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El control de calidad y medioambiente

del servicio de transporte.

-

Caso practico

Desde que L&T se constituyd como
nueva empresa ofreciendo servicios de
transporte de mercancias, viajeros y
operaciones logisticas, una de sus
metas ha sido la calidad de los
servicios.

Don José ha inculcado a sus hijos que

la empresa sitle su vision de futuro en alcanzar una posicion de
liderazgo como empresa de transporte y operador logistico,
potenciando su presencia en la comunidad andaluza y en general en
Espafia y a nivel internacional, constituyéndose como una
organizacion que incorpora los valores de una gran empresa moderna
que gestiona sus recursos con eficacia y eficiencia. Esta politica fue la
que el siempre mantuvo Don José en Transportes Giralda, con gran
éxito.

El objetivo de L&T es la satisfaccién de sus clientes, lo que implica:

mantener en dptimas condiciones la flota de vehiculos,

prestar el servicio a plena satisfaccion para sus clientes, asi
como para el personal que trabaja en la empresa,

asegurando la estabilidad financiera y patrimonial e
incorporando  aquellas  innovaciones  tecnoldgicas que
contribuyan a la prestacién de un mejor servicio.

Maria es consciente que el éxito de su
mision requiere de la participacion de
todo el personal de la empresa, al que
se le facilitarda los medios necesarios
para que pueda realizar su trabajo de
acuerdo con los siguientes principios o
valores que han de orientar todas las
acciones hacia la consecucion de la
calidad y la mejora continua:

1. Disenar las bases de una cultura organizativa orientada a los
procesos en la cual todos los esfuerzos han de ir dirigidos a la
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satisfaccidn de los clientes, tanto los clientes externos (usuarios
del servicio) como internos (personal de la empresa).

2. Asumir una politica de direccidn apoyada en la comunicacion
que genere entre el personal de la empresa entusiasmo y
transparencia en todo momento.

3. Implantar una dinamica de mejora continua en el desarrollo de
las funciones y actividades, orientada a la consecucion de la
excelencia.

En definitiva, en L&T se esta haciendo un gran esfuerzo por ofrecer
servicios de calidad a sus clientes.

Prueba de ello es la reciente investigacién de mercados que han
iniciado para conocer la opinion sobre calidad entre sus usuarios.

Habian pensado contratar los servicios de una consultoria en
investigacién comercial, pero debido al elevado coste presupuestado,
se han animado a realizarla ellos mismos. Cuentan con personal
suficientemente motivado y entusiasmado para llevar a cabo dicha
investigacion.

Se reunen todos para decidir el tipo de investigacién, la cual marcara
las fuentes de informacién que van a requerir y el disefio de los
instrumentos para recopilar dicha informacién.

Julia se encargara de coordinar todo el pm
proceso, como responsable de
comercializacion de la empresa.
Ademéas aprovechando que es una
empresa comprometida con la calidad,
van a disefiar un sistema de gestion
medioambiental, del cual se encargara
Carlos. Es muy sencillo, sélo tienen que plasmar en documentos
cuales son sus politicas de compromiso con el medio ambiente, coémo
gestionan sus residuos, etc.

medioambiental.

Saben que poseer dicha certificacién sera un factor diferenciador en
el mercado y que lo valoraran muchos sus clientes.

ol ¥ GOBIERNO  MINISTERIO
" DEESPANA  DE EDUCACION, CULTURA
1N ¥ DEPORTE
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1.-

La calidad en la prestacion de un

servicio.

-

Caso practico

Carlos, como responsable de mercancias, ha recibido en los ultimos
dias cinco reclamaciones de usuarios y varias llamadas manifestando
determinadas quejas sobre el servicio prestado. Esta realmente
preocupado ya que ha podido comprobar que determinados vehiculos
que cubren una ruta fija estan sufriendo averias durante el trayecto,
situacion que hasta que se solucione provoca retrasos en la entrega, y
malestar entre sus clientes.

—Carlos, tenemos que detectar y poner solucién rapidamente a las
incidencias que estamos teniendo con determinados vehiculos —
indica Fernando.

—Claro que si, estoy en ello y algunos de ellos seria necesario
renovarlos porque es muy elevado el coste de su reparacion, ademas
hay férmulas financieras que nos lo facilitarian.

—Si, pero eso no me preocupa tanto como la mala imagen que
estamos dando a nuestros clientes. Precisamente en la ultima
reclamacion que hemos recibido, uno de nuestros clientes ha tenido
una seria rotura de stock provocada por el retraso en la entrega. Esta
realmente enfadado y molesto, no creo que vuelva a contar con
nuestros servicios.

—No te preocupes Fernando, me pondré en contacto con él para
pedirle disculpas e intentar solucionar esta situacion, al menos que no
se vaya con una idea negativa de nuestra empresa —concluye
Carlos.

producto, el cual exigimos que sea de calidad,
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aunque eso depende de muchos factores.

