares B0 % B0% 100%
Productos de
Samsonite México, A, bienes de capital Maletas, bolsas 22% 0% 0%
conirolados y portafolios
de consumo
Productos Gerber, S5.A, intermedio Alimentos para “18% G% 0%
bebé

INTERPRETACGION DE LOS OBJETIVOS DE NUESTROS CLIENTES
Basicamente nuestros clienies nos compran por dos cbjelives:
1. FUNCIONAL.- requieren de {ransporte de 3.5 {cneladas y rabones para la
distribucién de sus mercancias a sus clientes de autoservicio y abarroteros

en el D.F. y Area Metropolitana.

2. ASPECTO ECONOMICO.- la tendencia en el mercado global mundial es la
utilizacion de servicios externos de almacenamiento, legistica y distribucion

(transporte), de empresas especialislas en estas funciones.

3. COSTOS.- contratacion de equipo de transporte grande (tortons y trailers)

para entregas foraneas y en centros de distribucion.
Poder negociador con nuestros clientes

Es muy alto por el tamafic de empresas y su distribucién a nivel nacicnal y por o
tanto:
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a) Nuestro servicio de fletes se puede sustituir faciimente, aunque tenemos
cierta diferenciacion en autoservicios

b} Representan una parte importante de nuestro volumen

¢} Nuestro servicio es una parte importante de nuestro costo de ventas por io
que siempre estan tratando de tener el precio mas bajo

d} Nuestros clientes tienen mucha informacion de los precios que tienen que

pagar

En términos de estas condiciones todos manejan una posicion en cuanto a
servicio y un nivel de servicio al cliente sumamente elevado {fechas de entrega

comprometidas, volumen surtido, mezcla de envios, trato del producto, etc.).

POTENCIAL DE CAMBIO EN LOS CLIENTES
A) Jugos del Valle S A .- Estd cambiando por estrategia propia, ya que esta

cerrando Centros de Distribucion y por lo tanto se incrementa su necesidad
de transporte foraneo para embarcar desde su planta, por capacidad
interna ya que tiene nuevos negocios que han adquindo, por lo que sus
necesidades de transporte se incrementan y negocian por volumen, y por
su ambiente tiene bajas notables cuando incrementa precios y su
competidor Jumex no o hace.

B) Samsonite México, S.A..- Por estrategia propia busca embarcar por
volumen sin realizar rutas logicas de entrega, ademas busca precio bajo por
consolidacion.

C) Productos Gerber, S.A. .- Por su estrategia maneja Centros de Distribucién y

busca distribuidores especializados.
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ANALISIS DEL MERCADO QUE SE ATIENDE

a) Nuestros clientes son lideres en su giro

b) EL ramo de la |.P. de consumo intermedio que suministra al D.F. y
Area Metropolitana es muy grande

c) Atendemos clientes gque suministran bienes al sector de

" autoservicios y abarroteros en el D.F. y Area Metropolitana y algunas

regiones foraneas gue empieza

d) Se trala de un mercado maduro en el D.F. y Area Metropolitana y su
desarrollo en fordneo

e) Conviene explorar el mercado foraneo de autoservicio en transportes

de mayor capacidad

ANALISIS DEL ESCENARIO COMPETITIVO

INTENSIDAD COMPETITIVA
SITUACGION VARIABLES
- Bajo crecimiento del Afta disciplina en calidad vy
transporte cultura de servicio al cliente
Presiones para mantener
- Costos fijos elevados vy precio, afectan precios de refacciones

3

capilal de trabajo elevado

Baja capacidad de transporte
respecto al mercado que atendemos

Administracion Estratégica

Escaso fransporte

y combustibles

Falta de equipo y capital
suficiente

- Diferenciacion  en  nuestro Equipo nuevo y seminuevo,
servicio perscnal especializado, ofrecemos
precio y servicio
- Otros transportistas Enfogue de rentabilidad vy
medianos y grandes no aplican negocio

Mejor pagado, mejor imagen,
servicio, etc.
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A—rPptr P»AJPDT GPAMI I

BARRERAS PARA ENTRAR Y SALIR A UNA INDUSTRIA

BARRERAS PARA ENTRAR

ALTAS BAJAS

SITUACION MEDIA CONDICION PEOR
A - Alta rentabilidad - Temporalidad del mercado
L - Alto riesgo - Muy sensible a problemas
T - Mucho capital operativas (accidentes)
A - Convenios irmados - Capital de trabajo elevado
5

CONDICIONES MAS SITUACION MEDIA O

ATRACTIVAS RELATIVAMENTE NO ATRACTIVA

B
A - Convenios con ios - Depende el valor del
J clientes equipo, del costo del
A - Contactos en pueslos dinero (intereses)
g clave - Devaluaciones constantes

- Mucha estabilidad
- Trabajo constante
- Buen negocic

GRADO DE INTEGRACION Y VALOR AGREGADO

a)

b)

afectan costos por
refacciones
- Servicio subconiratado

La inversion inicial es alta y de bajes rendimientos, pero

actualmente el negocio se sostiene solo y es rentable.

Se integran a futuro servicics como almacenamiento,

refacciones y talleres, etc.

En todos los servicios que prestamos tenemos valor

agregado: si

C1. Contamos con transporte de diferentes capacidades para flexibitidad

con nuestros clientes

C2. Hacemos énfasis en una cultura de Calidad en el semvicio
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ANALISIS DE COMPETIDORES
1. Tenemos competidores muy grandes, incluso asociados con empfesas
norteamericanas y canadienses con todo el poder economice y de
infraestructura (Ejemplo: EASQ y FLETES AVELLA)

2. Otros competidores chicos y mediancs dependen de transporte
subcontratado, baja cultura de calidad de servicio y nula visién de negocio
(Administracion Estratégica)

ANALISIS DEL AMBIENTE GENERAL
- Sedclor transporte mas afectado por crisis financieras

- Devaluacicnes: aumente de cesto de refacciones, incremento del
valor de adquisicidn de unidades, etc.

- Incremento mensual en combustible

- GCondiciones de cameteras en Meéxico deplorables (riesgo de
accidentes)

- Coslos de casetas muy elevados

- Latendencia en las empresas es contratar el servicio de fletes

- Incremento en impuesios al sector autotransporte

- Para mejorar el servicic se requiere comunicacion y los equipos son
cada vez rmas caros

- La nomatividad federal obligada a vender y comprar unidades
constantemente para cumplir

- Las ventas de nuestros clientes tienen picos muy fuertes (altos o

hajos) por la estacionalidad de sus productes
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ANALISIS DE LAS CAPACIDADES INTERNAS DEL NEGOCIO
AREAS DE INTERES

CENTRO DE ATENCION TECNICAS OPERACIONES COMERCIAL FINANZAS ADMINISTRACION
Recursos fisicos y  -Requerimos - Comprar mas unidades. - Necesitamos base nueva. - Falta de capital - Oficinas
financleros. mas equipc -  Oficinas nuevas. - Atencion directa a clientes. -  Financiamiento libre suficientes
decomputo. - EqQuipo nuevo y seminuevo. - Renta de almacén mas grande. de intereses. - Failta mas
- Necesitamos mantenimiento de calidad - Nodebemos. control.
{outsourcing) -  Buenaima
con sus cli
Capacidades N/A - Contamos con varias refaccionarfas como - Publicidad local. - Imagen de solidez. - Planeacidn
tecnoldgicas proveedores - Servicio a clientes - Manejode estratégica.
- Planintegral comercial. impuestos.
- Analisis financieros y
de £ostos.
Recursos - Motivadoy - Choferes especializados en el ramo. - Personal de servicio. - Asesor contable, - Experienci
Humanos capacitado. -  Alta rotacién. - Empleado por venta clave. - Crédito y cobranzas amplia.
' - Supservisién con clientes, . - Asesorleg
- Admon.
Familiar.
Sistemas N/A - Programacién de equipo. - Reportes por planta, - Paquete de facturacion. -  Admén.
Organizacionales. - Tarifas par escrito. estratégice
- Estructura
planta.
Sistemas de - Investigacién - Inventarios de refacciones, - Estudio de mercado. - Reinversion de - Compra de
recyrsos para equipc - Motores repuestos. utilidades. accesorios
Economicos. moderno. - Venta de unidades después de 5 afios y - Financiamiento - Copladora
reposicién. barato (cero -  Fax.
intereses). - Pc’s.
- Muebles,
- Tarimas.
indicadores de - Porcentajes -  Costo de operacidon controlado. - Indicadores de eficiencia por - Andlisis de flujo de - Incremento s

Rendimientos.

sobre ventas.

Mano de obra controlada y medido el
rendimiento.
- Indicador del mantenimiento.

planta.
- Grafica semanal por clientes.
- Analisis de tendencia.

caja,
Analisis de capital de
trabajo.

sobre la renta.

Tecnologla
Asociada.

N/A

- Telefonla celular
- Radios

N/A

- Sistemas de
prondsticos.

- Liderazgo
situacional.
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CREATIVIDAD, FACTORES CLAVES DE EXITO, ESTRATEGIAS DE NEGOCIOS

IMPORTANCIA PESO

FACTORES CLAVES PARA EL EXITO (FCE) PESO RELATIVO FUERZAS DEBILIDADES
1. Recursos humanos altamente capacitados 2 2 - Personal joven - Bajo nivel de preparacion
y motivados - Desarrollamos - Requieren capacitacién

nuestros propios - Faltan programas de

choferes evaluacion, integracion y

desarrollo

2. Unidades de transporte suficientes, nuevas 2 2 - En camionetas de - Faltan rabones y torthons
y seminuevas y de diferente capacidad 3.5 tons. - Requerimos mas camionetas
(imagen, flexibilidad) - Subcontratamos {capacidad)

servicios - Tenemos 7 unidades viejas por

vender
3. Administracion de mantenimiento 1 1 - Tenemos personal - Faltan controles sistematfzados
predictivo, preventivo y correctivo del equipo administrativo - Desarrollo de proveedores y
de transporte, parte importante del costo - Equipo de computo talleres especializados
(fuerza competitiva)
4. Cultura de calidad en el servicio por 2 2 - Filosoflas - No hay capacitacién
conviccion y equipo de comunicacion para - Lineas telefénicas - Faltan equipos de comunicacién
apoyarlos {servicio a clientes) - Faltan PC'S
5. Solvencia y liquidez, evitar riesgos en 1 A - No debemos capital - Persona fisica
inversiones sin intereses; crecimiento - Reinversidn de - Requerimientos mayores de
sostenido (margen de utilidad bruta) utilidades unidades, créditos suspendidos
- Tandas - Intereses altos
8. Desarrollo de nuevos clientes importantes y - Buena imagen en el - Faita de camionetas
almacenamiento {(crecimiento del mercado) mercado - Unidades de mayor capacidad
2 2 - Contactos - Instalaciones mas grandes
TOTAL
10 1
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MODELO PROPUESTO DE COMERCIALIZACION

Definicidn de producta /
servicio:

Tipo:

Caracteristicas fisicas;
Funcionabilidad;

Accasorios:

Definicién de mercado:
Especificar el segmento de
mercado o nicho de mercado al
que se pretende dirigir la venta:
Perfil basico:

Nivel Socioeconémico:
Ubicacién geografica:

Volumen probable de
compradores:

Mecesidad detectada:

Servicio de fletes

Transporte de carga en general
Camioneta de 3.5 tons.
Autoservicios ¥ abarroteros

Almacenamiento y maquilas de envasado y
empaque

Empresas importantes de consumo intermedio
Empresas grandes con mercancias de producto
intermedio dirigidas al autoservicio y abarrotercs

del D.F. y Area Metropolitana
Empresas grandes lideres en el mercado
Superior — Liquidez - Saolvencia

Zona noroeste del Estado de México

10 impontantes

Alta - Transponte escaso
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ANALISIS DE OPORTUNIDADES DEL MERCADO
PRODUCTO: Fletes LINEA: Camionetas de 3.5 tons. y

camiones rabones de hasia 10 tons.

- Mercado en crecimiento

- Bien pagado
1. ldentifique las oportunidades
potenciales del mercado para su{- Baja competencia establecida con infraestructura
producto
- Equipo de transporte caro y escaso

- Posible expansion a foraneos al sureste y bajio

- Mercado en crecimiento en el D.F. y Area
Metropolitana

2. Determine cuadl de éstas|- Crecer en nimero de unidades del pargue
oportunidades son mas | vehicular

compatibles con la empresa
- Unidades nuevas y seminuevas actuales

- Precios rentables para viajes foraneos

1
o o
L)




ANALISIS DE AMENAZAS DEL MERCADO

PRODUCTO: Servicio de fletes camioneta LINEA: Autoservicios y abarroteros

de 3.5 tons.

1. Enumere todas las amenazas y
problemas por enfrentar

- Falta de capital para adquirir unidades nuevas

- Equipo de transporte cada vez mas caro

- Personal operativo especialista en autoservicios
escaso

- Falta de talleres propios para mantenimiento

- Patios para estacionamiento en base saturado

- Falta de equipo de comunicacion para mejor
servicio

- Personal de administracion preparado y con
experiencia

- Faita de unidades para satisfacer necesidades
de crecimiento de los clientes actuales
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DIAGNOSTICO DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL PRODUCTO EN
RELACION A LOS PRODUCTOS DE LA MISMA LINEA

EVALUE CON UNA ESCALA DE 10 PUNTOS ASIGNANDO LOS SIGUIENTES

VALORES:
10 MUY FUERTE 0 MUY DEBIL, PUDIENDOSE UTILIZAR VALORES
INTERMEDIOS
No. CONCEPTO OBSERVACIONES PUNTUACION
Cumplimiento de
1 | Efectividad de distribucion requerimientos 10
2 | Etapa de ciclo de vida del producto | Desarrollo 10
3 | Diferenciacion del producto en el Cultura y personal la 10
mercado diferencia
4 | Ciclicidad del segmento de Asegurado 10
mercado
5 |Calidad del producto Demostrada con nuestros 10
clientes
6 |Nivel de servicio Cultura enfocada 10
7 |Flexibilidad de estructura de Dependemos de variables 5
precios exogenas
8 | Competitividad de precio Falta liquidez 5
9 |Variedad de aplicaciones Pocas 0
10 |Capacidad de creacién de Equipo mas grande mayor 5
economias de escala inversion
11 |Facilidad de produccién Problemas de compra 0
12 |Riesgos comerciales Rotacion de la empresa 0
13 | Alta inversién financiera Unidades requeridas 0
14 |Ventaja tecnolégica Nos falta equipo de 0
comunicacion
15 |Capacidad de crecimiento en el Tenemos mucha demanda 10
mercado
16 | Utilidad marginal obtenida Garantizada en las tarifas 10
17 | Capacidad promocional Falta capital 5
18 | Prestigio de marca Somos reconocidos 10
19 |Capacidad de abastecimiento del | Otros clientes que 5
mercado requieren
20 |Flexibilidad de modificacion de No es facil comprar 0
producto unidades
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DIAGNOSTICO DE DEBILIDADES DEL PRODUCTO EN RELACION A OTROS
COMPETIDORES DIRECTOS

EVALUE CON UNA ESCALA DE 10 PUNTOS ASIGNANDO LOS SIGUIENTES VALORES:

10 MUY FUERTE 0 MUY DEBIL, PUDIENDOSE UTILIZAR VALORES INTERMEDIOS

No. CONCEPTO OBSERVACIONES PUNTUACION |
1 Efectividad de distribucién Lineas grandes 5
2 Etapa de ciclo de vida del producto Desarrollo 10
3 Diferenciacion del producto en el Nos especialzamos 10
mercado
4 Ciclicidad del segmento de mercado Mercancias de consumo 10
intermedio
5 Calidad del producto Reconocidos 5
6 Nivel de servicio Falta equipo de 5
comunicacion
7 Flexibilidad de estructura de precios Estamos abajo 5
8 Competitividad de precio Contra lineas grandes 10
9 Vanedad de aplicaciones Solo un tipo de unidad 0
10 | Capacidad de creacién de economias | Con nueva inversion 5
de escala
11 | Facilidad de produccion Capacidad al 100% 0
12 |Riesgos comerciales Sélo con empresas con 5
inversion extranjera
13 | Alta inversion financiera Estamos limitados alﬂingreso 0
del negocio
14 | Ventaja tecnologica Tenemos poco equipo 0
15 | Capacidad de crecimiento en el Failta capital 5
mercado
16 | Utilidad marginal obtenida A toda capacidad 5
17 | Capacidad promocional Capacidad al 100% 5
18 | Prestigio de marca En el medio especifico 10
19 | Capacidad de abastecimiento del Con clientes actuales 5
mercado
20 |Flexibilidad de modificacion de Bajo 0

producto
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OBJETIVOS DE MERCADOTECNIA
PRODUCTO: Servicio de fletes camioneta LINEA: Autoservicios y abarroteros

de 3.5 tons.

1. Objetivos generales:

a) A corto plazo
afno)

b) A largo plazo (1-5

anos)

(1

- Consolidamos con nuestros clientes actuales con
mayor mercado en fletes fordneos

|
- Adquinr transportes rabones de 10 tons. de|
capacidad para mayor flexibilidad, 2 unidades en|
un ano |

- Adquinr 4 camionetas de 3.5 tons. en un afio

- Desarrollar 1 cliente nuevo, con solvencia
liquidez e importancia en ia zona

- Desarrollar nuestros propios choferes

- Adquirir y adaptar un terreno nuevo como base
para todo el parque vehicular

- Compra de un rabdn y un torthon en dos afios

- Compra de 6 camionetas de 3.5 tons. en tres
afos

- Desarrollar 3 nuevos clientes en dos afios con
caracteristicas de empresas lideres en su ramo

- Rentar en dos anos una bodega para consolidar
mercancias de varios clientes vy cobrar
almacenamiento

- Desarrollar constantemente nuestros propios
choferes especializados, partiendc de la base de
ayudantes sobresalientes para su seleccion
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PARTICIPACION DE MERCADO
PRODUCTO: Fletes camioneta de 3.5 Tons. LINEA: Autoservicios y
abarroteros

- Consolidamos con nuestros clientes actuales y
ampliar el mercado actual en un 10% manejando
fletes foraneos.

- Adquirir unidades nuevas para viajes foraneos 4
Objetivos especificos: en un afio y 6 en tres anos

- Ganar un £% mas de mercado ¢on unidades de
10 tons. (Rabones)

- Desarrollar 1 cliente nuevo de los importantes en
la zona

- Subcontratar transportistas para complementar
nuestra capacidad en la distnbucion focal

- Evaluar y adquirir un prestamo por
arrendamiento financiero para la compra de 4
unidades

Estrategias basicas: - Capacitar al personal administrativo y choferes
con cursos cortos y efectivos para hacerlos mas
productivos. '

- Incremento de equipo e infraestructura de
comunicacion para mejorar el nivel de servicio a
clientes

- Abnr una base en Querétaro para cristalizar
viajes foraneos redondos al bajio.

- Implantar un programa de mantenimiento
preventivo y correctivo sistematizado para todas
las unidades

Planes de accion:
- Adgquirir radios y/o celulares para que los
choferes se comuniguen con los clientes y a la
base

- Desarrollar una filosoffa y programa de
capacitacion basados en: servicio al cliente,
calidad y productividad
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| PARTICIPACION DE MERCADO

PRODUCTO: Camiones de 10 Tons.{Rabones) LINEA: Autoservicios y

Abarroteros

Objetivos especificos:

- Adquirir dos rabones de 10 tons. en un afio

- Lograr incrementar los fletes locales en un 5%
por equipo mas grande

- Incrementar las ventas {facturacion de fletes) en
un 5%

- Implantar una cultura de servicio a clientes a todoi
el personal en un ano

Estrategias basicas:

- Evaluar programa de préstamo  por
arrendamiento financiero

- Presentar y conservar imagen del negocio con
equipo nuevo y seminuevo

- Negociar con clientes actuales tanfas
convenientes para este tipo de transporte como
complemento de las camionetas de 3.5 tons.