No menos importante es la calidad en la
prestacion de un servicio. Por eIIomélﬂéillafjlilé'rmempresa
que realice servicios publicos de transporte de
mercancias debe tener presente este principio: “ofrecer a los clientes servicios

que satisfagan sus necesidades y de calidad”.

Edgard Deming establecio los principios que cualquier empresa de servicios debe
tener presente, entre los que se encuentra:

Hay que satisfacer a los clientes a través de la mejora continua en el producto
y en el servicio.

Adoptar la filosofia de la mejora continua.

Mejorar el sistema de produccién y servicio.

Formacion permanente en el trabajo.

La calidad se ha convertido en un factor estratégico imprescindible para
cualquier empresa, es una forma de diferenciarse de sus competidores. Es por ello
que muchas organizaciones recurren a sistemas integrales de gestion de calidad,
que estudiaremos mas adelante.

¢, Qué crees que valoran los usuarios en una empresa de transporte de mercancias?
Mas que una reduccion del precio de un servicio de transporte de mercancias, los
clientes o usuarios valoran que dicha entrega se pueda realizar a tiempo y sin
incidencias.

En los siguientes apartados estudiaremos los conceptos propios de calidad, cémo
es percibida por el cliente en los servicios, y cudles son las incidencias mas
comunes en la prestacién de un servicio que pueden provocar insatisfaccion en los
clientes, llevando tal circunstancia a una pérdida de calidad.
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1.1.- Conceptos basicos de calidad.

En multiples ocasiones has escuchado: “este producto no es de calidad”; “valoro
mas la calidad que el precio”; “este servicio carece de calidad”,...expresiones muy
comunes en nuestra sociedad.

Estas circunstancias ponen de manifiesto que la calidad puede tener distintos
sentidos en funcidén de la situacién para la que se emplee. Sin embargo, lo que
parece incuestionable es que desde hace algunos afos, el desarrollo y
supervivencia de numerosas empresas esta condicionada a la oferta de productos y
servicios de calidad.

Estamos hablando de calidad pero, ;qué es calidad de servicio? Tiene mdultiples
definiciones segun el enfoque que le estemos dando, pero podemos dar la siguiente
definicion.

Concepto subjetivo que viene determinado por la comparacién que hace
el cliente entre lo que espera recibir (sus expectativas) y lo que realmente
recibe o percibe que recibe (resultado).

Cuanto mayor sea esta diferencia menos nos
acercaremos a satisfacer a nuestro cliente.

El concepto de calidad ha ido evolucionando a lo ﬂm
largo del tiempo, desde la calidad como Deming

. .y - Circle *
inspeccion en los anos cuarenta, pasando por
considerar la calidad como un control estadistico,

hasta la gestion de la calidad total que afecta a
toda la empresa, considerando como importante la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

En la actualidad, la calidad se considera como una parte integrante de la estrategia
global de la empresa, se gestiona como un factor estratégico, considerandose
como un elemento intangible, dinamico y de caracter subjetivo, siendo esencial
para la competitividad de las organizaciones. Se habla de “gestién de la calidad
total”, de “calidad de servicio”, de “cero defectos”, de “mejora continua” y de
“enfoque en el cliente”.

Por otra parte, también se considera una fuente de innovacion y un sinénimo de
competitividad empresarial.

Es algo que se asume como necesario en el contexto de la administraciéon de las
organizaciones.
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e a

Para saber mas

En el siguiente enlace podras profundizar ain mas en el concepto de
calidad y su evolucién.

Calidad: conceptos generales.
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4 A
" 4
Autoevaluacion
Indica la afirmacion incorrecta.

La calidad es sindnimo de competitividad empresarial.

La calidad consiste en prevenir mas que en corregir.

La calidad es algo que se puede medir dentro de la empresa.

La calidad en los servicios es la diferencia entre lo que el cliente

percibe y lo que realmente recibe.
T B
' Vuélvelo a intentar, ya que es correcta esta afirmacion. :
LU S J
25 N
 No has acertado, porque si es correcta esta afirmacion. .
L USSR J
(T TTTTo T TTT T m T CTTTTTITTIIIIIIIIITTTTI
. No es la respuesta correcta porque si que se puede medir la !
+ calidad. :
e e e o o o o e e e e e e e e e J
75 N
Muy bien. Esta afirmacién es incorrecta, porque seria la |
' diferencia entre sus expectativas y lo que recibe o percibe
' realmente. :

____________________________________________________________ J

(T B
: Solucion ;
1. Incorrecto
+ 2. Incorrecto
' 3. Incorrecto '
+ 4. Opci6n correcta
1 USSR J
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1.2.- Enfoques sobre calidad.

La calidad, como habras comprobado, no es féacil
definirla porque el enfoque que se da sobre la misma
puede ser diferente para cada empresa.