Planes de accién:

- Contactar a NAFINZA o arrendadora para
obtener el capital de financiamiento

- Seleccionar personal adecuado para camiones
rabones

- Evaluar las mejores {arifas de las empresas
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PRECIOS Y DESCUENTOS
PRODUCTO: Camionetas 3.5 tons. y LINEA: Autoservicios y abarroteros
Rabones de 10 tons. { Locales y Foraneos)

- Incrementar las ventas en un 10% en un afo
- Incrementar las ventas en un 25% en dos afios

Objetivos especificos: - Incrementar 8 camionetas, 2 rabones y un
torthon en 3 afios

- Mantenernos dentro de los precios medios del
mercado por debajo de las grandes lineas y arriba
de las pequefias o particulares

- Negociar incrementos y/o revision de tarifas cada
6 meses con nuesiros clientes

- La diferenciacion con la competencia nuestro
“SERVICIO AL CLIENTE”

Estrategias basicas:
- Crecer en personal solo en operativo conforme
se adquieren unidades nuevas promoviendo al
personal en cascada de unidades

- Productividad diaria (mediria) de todo el parque
vehicular

- Registrar todos los incrementos en las variables
que afectan al transporte

- Control de costos: a) Hacer uso de outsourcing
Planes de accion: en talleres y mantenimiento general

b) Cambio de costos fijos a variables (Personal
por honorarios)

c) Calcular punto de equilibrio y fijar monto de
utifidades al 15%
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PROMOCION Y DIFUSION
PRODUCTO: Camiones de 10 Tons.(Rabones) LINEA: Autoservicios y
abarroteros

- Promocion de nuestro servicio de calidad con los
clientes actuales, Gnicamente con publicidad
Objetivos especificos: institucional por 3 meses {folletos, presentacion)

- Con otro cliente por medio de contacto directo

- Dar a conocer los clientes importantes a los que
les trabajamos como imagen de un servicio de
calidad

Estrategias basicas: - Dar a conocer nuestro equipo en nimero y
modelos recientes y/o nuevos para garantia de
entrega, imagen con sus clientes y servicio

- informar la capacidad y experiencia de nuestros
choferes especializados

- Publicacion de folletos de la linea de transporte y
emision de presentaciones
Planes de accion:

- Publicacién en la revista Autotransporte 2000

- Programa de capacitacion y desarrollo de
choferes
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SERVICIO AL CLIENTE
PRODUCTOQO: Camiones de 10 Tons.(Rabones) LINEA: Autoservicios y
Abarroteros

- Cumplir con el numero de unidades solicitadas
por cada cliente al 100%

Objetivos especificos: - Entregas a tiempo y completas a los
destinatarios en un 97%

- Generar reportes y graficas semanales y
mensuales para medir el nivel de servicio por cada
cliente

- Comunicacién diaria con clientes y destinatarios
sobre embarques

- Unidades que descansan programarlas para
viajes foraneos

Estrategias basicas:
- Asignar y especializar operadores para cada
cliente

- Disefiar e implantar formatos de control de carga,
entrega y liberaciéon de viajes diarios por cliente

- Capacitar y controlar una persona para
programacion diaria de viajes

- Disponibilidad de capital suficiente diariamente
para gastos en viajes foraneos

Planes de accion: - Reclutamiento y seleccidon de personal bajo
sistema profesional

- Establecer lineas y contactos de comunicacion
diaria con nuestros clientes

- Adquirir equipo de comunicacidbn para los
choferes
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PRODUCTO: Camionetas de 3.5 tons y
camiones de 10 tons.

PRONOSTICO DE VENTA

LINEA: Autoservicios y abarroteros

$ MENSUAL
PRESENTACION 2001 2003 2005 % DIF.
NOMBRE DESCRIPCION | HISTORICO | ACTUAL FUTURO FL2Y3
Camionetas | Fletes iocales 500,000 400,000 550,000 37.5%
Camiones | Fletes locales 0 300,000 350,000 16.66%
Camionetas | Fletes fordneos | 300,000 500,000 400,000 -20%
Camiones | Fletes foraneos 0 100,000 450,000 350%
TOTAL incremento 1000,000 1300,000 1750,000 35%
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PRODUCTO: Camionetas de 3.5 tons y

ANALISIS DE CONTRIBUCION DE UTILIDADES

camiones de 10 tons.

LINEA: Autoservicios y abarroteros

$ MENSUAL
CONCEPTO |HISTORICO (1)| ACTUAL (2) FUTURQ(3) |%DIF.EL2Y 3
2001 2003 2005
Unidades 667 778 818 5
Precio 750 900 1100 22
Ventas Brutas |500,000 700,000 900,000 28.5
Descuentos 12,000 20,000 24,000 20
Ventas Netas | 488,000 680,000 876,000 29
Costo de
Ventas 244 000 340,000 438,000 29
Utilidad Bruta 244,000 340,000 438,000 29
Gastos
Promocionales |6,000. 10,000 20,000 100
Gastos
Operacionales | 161,000 170,000 214,000 26
Utilidad de
operacion 77,000 160,000 204,000 27.5
% de utilidad 16 25 30 20

196




METAS

1.

Incremento en un 20% anual en los proximos cinco afios.

2. Incremento de un cliente importante cada dos afos y consclidamos con los
actuales.

3. Consolidacioén como la mejor empresa de transporte y distribucion de carga
del ramo autoservicio en camioneta 3.5 tons., para el D.F. y Area
Metropalitana.

4. Obtencidn de un crecimienio sano y sostenido, logrando tener siempre
solvencia y hquidez.

5. Seleccion y desarrollo  del mejor recurso humano del ramo, promoviendo
que este altamenie motivade y capacitado.

8. Desarrollo de una cultura en gl personal de la empresa enfocada a la
calidad total y servicio al cliente, fundamentada por conviceion.

7. Equipamiento del parque vehicular con unidades nuevas y seminuevas, e
equipo de comunicacidn apropiado y las mejores instalaciones e
infraestructura.

ESTRATEGIAS
MAYORES

1. Reinversidn en los proximos cinco afios del 75% de las utifidades.

2.

implementacion de la filosofia de “servicio de calidad” para consoclidarnos

con nuestros clientes y los potenciales.
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COMERCIALES

1.

Negociaciones y actualizaciones de las tarifas con nuestros clientes cada &
meses.

Cambio de unidades para mayor capacidad (rabones y torthons) para dar
mejor servicio a los clientes y tener mayor flexibilidad,

Distribucién de unidades en el mercado actual de viajes lecales al D.F. y
Area Metropolitana con fletes foraneos.

Subcontratacién de transportistas para complementar nuestra capacidad en
la distribucién local.

Desarrcllo de imagen del negocia con equipo nuevo y seminuevo.

FINANCIERAS

—

. Medicion sobre los riesgos de nuesiros creditos.

Utilizacién de financiamientos de tandas & impuesios, cumpliendo fechas.
Nuestros compromisos con pasivos seran a 30 dias o mayores.

Las cuendas por cobrar se negociaran a 8, 15y 21 dias.

Obtencion de arrendamiento financiero para campra de unidades.

OPERACIONES

1.

Nunca tener unidades paradas que san pérdidas (tiempos no operativos), |a
programacion debera ser diaria y con un 98% de efectividad.

Desarrollc de programas de mamenimientc predictiva y preventivo
sistematizado y medirlo ya que el correctivo genera pérdidas.

Las compras de refacciones, servicio y talleres deberan basarse en los
mejores estandares de calidad, servicio, precic y condiciones de compra,
ademas de desarrollar proveedores confiables.

Construccion de un centro de distribucion para manejo de mercanclas y

base para todas las unidades de transporie actuales y futuras.
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RECURSOS HUMANOS

1. Actuar bajo una administracion de los recursos humanos altamente
motivados y capacitados.

2. Definicion de las descripciones de puestos, aplicando evaluaciones de
puesto, programas de evaluacion de actuacion, adecuar invanablemente los
recursos humanos gque se seleccionan a los perfiles de puestos y a las
necesidades de la empresa.

3. La segundad del personal, los equipos y las instalaciones deben cuidarse

~ todos los dias al realizar las operaciones.
TACTICAS
1. Adquisicion de 6 unidades nuevas y/o seminuevas anualmente.
2. Programas de capacitacion basados en:
Calidad Total
Servicio a clientes
- Productividad

3. Analisis y registro de los incrementos en las variabies controlables y no
controlables que afectan al transporte.

4. Gompra de camiones rabones y torthons marca Kenworth y combustible
diesel

5. Apertura de una base en Querétaro para cristalizar viajes redondos a [a
zona del bajio.

6. Subcontratar transportistas con unidades nuevas y seminuevas y con
expenencia en el ramo,

7. En camionetas 3.5 tons. unificar a una sola marca FORD

B. Tasas de interés fijo con mentos iguales 0 menores al capital de trabajo.

8. Negociaciones de convenios con los principales proveedores.

10. Convenios con nuevos clientes de 8 y 15 dias fecha revision.

11. Apertura de operaciones con NAFINSA © amendadora y firmar créditos, no

mas de § unidades para no comprometer plazos de mas de 2 afos y evilar
Crisis.
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t12.Combinar el equipo de comunicacion y un programa sistematizado para
programas de embarques por planta, conteniendo todos los critenos de
programacion.
13.Control de gastos:
a) Utilizar Outsourcing en talleres y mantenimiento general
b) Cambiar costos fijos a vanables (personal por honorarios)
c) Calcular punto de equilibrio y fijar monto de utilidades al 20%
14.Centro de distribucion y base cerca de la actual, sobre la autopista México-
Querétaro y cerca de nuestros clientes del noroeste. _
15. Desarrollo de filosoffas y programas de capacitacion basados en: servicio al
cliente, calidad, productividad y seguridad que se aplique todos los dias del

aho mediante platicas, cursos asi como lectura de folletos y revistas.
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CRONOGRAMA
ANO 2000-2005

ACTIVIDAD ENE|FEB|MAR|ABR|MAY |JUN|JUL/AGO|SEP|OCT|NOV|DIC

-

. Plan Integral Comercial

. Compra de 2 camionetas

. Viaje foraneos al sureste (inicio)

. Viajes foraneos al bajio (inicio)

. Desarrollo de un cliente nuevo

. Adquirir 2 rabones

. Comprar 4 camionetas | 1 - ' 4 2000

. Adaptar terreno para base en Querétaro | A e _ | 2001

© Joo [N o oo [ Jw [N

. Rentar bodega |

10. Comprar 4 camionetas

11. Desarroilo de 2 clientes o sl 7 b it o |

12. Comprar equipo de comunicacidn

13. Comprar 1 torthon y 1 rabén 2002
14. Comprar 2 camionetas : _
15. Comprar 10 unidades e | 2003-2005
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PRESUPUESTO
ANO 2000-2005

ACTIVIDAD

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OCT

NOV

DG

. Plan Integral Comercial

. Compra de 2 camionetas

100

. Viaje foraneos al sureste {inicio}

. Viaes foraneos al bajlo {inicio}

. Desarrolio de un cliente nuevo

. Adauirir 2 rabones

100

. Comprar 4 camionetas

170

170

180

180

i~ | Wik

. Adaptar terreno para base en Querétaro

30

10

10

10

o)

. Rentar bodega

10

10

10

10

20

20

10. Comprar 4 camionetas

190

160

190

190

11. Desarrollo de 2 clientes

12, Comprar equipo de comunicacion

100

13. Comprar 1 torthon v 1 rabon

400

300

14. Comprar 2 camionetas

200

200

15. Comprar 10 unidades

200

400

200

400

400

400

2000 M$300

2001 M$900

2001 M$1000

2003-2005
M$ 2200

203



4.3.2. CAPACITACION DEL PERSONAL EN LA FILOSOFIA DE CALIDAD DEL
SERVICIO. (8)

Un vez que se aplicaron los métodos para detectar la situacion actual de la
empresa Sitam, se procedid a capachar al personal de las dislintas areas de la
Organizacién en temas comao:

Control total de la calidad

Como un sistema efectivo que conjunta los esfuerzos de varios grupos de una
arganizacion, para el desarmollo e integracién del mantenimiento y la superacion de
la calidad con el fin de hacer posible la mercadotecnia, la ingenieria, la fabncacion
y el servicio a la satisfaccion del consumidor y al nivel mas economico.

Todoe individuo en cada drea de [a empresa debe estudiar, practicar, y pardicipar en
el control de calidad incluides los subcontratistas, sisiemas de distribucion y
empresas filiales. Para satisfacer las necesidades de |los consumidores, se debe
emplear un cantrol estricto de costos. En el sistema estan ligadas cada funcidn,
division y control de toda la empresa para evilar que los defectos se repitan en
todos los niveles.

Principio de la calidad total
e Enfoque al cliente
¢ Parlicipacidn y trabajo en equipo

¢ Mejora y aprendizaje continuos
Cero defectos

Mejora continua

L.a mejora vy el aprendizaje continuos come parie integral de la adminisiracion en
todos los temas y procesos. Se refiere a lo que puede ser una mejora continua
incremental, es decir paso a paso aumentando un porcentaje cada vez, coma a

una mejora radical per descubrimiento o inngvacion.
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La mejora continua puede adoptar alguna de las siguientes formas:

= Mejorar el valor hacia el cliente.

» Reducir errores, defectos o desperdicios y sus costos relacionados.
e Mejorar la productividad y efectividad en el uso de los recursos.

¢ Mejorar la sensibilidad vy el ciclo del tiempo de respuesta.

Calidad en el servicio

Onentando nuestros esfuerzos a la satisfaccion de los deseos, necesidades y

expectativas del cliente.

Dar al cliente lo que necesita, desea, quiere y demanda.

Cliente ocasional

Cliente de proyecto o trabajo Gnico
Otros tipos de clientes

Cliente continuo

Cliente intemo.

Cliente extemo

Consumidor o usUaria

Yenta y servicio

El proceso del servicio

Can el cliente externo y con €l cliente interno

Valor agregado
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Norma de calidad La 1SO 5000
Los principios de la 1SO 9000

&

&

enfoque al cliente

Liderazgo

Parlicipacion del personal

Enfoque de procesos

Enfoque de sistema para la gestion

Mejora continua

Enfoque de decisiones basadas en hechos

Relaciones mutluamente beneficiosas con el proveedor

El autodiagndstico

Niveles de calidad de servicio dirigidos principalmente a la parte operativa

de la Organizacion

Los proveedoras

Los clientes

Enfoque basado en procesos
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4.3.3. METODOLOGIA PARA LA MEJORA CONTINUA DE LOS PROCESOS (9)

PASOS A SEGUIR PARA MEJORAR LA CALIDAD

1 SELECCION DEL TEMA PRINCIPAL PARA EL
MEINRAMIFNTO
5 ENCUESTA A CLIENTES
; SELECCION DEL PROYECTO
A4
ACUERDOS SOBRE LOS REQUERIMIENTOS DE LOS
4_ CIHIENTES
Y
DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO
5.
ANALISIS DE CAUSA Y EFECTO
6.
Y
7. DEFINIR SISTEMAS DE MEDICION DEL PROCESO
A 4
g RECOPILAR Y ANALIZAR LOS DATOS MEDIDOS
‘
9 IMPLEMENTAR ACCIONES CORRECTIVOS
) 4
MONITOREO DE DATOS
10.

ADAPTADO DE MONSANTO COMPANY INC (1985)
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1. Seleccidn del

tema principal para

e mejoramieno

2. Encuesta a
Clientes

3. Seleccitn del
proyecio

4. Acuerdos schre
fos requerimienios
de los clientes

5. Diagrama de flujo

de proceso

4

s\

1

PASOS A SEGUIR PARA MEJORAR LA CALIDAD
10 PASOS DETALLADOS

Lisie iemas

Decida
propiedad
Asigne
prandad

Seleccione un
ferma

Por qué

Comn

Defina direccién
con el
planieamiento
del Proyecto

Aclaracion/acuerdo de
funcienamiento y requernmientos
Aclaracitn/acuerde de como

{

<

edally]
Comparfido

Vaior, Bempo { Costo de calided
tendencia

1

Aclarar informacién del tema escogido

Conseguir punto de vista del cliente

Enirevisias personales
Entrevistas telefdnicas
Grupos de enfoque

Encuesfas por comeo

Direccion de mandg
Medicién de calidad { Cuantificabie

Relagion a un proceso { Mlagramabile

{ Céimn { Modelo de discusidén

medir los requerfmientos

Caracteristicas de
un proceso

Elementos de un
diagrama

Oportunidades de
mejoramisnia

"— Diagramaido Enfocado &
Medida { Valor de un proceso
1 Mejorado Ciagrama Qctumenia
acciones
Resglia
oportunidades
Ayuda en
¢ Ciclos de enirenamienits
Teprocesn
Paso de
pare/espera
Fasos de
< decisién
Chequsg al
final de la linea
Complejidad
del proceto
Eficlencia del
\  proceso



8. Ardlisis de
causa y efecto

7. Sistemas de
medicion del
proceso

8. Recopilar y
anaiizar los dalos
medidos

d

S

AN

ﬂ

Importancia
Elementcs de un diagrama

Selecritn de la causa més ‘{
probatie

Sistamas de medicion
Caracteristicas

Enlazar el diagrama de flujo de
process v e de causa y efecio

Recopiiacién de dalos

Infarmactn de soporte

Hemamienias de Estadisiica

Calaloga causas pofenciales

Resalta donde conseguir 12 informacion

Ayuda en erfrenamiento

Ayuda en la seleccién de causas mds probables

Definicién de efecto
Calegoria de causas relevantes
Subcausas

Informacion
Juicio
Andalisis de desviacitn

4 Sensitvo, confiable, econémico, practico y
L atlempo ’

Cerca de fa fuente generadera
Cuantificable

Expresado en el lenguaje apropiado
Rlepresanta un producto de un paso del
proceso

("Para qué recopilar = Propdsite
Qué clase de daios = Varable o atributo
De déride recopilar = Deniro del proceso ¢
a} finel do ésle
Cuando recopitar = Cuando sucede o al final
CQué tame recopilar = 100% o una muestra
Cémo reunir la informacion = Formato, hoja
\.de chequeo

S

Varacién = Casual o no causal
Control de proceso = ;85 010 85
controlable?

Capacidad de proceso = jes 0 No es
capaz?

( Distritrcion de frecuencia
Histogramas

Diagramgs croneldgicos

< Diagramas de dispersisn
Andglisis de Parelo

Andlisis de estratificacion
Grificas de conird!

* Capacided de proceso = Cpk
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8. implementar
BOCIONSS
cofrectivas

18, Monitoreo de
resuitzrdos

{

<

DinAmica
Desaroliar alemativas de acoitn Consulta
Expenencia de prusba y emor

Seleccidn — andlisis de decisiones
ACCION en el procest

Evaluar retroalimentacion
Alguna atra acoidn requerida?

Evila la reincidencia
Razones

Ayuda a encontrar oporiunidades
adicionales de mejora

Estadiziicamente conforiable
Cuanto iempo Economta — auditonia
Requerida por Gobiema ¢ dienles

Auto-monitcrec MEJOR GPGION

Independiente, fuera dal progeso
Tipos

ADAPTADGC DE MONSANTO COMPANY INC. (1985)
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" APOYO DE “CALIDAD”

AL VENDECOR

L

Auditorlag
Evaluacidin
Cartlficacion
Justo a tlemipo
Recanoclmianto

Froyacios conjuntos

PROCESO PARA ALCANZAR LA CALIDAD TOTAL

FARTICIPACION DEL
PERSONAL

COMUNICACION Y
PUBLICIDAD

Diagrama de Indicadorag clave
Grupea de mejoramisnto de calidad

Provecios parsonaiss
Circulos de Calidad

DCiagramas de control de proceso

Docurmanto “Ventaja competitiva
Coordinadores de calldad en camp
Servicio da noticlas de calidad tota!

Cartales, Banderolas, Estimulos

DEFINICION DE LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE

Agoclaciones
Encuesia a cllamtas
Encussias de slslemes da calidad
Sislamas de retroalimsniaciin

Grupos de majoramiento de calidad

ProcadImiante de log 10 pasas
Andllsls del costo de calidad

Resumen ds repartes de provacios

ENMFOQUE DE
PROYECTC POR
PROYENTO

Ciurso de oriantacion
Curse da Fundamanios
kdiodos sstadlslicas-SPC

CAPACITACION Y
EMTRENAMIENTO

ADAFTADO DE MONSANTO COMPANY INC. (1983)

Comités Dirsetivos da calidad
Planas anyales de melaramignip
Ravlsion do avance de programes
Obellvos anuales peraonales
Reconocimiento paklico dal &xd

DIRECCION
ADMINISTRATIVA

- Satlsfaccian
del clienig

- Menores
perdidas y
repeticiones

- Motivacidn a
amnleardsas
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EJEMPLO APLICANDO LA METODOLOGIA DE LOS 10 PASOS PARA
MEJORAR LA CALIDAD (9)

CASO: ESCRITURA DE MEMORANDUMS
ANTECEDENTES

La gerente de un departamento tiene varias personas que le reportan, incluyendo
una secretaria. La secretaria provee servicios secretariales a todo el

departamento.