Veamos las diferentes formas de enfocarla:

a. Calidad como conformidad. La calidad se ~
centra fundamentalmente en la fabricacién del producto y, en general, en los
aspectos internos de la empresa. El objetivo es eliminar las desviaciones
respecto al disefio del producto. Como ventaja cabe destacar su facil
medicion, aunque su falta de orientacion al cliente es su principal debilidad.

b. Calidad como excelencia. La calidad es entendida como algo absoluto. Es
decir, como “lo mejor”. La fortaleza de este enfoque radica en considerar a la
calidad como una filosofia que debe impregnar a toda la empresa, aunque en
la dificultad de medicién manifiesta su principal punto débil.

c. Calidad como valor. Concibiéndose a la calidad como “lo mejor”, se
relaciona a ésta con el precio. El mayor valor representa la mejor combinacién
de calidad y precio. Su principal ventaja reside en tener en cuenta diferentes
atributos del producto o servicio. La dificultad de delimitar los conceptos de
calidad y valor su principal inconveniente.

d. Calidad centrada en el cliente o usuario. Se considera el enfoque mas
actual de gestion de la calidad, debiendo responder los diferentes atributos de
los productos o servicios a las expectativas de los clientes-usuarios. Su
principal virtud reside en que sitla al cliente como eje central de la gestion de
la calidad, siendo sensible a los cambios y abarcando un ambito de actuacién
que excede a cualquiera de los tres planteamientos anteriores. Su posible
inconveniente estriba en considerar a la calidad como algo subjetivo y por
tanto dificil de medir.

(A qué conclusion llegas en todos los enfoques? Que la calidad ha de estar
presente en todas las fases del producto o prestacion del servicio, desde el disefio
hasta la comercializacion en el mercado.

En este contexto, deberan investigarse las necesidades de los clientes (enfoque
basado en el cliente), trasladar estas especificaciones al producto o servicio
(enfoque de conformidad), ofertar el producto o servicio al mercado a un precio
similar al valor que aporta al cliente (enfoque basado en el valor) y siempre bajo la
optica de ofrecer el mejor producto o servicio posible (enfoque de excelencia).

4 )

Para saber mas

En el siguiente enlace podras analizar los diferentes enfoques de
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calidad, que llevan a la calidad total.

Enfoques de calidad.

Autoevaluacion

Relaciona los conceptos de calidad con los diferentes enfoques,
escribiendo el numero asociado al enfoque en el hueco
correspondiente.

Ejercicio de relacionar
Calidad Relacion Enfoque

Los atributos de los servicios

o 1. li m

deben coincidir  con las C Calidad - como
. : valor.

expectativas de los clientes.

La calidad consiste en eliminar 2. Calidad

las desviaciones respecto al ( centrada en el

disefio del producto. cliente.

Hay que buscar la mejor relaciéon C 3. Calidad como

calidad-precio. conformidad.

La calidad se identifica en toda C 4. Calidad como

la empresa. excelencia.

Enviar

N
La calidad como valor busca la mejor relacién calidad-precio;
la calidad centrada en el cliente establece que deben coincidir
los atributos de los servicios con las expectativas de los |
clientes; la calidad como conformidad consiste en eliminar las
desviaciones respecto al disefio del producto; en el enfoque de |
la calidad como excelencia se impregna la misma en toda la
filosofia de la empresa. J

J
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1.3.- Incidencias en la prestacion de un
servicio.

En unidades anteriores estudiamos las principales
incidencias producidas en la prestacion de un
servicio de transporte de mercancias. En una
empresa de transporte de mercancias es importante
identificarlas  para establecer indicadores o
parametros que podamos medir, asi obtendremos
informacioén cuantitativa que nos permitira identificar
las desviaciones entre lo establecido y lo realmente
realizado. Si podemos prevenir dichas incidencias estaremos ofreciendo
calidad de servicio. Vamos a recordar las mas importantes.

1. Defectos. Cualquier transporte, tanto de mercancias como de viajeros,
esta sujeto a sufrir desperfectos durante su trayecto. Puede ocurrir que la
mercancia se deteriore al ser perecedera ;Por qué? O bien porque el vehiculo
no contaba con los requisitos técnicos adecuados para transportar dicha
mercancia, bien porque se ha producido algun fallo técnico en los sistemas de

control de temperatura, o bien porque hay un retraso en la entrega.

Durante la prestacién del transporte se producen otras actividades que no
tienen que ver sélo con el traslado en si, sino que hay otras actividades de
manipulacién de la mercancia transportada (carga, descarga, almacenamiento,
traslado en transpaletas,..) que pueden provocar serios desperfectos en la
naturaleza y en la cantidad de esa mercancia.

Es evidente que el cliente cuando contrata trasladar su mercancia de un lugar
de origen a otro de destino, estima que la misma llegara en las mejores
condiciones, sin roturas, sin defectos, sin alteraciones,....

2. Retrasos. Esta es la causa mas comun ocurrida en el transporte de

mercancias. Un retraso supone incumplir el contrato y que no estas
entregando la mercancia en la fecha y hora indicadas.
Es importante determinar las causas que provocan ese retraso porque,
aunque las reclame el cliente o usuario, puede ser que se hayan producido por
circunstancias ajenas a la empresa (un accidente, una averia, una restriccion
en la circulacion, causas meteoroldgicas, ....).