SELECCION DEL TEMA PRINCIPAL — PASO NO.1

La gerente se enfrenta a las siguientes situaciones:

1. Una revisién del funcionamiento de su departamento vs. presupuesto demostré
que los resultados de su grupo acumulados a la fecha estan un poco
retrasados. Sin embargo, el estimado de actividades para el 4° trimestre, indica
que se pondra al corriente para fin de afo.

2. Recientemente, su jefe se ha quejado de errores en sus reportes. Esto ha
causado a su jefe un retraso en su informacion, debido al analisis,
reconciliacion y correccion (rehacer el trabajo) de reportes y el jefe de su jefe
ha mostrado disgusto. Al indagar que es lo que pasa, ella ha percibido que los
errores provienen del servicio secretarial.

3. La gerente es miembro de un Comité de Revision del mantenimiento del
edificio. El comité se va ha reunir en unos pocos dias. Se tiene que preparar

para la junta.

De estas situaciones, la gerente selecciona la no. 2 como el tema principal que
desea manejar. Insatisfaccion de su jefe no le ha ayudado en nada. Si continua
esta tendencia, tendra problemas segos con su jefe por lo que, tiene que corregir
esta situacion. Ella decide que tiene completa propiedad en este asunto y el tema
principal que selecciona es:

“MEJORAR EL DESEMPENO DE LABORES SECRETARIALES”

212



ENCUESTA A CLIENTES -~ PASO NO. 2

La gerente habla con la secretaria para entender mejor el problema. Como

proveedora, la secretaria decide encuestar a sus clientes, en este caso al personal

del departamento, para ver que ideas le pueden ofrecer. De esto, ella obtiene la

siguiente informacién:

1. Hay demasiados errores en los memorandums y los reportes.

2. Toma mucho tiempo en despachar los memorandums y repories escritos a
maquina una vez firmados.

3. Se pierde mucho el tiempo en revisar los memorandums y los reportes.

4. No hubo quejas con referencia al archivo, manejo de correspondencia y

arreglos para viajes, efc.
SELECCION DEL PROYECTO - PASO NO. 3

Usando la informacion obtenida de la encuestas al personal del departamento, la
secretaria, junto con la gerente seleccionan la primera situacion, el numero de
errores en los memorandums y reportes, como el proyecto especifico, en el que se
trabajara.
El planteamiento del proyecto sera:
“Reducir e nimero de errores al escribir memorandums y reportes”
Direccién de cambio —~ reducir

Medida de calidad — nimero de errores.

Proceso — escritura de memorandums y reportes.
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ACUERDO CON CLIENTES PARA ENTENDER SUS REQUERIMIENTOS —
PASO NOD 4

La secretaria, junto con la gerente, se han propuesto eliminar por completo los
efrores por que se han dado cuenta que si esto fuera mejorado otras situaciones

se resolverian.

La secretaria, en su discusidn con el personal, ha desarroliado un cnterio para
requerimentos y madicion como sigue:

Requerimiento

Unidad de Medicién

- Ningun error en cada pagina

- Contar los emores por pagina
La gerente se reune con la secretaria y revisa la situacion. Ella solicita sus
comentarios acerca de la situacion y de esta discusion se da cuenta de que se
requiere elaborar un Diagrama de Flujo de Proceso.
La gerente se sienta con la secretaria y revisa la situacién. Entonces diagrama el
proceso para preparar un memo O un reporte.

BIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO -PASOS

Ellas desamrollan este diagrama de flujo del proceso.
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w

MENOS / REPORTES
ESCRITGS A MANO

/ ACLARAR
/ INSTRUCCIONES |

CGREGENADCJR>

o
A 4

MENOCS f REPORTES
EN DICTAFONO

REVISAR / PRIORIDAD
TAREAS

DICTADO /
TAQUIGRAFIA

DEVUELTO ALA
SECRETARIA PARA
SER COMIADO

COPIA PARA
JEFE

CLARAS

'iﬁél

' INSTRUCGIONES >

MECANOGRAFIAR
EL MEMO

J/CORRECCION
DEL

REGRESA AL REMITENTE

FARA FIRMA

\ORIGINADOR /

' NO APROBADO

L 4

NO
APROBADO
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Al examinar el diagrama de flujo del proceso, se enfccan a los tres pasos de decision.

Analizar que fan seguido la secretaria tiene que volver apara aclarar instrucciones
sobre el contenide del memorandum o reporte. Ella dice que ires de las cinco
personas a las cuales les mecanografla, le eniregan reparies escritos a manoc apenas
legibles, generalmente garabateados. Ella tiene problemas para descifrarlo. A
menudo, por sus itinerarios de viaje, ella no puede aclarar y mecanografiar los
memorandums y reportes de manera adecuada. En varias ocasiones duranie la
revision encuentra problemas wo: errores y tiene que volver a mecanografiarios tan

bien como pueda descifrarlos.

El analisis les ha mostrado la necesidad de elaborar un diagrama de Causa y

Efecto y retinen al grupa para ilevar a cabo una “Tarmenta de ideas™

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO - PASO NO. &
El equipo desarroila este diagrama de causa y efecto:

Matanales Matodos

¢ Tiempos — Tados 108 repories
emregados en ks
facha limile.

< Repories escilos
? m2no jlkegibles
Medly amblemte——3~2>

Hivel do nidl *

Distracciones

Errores en mecanogra-
fa ments ! eosias

Sobrecarga
Secrelanal «— Dictifono
Tedas los repx- Espacine sakados
188 BNTegAdos Engies da Mégiins
en fecha oriogradia da escitlr
limile

Nived de Terias

.

HACAT COMSCtnn &S
Entreramientc

Mano de obra
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Del diagrama de causa y efecto, el equipo acuerda que tres de las causas
probables son: reportes a mano ilegibles, errores ortograficos y la maquina de

escnbir antigua.

MEDICION DEL PROCESQ - PASO NO. 7

Del diagrama de causa y efecto, el staff decide enfocarse a las siguientes
mediciones del proceso:

- Numero de errores debidos a repories escritos a mano.

- Numero de errores debidos a protiiemas de maqguina.

- Nomero de errores ortograficos.

- Numero total de errores / pagina (el Indicador de Calidad).

El siguiente paso es recopilar informacion sobre estas medidas.

RECOPILACION / ANALISIS DE INFORMACION — PASO NO. 8

El siguiente paso es para gue el personal consiga alguna informaciéon sobre los

mas probables contribuyentes. Para esto se necesita hacer dos cosas:

Prnmero, que el personal seleccione el diagrama de causa y efecto, las causas que

ellos creen mas probables. Ellos seleccionan:

- Los repories escritos a mano son ilegibles.

- Algunos empleados tienen problemas de ortografia y eso le esta causando
problemas a la secretaria.

- Funcionamiento / confiabilidad de la maquina de escribir.
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Segundo, diseftan una hoja de chequeo para recopilar informacion de las causas

mas probables. Luego ellos examinan los diez ultimos reportes mensuales para

obtener esta informacion.

Errores por pagina

Originador| Fecha Reporte Escritos Ortografia 'De. Otros | Total
no. a mano maquina

A ' 11/18 1 4 1 0 0 5
A 11/20 2 3 0 0 0 3
D 11/22 3 2 1 0 0 3
C 11/26 4 1 0 1 0 2
A 11/26 5 3 0 0 1 4
A 11/26 6 3 1 1 0 5
A 11/27 7 5 1 0 1 7
D 11/27 8 3 1 2 0 6
B 12/04 9 1 0 3 1 5
C 12/04 10 2 0 1 0 3

Total 27 5 8 3 43

IMPLANTACION DE LA ACCION CORRECTIVA — PASO NO. 9

Después de un detallado analisis de la informacion durante el Paso 8,

aparentemente “escritos a mano” y “de maqguina” totalizan el 84% de los

errores. Si algo se pudiera hacer con la “ortografta”, al mismo tiempo, el 95% de

los errores podria ser eliminado.
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El equipo ha decidido las siguientes medidas cormectivas.

1.

Prever al personal con un equipc de dictade vy dos horas de ensefianza de
como dictar. Esto contrarresta el problema de ia escritura a mano (65% del
problema total).

Reemplazar la maquina de escribir con un procesadar de palabra. Esto intenta
eliminar el problema de mantenimiento y [a dificultad de las comrecciones (19%
del problema). Elia reccnoce que una ensefanza significativa se necesitara
para el uso efectivo del procesador de palabra, pero la calidad a largo plazo
sera mucho mejar, )

Al investigar sobre procesadores de palabra, la gerente descubnd que el
correcior de ortografia’ es una funcion regular de este procesador y no tiene

ningun costo extra (11% del prablemay.

Al implantar esas tres medidas correctivas se ha contrarrestado el 95% del total de

problema.

MONITOREO DE RESULTADOS - PASO NO. 10

A |a secretaria se le pide analizar los reportes mensuales durante el paso de

revision y delinear, en una hoja de control, el nimero de errares por pagina escrita

a maquina.

También se le pide que conserve una lista de causas de los errores.

Después de unos pocos meses, ella reporta muy contenta Ia siguienie hoja de

control:
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Al implantar estas medidas comectivas que cambian el proceso, una innovacion ha

ocurmido con el promedio de emores por pagina reducide de un 4.3 a 0.2.
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4.3.4 RECOMENDACIONES PARA LA GERENCIA — ALTA DIRECCION DE
LAS PYMES DE AUTOTRANSPORTE DE CARGA

En la practica

De acuerdo con los conceptos mencionados en la teoria de la administracién del
tema 2.3.4 , en dénde se exponen las filosofias de los diferentes Gurus de la
calidad como Deming, Crosby, Juran, Conway e Ishikawa, quienes manejan
diferentes metodologias pero todas ellas coincidiendo en un factor clave de éxito

gue es la calidad en el servicio.

Por lo gque la empresa definié6 que en base a la metodologia de dichos autores se
dieran todos esos preceptos en la capacitacion del personat de la empresa para su
aplicacion diaria, ya que hoy en dia se vuelven factores claves para que una

Organizacion se vuelva competitiva y rentabie.

En resumen aplicando las herramientas administrativas puntualizadas en el marco
tedrico por la Alta Direccion se puede lograr la competitividad y afirmamos
ademas que si se aplican dichos modelos de gestion permiten a las PYMES tener
un diagnostico de las mismas para asi tener una vision de hacia dénde quieren
levar su empresa en un futuro de 5, 10 6 15 afios a través de una Planeacién
Estratégica.

Por o anterior se recomienda que los empresarios deberan tener la capacidad de
capacitar, desarrollar y hacer crecer a sus ejecutivos para asi liegar a formar
nuevos funcionarios que garanticen y desarrollen a su Organizacién, con ello se
lograra cumplir con las tareas de la Alta Direccion que son la realizacion
economica, dingir a gerentes, dirigir ai trabajador y a su trabajo; y asi poder
cumplir con los objetivos de la Organizacion que son. econdmicos, sociales,

tecnolbgicos y de servicio.
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Con esto podemos concluir que [os administradores del mafiana deberan utilizar la
Planeacién Estratégica como una forma de trabajo cotidiana; ademas los
empresarnos de las PYMES deberan tener caracieristicas de aquelios precursores

de éxito como son la innovacién, el cambio y la personalidad creadora.

Adicionalmente exisien muchas herramientas adminisirativas que pueden ser
utilizadas por la Alta Direccién para prever y/o resolver problemas imporiantes,
ademas de que ayudan a mejorar [a calidad, las relaciones, elevar la productividad
y obtener mejores resultados, con ellas se podran enfrentar y manegjar las
diferentes situaciones gue la globalizacién les presente.

Por lo tanto hoy los verdaderos administradores de las nuevas generaciones seran
aguellos que sean innovisionarios, ya que sus factores clave de éxito deberan ser
ta innovacion, la vision y la creatividad para enfrentar y adaptarse a los nuevos
retos del entorno actual y de los cambios vertiginosos que el mundo globalizado
les presente.
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CONCLUSIONES

- De acuerdo a los resultados obtenidos y después del desarrollo de la
investigacion y la aplicacion en la empresa del caso y la experiencia en el ramo,
pudimos comprobar que no son competitivas porque sus dirigentes no utilizan
herramientas administrativas © un Modelo de Administracion con enfoque
Sistemico y vision a largo plazo, por lo cual no les permite ser rentables, perder

clientes, dejar de ser competitivas y lo peor ain desaparecen del mercado.

El éxito o fracaso de la implantacién de las herramientas administrativas como el
Desarrollo Organizacional, la Planeacion Estratégica, la Calidad del Servicio y la
Mejora Continua de los Procesos en SITAM estuvo soportado en el liderazgo de
la Alta Direccion, en el control y la coordinacion de los lideres innovisionarios, la
formacion de equipos de trabajo y su desarrollo para cambiar la cultura
organizacional, cosas que pemmitieron obtener mejoras significativas en la
empresa piloto, como una incremento en las ventas, mejorar sus nivel de servicio,

lo que implico que se elevara la satisfaccion de los clientes que atiende SITAM.

Para lo anterior es necesario fomentar el compromiso de la Organizacion y medir
su respuesta en términos de productividad y calidad del servicio que muestren de
manera constante los avances y haga sentir al personal parte de ese logro
colectivo, con ello se cumplié con el objetivo general y los objetivos especificos

planteados en la investigacion.

La importancia que tiene el lograr el cambio de la cultura organizacional determiné
la permanencia y desarrollo sostenido del negocio, logrando con el Modelo de
Administracién aplicado en la empresa SITAM dar respuesta a las preguntas de la
investigacion y tomar las acciones y estrategias que demostraron como se puede
enfrentar la competencia de las grandes empresas.
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También concluimos que la participacion del recurso humano en este proceso fue
clave para el logro de este fin, para ello el compromiso y el involucramiento de la
alta gerencia debe ser durante este tiempo, congruente a ias expeciativas
planteadas al personal, aunado a la necesidad de cambiar de acuerdo
a las exigencias del medio (globalizacién), ya que en la actualidad se debe ser
mas competitivo y sobre todo se debe tener visdén de negocio para ello se debe
contar con la administracion profesional y elevar la cultura organizacional para asi

lograr la productividad del negocio.

Ademas se demostré que con la implementacién del Modelo de Administracion
con enfoque sistémico se realizaron hallazgos importantes como la falta de
conocimiento de politicas, de objetivos, de metas, entre otros, todos estos
hallazgos se mejoraron a través de las herramientas administrativas aplicadas, las
cuales fueron comentadas con anteroridad, con ello se demuestra que cuando
éstas se implementan y aplican adecuadamente los negocios crecen, se fortalecen
y sobre todo permanecen en el mercado que atienden, obtienen resultados
positivos a mediano plazo y se cumple con los objetivos que se plantean ya sean a

corto, mediano o largo plazo.

Por lo anterior se puede concluir que con la aplicacién y puesta en marcha del
Modelo de Administracion propuesto para la empresa SITAM se logro que ésta
tuviera mayor interaccion con sus empleados lo que permitié su participacion y
crecimiento dentro de la misma, asi mismo obtuvo un mayor vinculo con sus
clientes actuales y logro establecer nuevos vinculos de negocio con otros de gran
importancia y prestigio en el mercado, lo que permite a SITAM consolidarse como
una empresa competitiva al hacerse de su propio presiigio, de una buena imagen
en el sector de autotransporte que atiende, lo que traera como consecuencia que
la empresa ofrezca servicios de calidad logrando asi la satisfaccion total de sus

clientes afianzandose con los mismos e incrementando sus ventas al establecer

225



relaciones comerciales con otros con un elevado prestigio en el mercado,
cumpliendo asi con el objetivo principal de cualquier organizacién, lograr un

crecimiento sano y sostenido a través de un servicio integral de calidad.

Espero que el Modelo de Administracién aplicado sirva a oftras PYMES ael
autotransporte de carga en el Estado de México y evite que este tipo de
empresas, que son la mayoria, continGen desapareciendo, y por el contrario,
enfrenten la competencia actual de las empresas grandes con capital
norteamericano o canadiense y logren un crecimiento constante, generando
empleo y que sigan siendo soporte fundamental en la distribucion de mercancias

y en el desarrollo de nuestro pals.

Finalmente se espera que esto sea un ejemplo para que otras empresas del ramo
entiendan que en la actualidad para poder ser una empresa lider y destacada en
el medio, se tiene que aplicar los modelos de administracibn necesarnos para

poder enfrentar los grandes retos que el mundo globalizado trae consigo.
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ANEXO 1

CUESTIONARIOS EN BLANCO

CUESTIONARIO APLICADO A PYMES DEL AUTOTRANSPORTE DE CARGA

10.

11.

12.

. ¢Su linea de transporte cuenta con oficinas, talleres y patios adecuados

para el desempefio de sus operacicnes?

¢ Cuenta con personal dedicado a darle seguimiento a los embarques que

realiza de manera diaria?

¢ Cuenta con programas de capacitacion para el personal de su empresa?
£ Su personal cuenta con uniformes?

¢ Cuenta con procedimiento de reclutamiento y seleccion de personal?

¢.Cuenta con sistemas de informacién, control y administracién del

transporte (Entregas de evidencias, entregas compietas, fletes liberados)?
¢, Cuenta con manuales de procedimientos para sus procesos?

¢Cual es la antigtiedad promedio de su parque vehicular?

¢ Cuenta con programas de mantenimiento para sus unidades?

¢ Sus operadores cuentan con sistema de comunicacién?

¢Cuenta con algun procedimiento de carga y/o descarga para prevenir

faltantes, o pérdidas de producto?

¢ Cuenta con algin sistema de seguridad para prevenir robos (Sistemas de

localizacion via satélite, por radio frecuencia ¢ algin otro)?
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CUESTIONARIOS APLICADOS A PERSONAL DE LA EMPRESA SITAM

o b LN

AREA| IMAGEN Y CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

. ¢ Conozco con clandad la razdn de ser de la empresa?

¢ Me siento orgulloso de pertenecer a la empresa?

¢ S€ quiénes son mis clientes intemos?

£ Sé quiénes son mis proveedores?

¢ Conozco el servicio / producto que mi departamento proporciona a otros
departamentos?

¢Conozco los productos o servicios que se proporcionan o elaboran en la
empresa?

¢Considero que mi puesto es tan importante como los demas de la

empresa?

AREA || RELACIONES CON OTROS GRUPOS, COMUNICACION Y
COLABORACION

. ¢ Considero que la informacion qué recibo para desemperiar mi trabajo es

clara y oportuna?

¢La atencion que recibo al solicitar un servicio es buena?

¢La comunicacion entre mi grupo de trabajo y otros grupos es adecuada?
¢Mis companieros, en general, se tienen respeto unos a otros?
¢Normmalmente se toman en cuenta las opiniones y sugerencias de los
trabajadores?

¢Cuando no es considerada mi sugerencia se me comunica siempre la
causa?

¢En tumos nocturnos y festivos tengo la misma ayuda de la empresa qué
durante el dia?

¢Siento que hay una comunicacion adecuada entre todo el personal de la

empresa?
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» AREA Il SATISFACCION EN EL TRABAJO

. ¢En el puesto que ocupo, hay suficientes oportunidades para aprender y

desarrollarse?

¢ Estoy satisfecho con el progreso personal que he tenido en la empresa? -
¢ Noto que mis comparnieros se sientes a gusto desempefiando su trabajo?

¢ Mi jefe me reconoce el buen desemperio de mi trabajo?

¢Me gustaria desempenfiar otro trabajo dentro o fuera de mi departamento?
¢Cuento con la capacitacion suficiente para desempenar mi trabajo actual?
¢ Me agrada el trato de mi jefe?

¢ Conozco los procedimientos de mi departamento?

o AREA IV SUPERVISION Y DIRECCION

. ¢ Mi jefe me mantiene informado siempre de los resultados de mi trabajo?

2. ¢Mijefe me indica con claridad que espera de mi en mi trabajo?

¢ En turnos nocturnos la atencion a los problemas de operacion en mi area son

atendidos completamente por mi jefe inmediato?

4. ¢ El supervisor de mi departamento se preocupa por formar equipos de trabajo?