3. Accidentes. En la unidad anterior estudiamos la importancia de los
accidentes en el transporte de mercancias, especialmente si son mercancias
peligrosas y perecederas. Recordaras que un accidente supone una alteraciéon
de la circulacion vial, y como conductores y conductoras tenemos que seguir
unos pasos para actuar en caso de producirse un accidente.

Por eso es necesario tomar medidas preventivas para que no ocurran, aunque
pueden suceder por circunstancias ajenas al vehiculo y a la persona que
conduce.
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En transporte de mercancias tiene mucha importancia la seguridad activa y
pasiva ;qué es?

Seguridad activa son todos aquellos dispositivos sobre los que el
conductor o conductora puede actuar directamente, bien sea el control
de neumaticos, revision de los sistemas de suspensién o sistemas de
frenado, etc.

Otro elemento importante para evitar o reducir riesgos en el transporte
de mercancias, es el de la seguridad pasiva, que son aquellos elementos
que no requieren de ninguna intervencion de la persona que conduce y
que actian sélo cuando son necesarios, por ejemplo, asientos
ergondmicos, reposacabezas, sistemas anti-incendios, etc.

Hay otros muchos elementos preventivos que mejoran la seguridad en el

iluminacion y climatizacion adecuados.

4. Averias. Durante el trayecto o incluso antes de producirse el traslado de las
mercancias pueden ocurrir averias en el vehiculo que las transporta. Por eso
es fundamental activar los elementos de seguridad activa, pasiva y preventiva
analizados anteriormente.

5. Pérdidas. Este tipo de incidencia no es muy comun en el transporte de
mercancias aunque si se produjese podria ser motivado por robos realizados
durante el tiempo de descanso obligatorio del conductor o conductora, o bien
porque la mercancia sea inmovilizada o requerida por la autoridad competente
en una inspeccion.

Todas estas incidencias reducen las expectativas que el cliente tiene sobre la
prestacion del servicio y en definitiva sobre la calidad. Es necesario tomar
medidas preventivas o correctoras que reduzcan la insatisfaccién provocada
por las mismas.
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2.- Gestion de calidad en la prestacion
de un servicio de transporte.

4 )

Caso practico

Antonio y Anne estan aprendiendo mucho de la nueva empresa.
Maria les ha pedido que se informen de la gestion para el
reconocimiento y certificacion de la norma ISO 9001 para implantar un
sistema de gestion de calidad en la empresa. Es el momento
adecuado para obtener dicho reconocimiento debido al compromiso
que estan asumiendo con la calidad.

Referida a la investigacion iniciada para conocer la opinidén de sus
clientes sobre calidad, han decidido obtener informaciéon primaria
haciendo uso del modelo servqual de medicion de calidad. Antonio
y Anne deben disefiar los cuestionarios que posteriormente enviaran
online a sus clientes.

Analizados los principales conceptos de calidad, y en
especial la calidad en la prestacion de un servicio, es
necesario saber gestionarla, ;en qué consiste?
Gestionar la calidad no soélo implica tenerla, sino
también saber administrarla.

Lo logico es que esa calidad podamos controlarla,
medir si efectivamente se esta aplicando y en qué
grado. En definitiva buscamos controlarla y gestionarla
adecuadamente. Esto es gestionar la calidad, establecer una politica de calidad
y para ello se debe implicar todo el personal de la empresa y esto requiere
planificacion, organizacion y control. En esto consiste un sistema de gestion de
calidad.

La busqueda de la mejora competitiva de las empresas de transporte a través de
la gestién de la calidad debe fundamentarse en los siguientes principios:
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1. Adoptar un enfoque de mejora continua del servicio de transporte. Ello
implica orientar a la empresa a largo plazo, considerando a la calidad como un
objetivo prioritario y como un pilar de la __ planificacion estratégica.

2. Fundamentar la gestion de la calidad en la busqueda permanente de la
satisfaccion de los clientes a los que prestamos el servicio de transporte.

3. Concebir la calidad como un todo, implicando a todos los departamentos
de la empresa (trafico, logistica, etc.).

4. Compromiso directivo. No existe calidad sin un compromiso decidido de la
direccion de la empresa de transporte.

5. Formacion permanente. La esencia de la calidad sélo se puede transmitir de
forma continua a través del desarrollo de cursos de formacion, donde se
transmitan los valores, la nueva cultura, etc.

6. Adoptar un enfoque preventivo mas que correctivo, evitando que los fallos
se produzcan antes de que tengamos que corregirlos. La coordinacion de los
diferentes departamentos y personas en las empresas de transporte es
esencial para el desarrollo de dicho enfoque.

7. Apostar por la creatividad y el saber hacer de las personas que finalmente
desarrollaran el servicio (ejemplo: los conductores y conductoras, los
auxiliares de trafico, etc.).

8. Fomentar la cooperacion con proveedores y clientes.

9. Eliminar la idea de que lo mas barato es siempre lo mejor y que la calidad
es un gasto mas una inversion.

10. Tener iniciativa y no temer a los cambios. Adoptar una orientacion de
empresa como sistema abierto, siendo permeable a las influencias del exterior.