5. ¢El supervisor da seguimiento a la solucion de los problemas del

No oA W N =

departamento?

e AREA V CONDICIONES DE TRABAJO, DE SEGURIDAD INDUSTRIAL Y
MEDIO AMBIENTE FiSICO

¢ Creo que en la empresa realmente se le da la importancia a la seguridad?

¢ Creo que el entrenamiento en seguridad que recibo es adecuado?

¢ El mantenimiento que reciben las unidades es adecuado?

¢ El servicio de limpieza en bafios es eficiente?

¢ Las unidades cuentan con la herramienta necesaiia?

¢Las unidades que manejo nueva o seminueva, esta en buenas condiciones?

¢Llas actividades sociales y culturales que organiza la empresa son

suficientes?
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e AREA VI CONOCIMIENTO Y CUMPLIMIENTO DE LA FILOSOFIA
POLITICAS |

1. ¢Mijefe conoce el contenido de las politicas de trabajo?

¢ De acuerdo a mi experiencia personal, la empresa cumple con lo establecido
en la filosofia?
LConsidero que la relacion laboral entre la empresa y el personal es

adecuada?

4. ;Considero que la relacién laboral entre los trabajadores es satisfactoria?

5. ¢Considero que la relacion laboral entre los trabajadores y la empresa es

D kLN =

buena?

» AREA VIl SERVICIO AL CLIENTE

¢,5€ quiénes son los clientes finales de la empresa?

¢, Conozceo los productos de los clientes?

¢, Sé cuales son los requerimientos de los clientes de la empresa?

¢,5é como miden nuestros clientes el servicio?

¢Considero que la empresa y los operadores nos enfocamos a cuidar el

servicio al cliente?

o AREAVII CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

. ¢La capacitacion y orientacién que he recibido es la suficiente para dar

servicio?
¢Las unidades y el equipo con los que cuento en mi departamento son los

adecuados para ser mas productivo?

3. ¢ Conozco los principales problemas de calidad de mi departamento?

.Creo que un buen desempefio en mi trabajo ayuda a mejorar la
productividad?
¢Siento que en la empresa-a-mayeria de nosotros estamos comprometidos

con nuestro trabajo y cada vez queremos hacer mejor las cosas?
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ANEXO 2

RELACION DE PYMES QUE FORMAROCN PARTE DEL MARCO MUESTRAL

1. Transportes ART Alejandro Ruiz Talavera
2. Transportes Pana Jose Luis Ortiz
3. Transportes Ramirez Emmanuel Ramirez Hernandez

4. Transportes Especializados,

S.A.deC.V. Anselmo Rodriguez Ramirez

o

. Transportes Cipres Cipriano Gomez Miranda
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ANEXO 3

RELACION DE CLIENTES QUE FORMARON PARTE DEL MARCO MUESTRAL

1. Jugos del Valle, S A . de C.V.

2. Samsonite México, S.A. de C.V.

3. Productos Gerber, S.A. de C.V.
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ANEXO 4

RELACION DE PERSONAS ENCUESTADAS EN LA EMPRESA PILOTO DEL
CASO PRACTICO

1. Roberto Gomez Hermandez

2. Carmen Hinojosa Lima

3. José Luis Hinojosa Cervantes

4. Trinidad Centeno Zavala

5. Jaime Castro Moreno

6. Alfonso Villegas Castillo

7. José Federico Castillo Rivera

8. Francisco Centeno Zavala

9. Francisco Molares Lépez

10.Carlos Camacho Saldafia

11. Luis Francisco Hernandez

12.Alejandro Reyes Lezama

13. Roberto Mucifio Carmillo

14.Luis Guzman Alejandro

15. Antonio Segundo Saldila
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ANEXO 5
REGLAMENTO DE TRANSITO EN CARRETERAS FEDERALES
CONSIDERACIONES

PRIMERO.- Que entre otras facuitades corresponde al Ejecutivo Federal a mi
cargo, el control y vigilancia de las vias generales de comunicacién y de los

medios de transporte que operan en ellas.

SEGUNDO.- Que el vigente Reglamento de Transito en los Caminos de la Ley de
Vias Generales de Comunicacion, fue expedido desde el 21 de diciembre de 1932
y, por tanto no se ajusta a las condiciones actuales que han variado sensiblemente

en todos los aspectos que concurren en matena de circulacién vial.

TERCERO.- Que el desamollo demografico y economico del Pais, ha
proporcionado un incremento considerable de los vehiculos que circulan por las
carreteras nacionales, lo que hace imperativo el establecimiento de normas claras
y precisas, tendientes a lograr mayor fluidez en el transito para beneficio del

publico.

CUARTO.- Que el avance tecnolégico de la industria automotriz, ha permitido la
fabricacion de vehiculos cada vez mas potentes, mas veloces y con mayor
capacidad, integrados ademas con dispositivos que no se conocian en la época en

que fue expedido el citado Reglamento.

QUINTO.- Que los caminos que integran la red nacional se han visto mejorados
en sus especificaciones y caracteristicas de disefo y construccion, que pemiten el

transito de vehiculos a mayores velocidades.

SEXTO.- Que gran paite de los desplazamientos de personas y mercancias en el
Pais, se utilizan carreteras federales y para salvaguardar vidas y bienes, es
necesario contar con un ordenamiento que pemnita la adecuada regulacion de la

circulacion vial; por lo que he tenido a bien expedir el siguiente:
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REGLAMENTO DE TRANSITO EN CARRETERAS FEDERALES
TITULO PRIMERO

DEFINICIONES

Para los efectos del presente Reglamento y para su debida interpretacion, a
continuacion se definen algunos de los téminos empleados en sus diversos

articulos.

ACERA, BANQUETA.- Parte de las vias publicas construida y destinada es

especialmente para el transito de peatones.

ACOTAMIENTO.- Faja comprendida entre la orilla de la superficie de rodamiento
y de la corona de un camino, que sirve para dar mas seguridad al transito y para

estacionamiento eventual de vehiculos.

AUTOMOVIL, COCHE.- Vehiculo de motor, con cuatro ruedas con capacidad de

hasta nueve personas incluido el conductor.

BICICLETA.- Vehiculo de dos ruedas accionado por el esfuerzo del propio

conductor.

BICIMOTO.- Bicicleta provista de un motor auxiliar cuyo desplazamiento embolar

no exceda de cincuenta centimetros cubicos.

CALZAR CON CUNAS.- Poner una pieza en forma de cufia entre e piso y la

rueda de un vehiculo para inmovilizario.
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CALLE, ViA URBANA.- Via publica comprendida dentro de una zona urbana y
que forme parte de una carretera federal. '
CAMION.- Vehiculo de motor, de cuatro ruedas o mas, destinado al transporte de
carga.

CARRETERA, CAMINO.- Via publica de jurisdiccion federal situada zonas rurales

y destinada principalmente al transito de vehiculos.

CARRIL.- Una de las fajas de circulacion en que puede estar dividida ia superficie
de rodamiento de una via marcada con anchura suficiente para la circulacion de
vehiculos de motor de 4 ruedas.

CEDER EL PASO.- Tomar todas las precauciones del caso, inclusive detener la
marcha si es necesario, para que otros vehiculos no se vean obligados a modificar
bruscamente su direccion o su velocidad.

CONDUCTOR.- Persona que lleva el dominio del movimiento del vehiculo.

CRUCE.- Interseccion de un camino con una via férrea.

DISPOSITIVOS PARA EL CONTROL DEL TRANSITO.- Seifiales, marcas,

semaforos y otros medios que se utilizan para regular y guiar el transito.

GLORIETA.- Interseccidon de varias vias donde el movimiento vehicular es

rotatorio alrededor de una isleta central.
HIDRANTE.- Toma de agua contra incendio.

INTERSECCION.- Superficie de rodamiento comtin a dos o mas vias.
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LUCES ALTAS.- Las que emiten los faros principales de un vehiculo para obtener

largo alcance en la iluminacion de la via.

LUCES BAJAS - Las que emiten los faros pnncipales de un vehiculo para iluminar

la via a corta distancia.

LUCES DEMARCADORAS.- Las que emiten hacia los lados las lamparas
colocadas en los extremos y centro de fos omnibuses, camiones y remolques, que

delimitan la longitud y altura de los mismos.

LUCES DE ESTACIONAMIENTO.- Las de baja intensidad emitidas por dos faros
accesorios ¢olocados en el frente y parte posterior del vehiculo y que pueden ser

de haz fijo o intermitente.

LUCES DE GALIBOQ.- Las que emiten las lampara colocadas en los extremos de

las partes delantera y posterior del vehiculo y que delimitan su anchura y altura.

LUCES DE FRENO.- Aquellas que emiten el haz por la parte posterior del

vehiculo, cuando se oprime el pedal del freno.

LUCE DE MARCHA ATRAS.- Las que iluminan el camino, por la parte posterior

del vehiculo, durante su movimiento hacia atras.

LUCES DIRECCIONALES.- Las de haces intermitentes, emitidos
simultaneamente por una lampara delantera y otra trasera del mismo lado del

vehiculo, seg(in la direccidn que se vaya a tomar.

LUCES ROJAS POSTERIORES.- Las emitidas hacia atras—por lamparas
colocadas en la parte baja posterior del vehiculo o del ultimo remolque de una
combinacion y que se encienden simultaneamente con los faros principales o con

los de estacionamiento.
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MATRICULAR.- Acto de inscribir un vehiculo en la oficina de transito
correspondiente, con el fin de obtener la autorizacidn para circular en las vias
publicas.

MOTOCICLETA.- vehiculo de motor de dos o tres ruedas.
NOCHE.- Intervalo comprendido entra la puesta y salida del sol.

OMNIBUS O AUTOBUS.- Vehiculo de motor destinado al transporte de mas de

nueve personas.

PARADA:

1) Detencion momentanea de un vehiculo por necesidades del transito 0 en
obediencia a las reglas de circulacion.

2) Detencidon de un vehiculo por necesidades del transito mientras
ascienden o descienden personas y mientras se cargan o descargan
cosas.

3} Lugar donde se detienen regularmente los vehiculos de servicio publico

para ascenso y descenso de pasajeros.

PASAJERO, VIAJERO O USUARIO DE VEHICULO.- Toda persona que no
siendo el conductor, ocupa un lugar dentro del vehiculo, con conocimiento de

aquel.