11. Preocuparse de forma permanente por satisfacer los intereses de los
denominados grupos de interés (stakeholders). En una empresa de
transporte son grupos de interés, los accionistas, la sociedad en general, la
administracion publica (cumplimiento de las leyes), los proveedores y los
clientes.

El cumplimiento de estos principios permitira a la empresa lograr algun tipo de
beneficio o aportar un valor anadido a la sociedad.

Con todo este planteamiento surgieron las normas ISO. Destacamos las normas
ISO 9000 que se constituyen como un conjunto de normas que especifican los
requisitos para implantar un sistema de gestion de la calidad en una empresa,
en concreto la norma 9001. Estas normas deben ser revisadas en teoria cada
cinco anos y en estas revisiones se trata de ver si la norma debe mantenerse,
revisarse o anularse principalmente debido al desarrollo tecnoldgico y de las
relaciones comerciales.

4 N

Para saber mas

Puedes consultar cobmo se gestiona la insatisfaccion de los clientes en
el transporte publico de viajeros por carretera en el siguiente enlace.
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Descéargate el archivo denominado "el reto de la atencion a
insatisfacciones en el transporte publico".

Calidad v corresponsabilidad en el transporte publico de viajeros por
carretera.
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2.1.- Dimensiones de la calidad de
servicio.

Conocemos qué se entiende por calidad, especialmente aplicada a los servicios.
Somos conscientes de que hoy dia esta cobrando gran importancia en todas las
empresas la implantacion de sistemas de gestion de calidad. El propdsito es
generar una ventaja competitiva que a las empresas les permitan subsistir en el
mercado.

En las empresas de transporte de mercancias se esta prestando un servicio que no
es lo mismo que comercializar un producto, ¢cual es la principal diferencia? la
tangibilidad de lo que la empresa ofrece al mercado. Ademas la calidad de
servicio se basa en aspectos subjetivos vinculados mas a las percepciones y
no tanto en factores tan objetivos como ocurre en la calidad de los productos.
Pero ¢cudles son las dimensiones de la calidad del servicio?

Puedes consultarlo en la siguiente animacion.

Resumen textual alternativo

Para saber mas

La actividad de transporte esta cada vez mas concienciada con la
idea de implantar sistemas de gestidon de calidad en su servicio. Para
conocerlos, te animo a visitar el siguiente enlace.

Gestion de calidad AENOR.
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L

/

Debes conocer

Para complementar tu formacion sobre gestion de calidad, te animo a
visitar el siguiente enlace. Te permite conocer cémo son los sistemas
de gestion de calidad, como se implantan y los ocho principios que lo
rigen. Ademas encontraras diferentes guias y normas de gestién de
calidad. jFrancamente interesante! Visitalo.

Gestion de Calidad.

N

Autoevaluacion

Las normas ISO 9000 establecen las normas para implantar un
sistema de gestion de calidad. ;Cuales son sus principios?

Son ocho: enfoque al cliente, liderazgo, autonomia, procesos,
gestion basada en sistemas, mejora continua, decisiones
basadas en expectativas y relacién mutuamente beneficiosa con
el proveedor.

Son once principios: mejora continua, satisfaccion del cliente, la
calidad como un todo, compromiso directivo, formacion
permanente, enfoque preventivo, creatividad, cooperacion con
proveedores y clientes, lo mas barato no es siempre lo mejor,
tener iniciativa y satisfacer los intereses de los grupos de interés.

Son los mismos que cualquier sistema de calidad por procesos.

Son ocho: enfoque al cliente, liderazgo, participacion del
personal, procesos, gestibn basada en sistemas, mejora
continua, decisiones basadas en hechos y relacidon mutuamente
beneficiosa con el proveedor.

: No es correcta porque la autonomia no es uno de sus principios !
' y las decisiones estan basadas en hechos, no expectativas. :

J
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No es la respuesta correcta porque si que tiene establecidos
unos principios especificos sobre los que se basa la implantacién
. de un sistema de gestién de calidad y no tienen que ver con los !
| procesos. |
LN USSR J
(5 R
 Muy bien. Tienes claro los ocho principios establecidos por la ;
+ 1ISO para implantar un sistema de gestién de calidad.

____________________________________________________________ J
O R
. Solucion ;
1. Incorrecto
. 2.Incorrecto
! 3. Incorrecto |
. 4. Opcién correcta
e J

N\ J
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2.2.- Modelos de medicion de la
calidad de servicio.

Una empresa de transporte pueda medir la calidad
cuando presta su servicio, para lo cual puede hacer
uso de diferentes métodos o modelos. Los modelos
se clasifican en:

1. Modelos de gestion: establecen las pautas
para conseguir la calidad total. Consideran a la
organizacion como una entidad dinamica, capaz de adaptarse a los cambios
producidos en el entorno.

2. Modelos de medicion: consideran que la calidad de servicio hay que medirla
para conseguir la mejora continua, identificando las desviaciones y tratando
de corregirlas.

Dentro de los modelos de medicidn destaca el modelo de las deficiencias, de
Zeithaml, Parasuraman y Berry donde se mide la calidad de un servicio por la
diferencia que existe entre las expectativas que el usuario/cliente tiene del
servicio a recibir y las percepciones sobre el servicio realmente prestado.

Las expectativas deben ser entendidas como nociones preconcebidas
sobre la capacidad de un producto o un servicio para satisfacer una
necesidad. Constituyen el punto de referencia que los consumidores
utilizan para evaluar el servicio ofrecido por una empresa.

De aqui radica la importancia de determinar las expectativas de los clientes y tratar
de satisfacerlas.

4 N

Reflexiona

En una empresa de transporte, los clientes esperan (expectativas) que
la mercancia llegue sin sufrir ningiin desperfecto y a la hora acordada.
Si no es asi, no estamos ofreciendo calidad de servicio, ya que el
cliente espera mas de lo que ha recibido. Pero ;qué ocurre si la
mercancia llega en buenas condiciones pero con media hora de
retraso? ¢ No ofreceriamos calidad?

 No necesariamente. Las expectativas pueden ser de dos tipos,
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una es el servicio deseado, que es aquel que el cliente le gustaria
que se le prestase, y otra es el servicio adecuado, que es aquel
que el cliente considera como aceptable. En el ejemplo, el
servicio deseado es que la mercancia llegue a la hora acordada, '
y el servicio adecuado puede ser que la hora de entrega sea de 9
a 9:30 horas, dentro de ese intervalo. Con esto no estamos |
incumpliendo nuestro compromiso de calidad.

Para saber mas

En el siguiente apartado profundizaremos en el modelo servqual, pero
para ir conociendo algo de este modelo te propongo visitar el
siguiente enlace donde se aplica el mismo para medir la calidad de
servicio en el transporte aéreo.

Calidad percibida en empresas de transporte aéreo.

Es muy comun que las empresas de transporte midan la calidad en la
prestacion de su servicio. Un claro ejemplo de empresa
comprometida con una excelente gestion de la calidad es la empresa
publica que lleva a cabo el transporte urbano de viajeros en Sevilla,
denominada Tussam. Entre otras responsabilidades, ha llevado a cabo
una medicion de la calidad del servicio aplicando el modelo servqual.
¢Quieres conocer sus resultados? Solo es necesario que visites el
siguiente enlace. Esta empresa tiene muy desarrollada la gestion de
calidad.

Gestion de calidad en una empresa de transporte publico urbano de
viajeros.

~
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2.3.- Modelo servqual: aplicacion.

El modelo serqual trata de definir cada una de las deficiencias para
medir la diferencia que hay en cada una de ellas entre el valor

( valor percibido).

Nos centraremos en el modelo servqual.

El modelo se instrumentaliza en un cuestionario de 22 preguntas agrupadas en base
a cinco criterios, seguro que cada uno de ellos los recuerdas:

Cuestionario servqual

Criterio Concepto Preguntas
Representan las caracteristicas de
Elementos instalaciones, equipos y personal con los que el Preguntas 1
tangibles cliente entra en contacto al contratar un a4.
servicio.

- Potencial que tiene una organizacion de realizar  Preguntas 5
Fiabilidad .
el servicio contratado de forma correcta. ag.
Capacidad de Disposicion de ayudar a los clientes y Preguntas
respuesta proveerlos de un servicio rapido. 10 a 13.

Los conocimientos y atencion mostrados por
los empleados respecto al servicio que estan Preguntas

Seguridad prestando, asi como la habilidad para inspirar 14 a17.
confianza y credibilidad.
Empatia Grado de atencidon personalizada que presta la  Preguntas

empresa a sus clientes. 18 a 22.

Las respuestas estan fundamentadas en una escala
tipo Likert de 7 puntos. ;Cémo se lleva a cabo?

1. Se disefan dos cuestionarios. Uno que recoja |
los 22 aspectos a medir, y sobre una escala de
1 a 7, que mida las expectativas (valor
esperado). Y otro cuestionario con iguales
dimensiones pero que mida el servicio realmente prestado (valor recibido).

2. A los clientes se les aplica ambos cuestionarios, en los que deben contestar
en una escala de 1 a 7, siendo 1 “totalmente en desacuerdo” y 7 “totalmente
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de acuerdo”.
3. La puntuacién total seria la suma de las diferencias de las percepciones del
servicio y las expectativas de los clientes sobre el mismo.

Puede ocurrir que no todos los criterios tengan la misma ponderacion o importancia
para la empresa a la hora de medirlos. En este caso hay que tener en cuenta los
porcentajes de ponderacidn que se le aplica a cada criterio para obtener el
resultado final. { COmo quedaria la ecuacién final?

las percepciones del servicio, y E las expectativas.

El resultado de la escala "calidad de servicio" oscilara entre -6 y +6, y nos indicara
en qué grado el servicio prestado se corresponde con las expectativas que sobre el
mismo tenia el cliente.