PASO A DESNIVEL.- Estructura que permite la circulacion simultanea a diferentes

elevaciones en dos o mas vias.

PEATON, TRANSEUNTE O VIANDANTE.- Toda persona que transite a pie por

caminos y calles. También se consideran como peatones los impedidos o nifios
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que transiten en artefactos especiales manejados por ellos o por otra persona y

que no se consideran como vehiculos desde el punto de vista de este reglamento.

REMOLQUE.- Vehiculo no dotado de medios de propulsion y destinado a ser

jalado por un vehiculo de motor.
REMOLQUE LIGERO.- Todo remolque cuyo pesos bruto no exceda de 750 Kg.

REMOLQUE PARA POSTES.- Remolque de un eje o dos ejes gemelos, provisfo
de una lanza para acoplarse al vehiculo tractor, usado para el transporte de carga
de gran longitud tal como postes, tubos o miembros estructurales, que se auto

soportan entre los dos vehiculos.

SEMAFORO.- Dispositivo eléctrico para regular el transito, mediante juegos de

luces.

SEMIREMOLQUE.- Todo remolque sin eje delantero, destinado a ser acoplado a

un tractor o camioneta de manera que parte de su peso sea soportado por este.

SUPERFICIE DE RODAMIENTO.- Area de una via rural o urbana, sobre la cual

transitan los vehiculos.

TRACTOR CAMIONERO.- Vehiculo de motor destinado a soportar y jalar

remolques.
TRANSITAR.- La accion de circular en via publica.

TRICICLO.- Vehiculo de tres ruedas accionado_por el esfuerzo del propio

conductor.
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VEHICULO.- Artefacto que sirve para transportar personas o cosas por caminos y
calles, exceptuandose los destinados para el transporte de fmpedidos, como silla

de ruedas y juguetes para nifos.

VEHICULO DE MOTOR.- Vehiculo gue estd dotado de medics de propulsion
independientes de exterior.

VEHICULO DE SERVICIO PUBLICO.- Vehiculo que reune las condiciones
requeridas Y llena los requisitos que la Ley de la Matena sefiala, para explotar el

servicio de autotransporte en sus diferentes clases y modalidades.

VIAS DE ACCESO CONTROLADOS.- Aquellas en que la entrada o salida de

vehiculos se efectia en lugares especificamente determinados.

VIAS DE PISTAS SEPARADAS.- Aquellas que tienen la superficie de rodamiento
dividida longitudinalmente en dos o0 mas partes, de modo que los vehiculos no

pueden pasar de una parte a otra, excepto en los lugares destinados al efecto.

ViA PUBLICA.- Toda carretera o calle de jurisdiccion federal destinada al transito

libre de vehiculos y/o peatones, sin mas limitaciones que las impuestas por la ley.

ZONA DE PASO O CRUCE DE PEATONES.- Area de la superficie de
rodamiento, marcada o no marcada, destinada al paso de peatones. Cuando no
este marcado, se considerara como tal, la prolongacion de la cerca o del
acotamiento.

ZONA DE SEGURIDAD.- Area demarcada sobre la superficie de rodamiento de

via publica, destinada para el uso exclusivo de peatones.
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TITULO SEGUNDO
DE LOS VEHICULOS

CAPITULO |
CLASIFICACION

Art. 1.- Los vehiculos se clasifican en:

VL.
VIL.
VIl
IX.
X.
XL
Art. 2.- Atendiendo al tipo, de vehiculos se subdividen en:
l

Automoviles
Omnibuses
Remolques
Motocicletas
Bicicletas

Diversos

AUTOMOVILES

Convertible
Cupé
Deportivo
Guayin
Jeep
Limousine
Sedan
Otros

@ N9 9k b=

OMNIBUSES

1. Microbus
2. Omnibus
CAMIONES

Caja
Caseta
Celdilas
Chasis
Panel
Pick-Up

@ o op N
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Plataforma

Redilas
Refrigerador
10. Tanque
11. Tractor
12. : Vanette
13. Volteo
14. Otros
IV. REMOLQUES
1. Caja
2. Cama baja
3. Habitacion
4, Jaula
5. Plataforma
6. Para postes
7. Refrigerador
8. Tanque
9, Tolva
10. Otros
V. DIVERSOS
1. Ambulancia
2. Carroza
3. Gria
4, Revolvedora
5. Otro equipo especial

Art. 3.- Atendiendo al grado de dificultad para conducirlos, los vehiculos
automotores se agrupan en las siguientes categorias.
A. Motocicietas.
B. Vehiculos no comprendidos en la categoria “A”, cuyo peso
maximo autorizado no exceda de 3,500 Kg. y cuyo numero

de asientos, sin contar el del conductor, no exceda de ocho.
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Pueden ser combinados con un remolque cuyo peso no
exceda de 750 Kg.; o bien con un remolque con peso mayor
de 750 Kg., pero que no exceda de la tara de la unidad
motriz, si el peso total de la combinacién no es superior a
3,500 Kg.
C. Vehiculos destinados al transporte de mercancias cuyo
peso maximo autorizado exceda de 3,500 Kg. Pueden se
combinados con un remolque cuyo peso no exceda de 750
Kg.
D. Vehiculos destinados al transporte de personas y que
tengan mas de ocho asientos sin contar el del conductor.
Pueden ser combinados con un remolque cuyo peso no
exceda de 750 Kg.
E. Combinaciones de vehiculos con peso superior a 4,250 Kg.
cuya unidad motriz esté comprendida dentro de las
categorias “B", “C" 0 “D".
Art. 4.- Atendiendo a su agrupamiento, los vehiculos de clasifican en:
XIll.  Sencillos
Xlll. Combinados
Art. 5.- Atendiendo al servicio, los vehiculos de clasifican en:
l. Servicio privado
Il.  Servicio Publico Local
Il.  Servicio Publico Federal
Art, 6.- Atendiendo al nlimero de ejes, los vehiculos se clasifican en:
C2 Unidad sencillas de dos ejes (dmnibus o camidn)
C3 Unidad sencilla de tres ejes (6mnibus o camion)
C4 Unidad sencilla de cuatro ejes (mnibus o camién)
T281 Combinacién de un tractor y semi remolque de dos ejes.
T381 Combinacion de tractor y tres ejes y semiremolques de un eje.
C2R2 Combinacion de camion de dos ejes y remolque de dos ejes.

C3R2 Combinacion de camion de tres ejes y remolque de dos ejes.
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Configuraciones de vehiculos en el Reglamento de Peso y Dimenciones
Peso Bruto vehicular maximo autorizado por tipo de vehiculo y camion

(Toneladas)

CAMION UNITARIO

Cc2
—1s 6 17.50 [ 17.50 | 15.50 | 14
= | —

C3
== [ 8 22.00 | 22.00 | 19.50 | 17.50
bo—1Es | 10 |26.00|26.00 |23.00 | 20.50

CAMION REMOLQUE

LAGO MAXIMO DEL VEHICULO

CONF'%E'EAC'ON NU“E’;ERO POR TIPO DE CAMINO (M)
VEHICULO BJES [Aag4vaz|BaYB2| C D
C2-R2
L=°L%E§ 4 LT=28.50| LT=28.50| LT=22.50 NA
C3-R2
L,_JW_J% 5 LT=28.50| LT=28.50| LT=2250|  NA
C3-R3
%#% 6  |LT=28.50 [LT=2850 [LT=22.50 | NA
C2-R3
LH,ZGL.___JE 5 LT=28.50 | LT=28.50 | LT=22.50 NA

NA= NO AUTORIZADO

LT= LONGITUD TOTAL MAXIMA (m)

246



CAMION REMOLQUE

CONFIGURACION

NUMERO TIPO DE CAMINO
DEL DE
VEHICULO LLANTAS | a4 Y A2 | B4 Y B2 C D
C2-R2
|
e——o——=I8 | 14 |a750| 37.50| 3350| NA
— ZI= | —
C3-R2
%‘“’%% 18 46.00 | 46.00 | 41.00 NA
Z = 13
C3-R3 i
oU——000 LE\@ 22 5400 | 54.00 | 48.00 NA
= Z[= | _|
QZ-RS
bo—oo—% | 18 4550 | 4550 | 40.50 | NA
= == T
PESO BRUTO VEHICULAR MAXIMO AUTORIZADO POR TIPO
DE VEHICULO YCAMINO (TONELADAS)
CAMION REMOLQUE
CONFIGURACION NUMERO TIPO DE CAMINO
DEL DE
VEHICULO LLANTAS [ o4 ¥ A2 | B4 Y B2 C D
T2-51
[Q'E—a 10 27.50| 27.50| 24.50 NA
T2-82
Q% 14 3550 | 35.50 | 31.50 NA
T3-52 - _
Qﬁé 18 44 .00 | 44.00 | 39.00 NA
T3-53
bo—wts | 22 | 4850 | 4850 | 43.00 | NA

NA= NO AUTORIZADO
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Programa de Posgrado en Ciencias de la
y : Administracion
MIvERADAD NacjonsL OFICIO: PPCA/GA/2005

AVENM A DE ASUNTO: envio oficio de nombramiento de jurado de Maestria,

FMLERICO

ing. Leopoldo Silva Gutiérrez

Director General De Administracion Escolar
De Esta Universidad

Presente.

Aft'n.: Biol. Francisco Javier Incera Ugalde
Jefe De La Unidad De Administracion Del Posgrado

Me permito hacer de su conccimiento, que el alumno Everardo Pedro Vargas
Reyes, presentara Examen de Grado dentro del Plan de Maestria en
Administracion (Organizaciones), toda vez que ha concluido el Plan de Estudios
respectivo y su tesis, por lo que el Subcomité Académico de las Maestrias, tuvo a
bien designar el siguiente jurado:

Dr. Ralil Mejia Estafiol Presidente
Dr. Gerardo Sanchez Ambriz : Vocal

M.A. Luis Alfredo Valdés Hemandez Secretario
M.A. Maria Teresa Mufioz Garcia Suplente
Dr. Ignacio Mercado Gasca Suplente

Por su atencién le doy las gracias y aprovecho la oportunidad para enviarle un
cordial saludo.

Atentamente

"Por mi raza hablarg &l espiritu”

Ciudad Universitari4, D.F., 10 de octubre del 2005.
El Coordinador rograma

Varela Juarez
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