La interpretacion de los resultados es la siguiente:

a. Una puntuacion positiva: indica que se han superado las expectativas del
cliente, de forma que se puede decir que el servicio se ha prestado con
calidad y que la empresa dispone de argumentos a su favor para lograr
ventajas competitivas.

b. Una puntuacion negativa: las expectativas del servicio son mayores que lo
realmente percibido o recibido, por o que no somos capaces de ofrecer
calidad de servicio.

Autoevaluacion

El modelo de medicion de calidad servqual trata de medir las
diferencias entre las expectativas y las percepciones de un
servicio. ¢Verdadero o falso?

Verdadero.

Falso.
ittt telielie ettt el el ettt 3
+ Correcto. Esta era sencilla, ¢ verdad? !
N J
L N R
' Incorrecto. Creo que te falta poner mas atencion. Mide las !
:Ldiferencias entre las percepciones y las expectativas. J
22 R

Solucidon 3
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! 1. Opcidn correcta
+ 2. Incorrecto
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2.4.- Evaluacion del coste de la no
calidad.

Llegados a este punto eres consciente de la importancia ggge
de aplicar sistemas eficientes de gestion de calidad, |
especialmente para empresas que prestan servicios de

transporte de mercancias.

Puedes preguntarte que todo este proceso supone un
coste para la empresa, y estas en lo cierto. El hecho de
implementar sistemas de gestion de calidad lleva
asociado un incremento de los costes para la
empresa pero légicamente se hace porque los beneficios, traducidos en mayores
ingresos, son mayores que si no se dispone de esos sistemas.

Los costes de aplicar la calidad de servicio pueden ser:

Costes para evitar que se produzcan incidencias en la prestacion del servicio,
contiene todas aquellas actividades que se llevan a cabo para prevenir
situaciones que pueden llegar a convertirse en errores.

Costes para medir y evaluar la calidad en la prestacion del servicio. Se
refieren a todos aquellos costes en los que se incurre para aplicar auditorias
en la actividad desarrollada con objeto de obtener una certificacion de
calidad, por ejemplo el cumplimiento de las normas ISO.

Costes producidos por las incidencias en la prestacion del servicio, es decir
el que una mercancia llegue en mal estado a su lugar de destino, ademas de
insatisfaccion para el cliente, provoca perjuicios econémicos para la empresa
porque posiblemente tendra que indemnizar a su cliente y no recuperara el
coste del traslado.

Costes por el tratamiento de las quejas, reclamaciones, denuncias, etc.

La suma de todos estos costes configura el coste total de la calidad en la
empresa, es decir lo que le supone a la organizacion prestar su servicio con
calidad.

Aun asi no tenemos que quedarnos con la idea negativa en términos econdémicos
de aplicar calidad sino de los inmensos beneficios que hacen que la misma sea un
factor estratégico fundamental hoy dia para cualquier organizacion.

Lo que si debe detectar una empresa es el coste de la no calidad que es el coste
de la insatisfaccion de sus clientes o usuarios por no cumplir con sus
expectativas.

¢, Qué es la no calidad? Es la ausencia de calidad, el realizar mal las actividades
y la insatisfaccion de los clientes o usuarios. Al contrario de lo que muchas
personas piensan, el coste de la no calidad es superior al de la calidad.
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¢,Cuadles son los costes de no calidad? Son todos aquellos que se generan por no
haber llegado a cabo sistemas eficientes que garantizaran la calidad en la
prestacion del servicio. Las incidencias que analizdbamos anteriormente generan
costes de no calidad en una empresa de transporte de mercancias. Los podemos
resumir en:

a. Costes de insatisfaccion o pérdida de imagen. Si un servicio no se ajusta a
lo esperado por el usuario del servicio puede quedar insatisfecho,
comunicandolo a otros usuarios o clientes, con lo cual estamos perdiendo una
oportunidad de negocio, o bien la empresa puede perder imagen en el
mercado. Dentro de estos costes se encuentran aquellos que se producen por
las reclamaciones, denuncias y quejas que manifiestan nuestros usuarios.

b. Costes por pérdidas de usuarios. Se refiere a todos aquellos costes
originados por perder cartera de clientes. Légicamente, como comprenderas,
esto supone una importante reduccién de fuentes de ingresos para cualquier
organizacion.

c. Costes por las incidencias en la prestacion del servicio originados por la
ausencia de calidad. Por ejemplo, una averia o accidente, siempre que se
produzca de forma continuada, provoca un retraso en la entrega de la
mercancia, ademas genera costes economicos por la necesidad de arreglar la
averia o afrontar las consecuencias del accidente. En este caso, las averias
demasiada antigiiedad en los equipos, ...) y a factores humanos (conducir a
mayor velocidad, no disponer de la formacién adecuada,..). Un retraso puede
provocar una rotura de stock en la empresa, incluso una paralizacién del
proceso productivo. Un desperfecto y una pérdida también originan costes, ya
que el cliente puede que no acepte la entrega del pedido por entender que no
es el que se habia realizado.

En definitiva, cualquier empresa de transporte de mercancias tiene que evaluar y
calcular los costes que les genera el no aplicar la calidad en sus actividades. No es
facil de cuantificar el coste de la no calidad, por lo que si es conveniente
anticiparse al mismo y aplicar sistemas de gestion eficientes de calidad.
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n 7

3.- La estadistica en la medicion de la
calidad de servicios.

4 )

Caso practico

Antonio y Anne ya tienen disefado el cuestionario donde medir las
percepciones y las expectativas de los usuarios de L&T sobre
determinados aspectos como: tangibilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y fiabilidad, de la empresa.

La escala de respuesta a los items es tipo likert, ya que es facil de
contestar por los usuarios. Julia ha determinado que la forma de
envio de dichos cuestionarios sera online, al ser mas rapida y facil de
procesar las respuestas a dichos cuestionarios.

Cuentan con Jaime para realizar el analisis estadistico de todos los
datos. Para ello, Jaime se ayuda de un programa estadistico de
tratamiento de la informacién y obtencién de resultados. Finalmente
obtendran los resultados de dicha investigacién, y conoceran qué
opinion tienen sus clientes o usuarios sobre la prestacién de sus
servicios. Estan muy impacientes por conocer los resultados.

Si una empresa de transporte de mercancias quiere
conocer las causas por las que se han visto
reducidas sus ventas, o los motivos que han llevado
a tener un porcentaje mas elevado de reclamaciones
en su servicio, realmente lo que estd haciendo es
“definir un problema a investigar”.

Esta es la primera tarea de cualquier tipo de investigacién comercial, en este caso
se tratara de investigacion de mercados.

La empresa tiene claro la hipotesis de partida en esa investigacion, ahora debera
formular unos objetivos, por ejemplo: cémo se comportan mis clientes para
detectar la frecuencia de compra de servicios, periodicidad, tipologia de servicios
que suelen demandar, etc., de esta forma la empresa podra disefiar servicios
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personalizados a sus clientes, ofreciéndoles en definitiva calidad en el servicio. Se
trata de establecer unos objetivos de los que obtengamos informacién para tomar
decisiones adecuadas para la empresa y para los clientes.

Con independencia de los objetivos de la investigacién que nos hayamos marcado,
podemos elegir entre dos tipos de disefio de la investigacion comercial:
investigacion exploratoria e  investigacion concluyente.

Definida la misma, es el momento de disefiar ese plan de investigacion. Dentro del
cual definimos las fuentes de obtencidn de la informacion, (las cuales pueden ser
primarias o secundarias), las técnicas a emplear en la investigacion, el disefio y
tamafo de la  muestra (si las fuentes son primarias), el disefio del cuestionario

y un plan de tratamiento de los datos obtenidos, es decir, codificacion, tabulacién,
registro en programas informaticos, analisis y obtencién de resultados.

Todo este proceso es el que se debe aplicar para poder medir la calidad en la
prestacion de un servicio.

Las fuentes primarias de informacion son las mas fiables ya que se obtienen
directamente por la empresa y para un fin concreto.

La informacidn secundaria es la que ya existe, esta elaborada y publicada. Puede
haber sido generada por la propia empresa o por terceros y se puede disponer de
ella por encontrarse almacenada en la propia empresa (interna), o fuera de ella
(externa).

Una de las formas mas extendida para obtener la informacion secundaria externa es
Internet, claro que sabiendo seleccionar aquella informacion que pueda ser
relevante para la empresa.

Para medir la calidad en la prestacion de un servicio para una empresa de
transporte de mercancias, interesa obtener informacion primaria ya que su objetivo
es recoger las opiniones, intereses y actitudes de sus clientes hacia su servicio.
Para obtenerla, lo mas probable es que lo haga a través de encuestas, las cuales
se materializan en un cuestionario con preguntas de diversa indole. Una vez
recogidos los datos, es el momento de analizarlos ;como? A través de la
estadistica, es decir aplicando medidas de andlisis estadistico que, ademas de
otras cosas, permiten resumir los datos obtenidos, realizar predicciones, determinar
relaciones causa-efecto entre fendmenos, etc. Hoy dia, la estadistica se ha
convertido en el campo de analisis de cualquier tipo de investigacion de mercados
con fuentes primarias de informacion.

4 N

Autoevaluacion

Un informe sobre las ventas de los ultimos tres anos en la
empresa es un tipo de fuente de informacion primaria externa.
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¢Verdadero o falso?

Verdadero.

Falso
5 R
' No es correcto. Creo que te falta poner mas atencién. Lee !
:kdespacio e inténtalo después. J
. Correcto. Esta era sencilla, jverdad? Se trata de informacion !
" interna. :
A J
(T R
' Solucion 5
1. Incorrecto
+ 2. Opcién correcta
L R U J

\ /
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3.1.- Obtencion de informacion
primaria: técnicas de investigacion.

Para llevar a cabo un andlisis de la calidad del
servicio hay que empezar por algo. Seguro que te
suenan lo que son las encuestas, ¢verdad? En algun
momento habras participado en alguna de ellas,
normalmente de indole social.

Si queremos conocer la opinién de los consumidores

o clientes sobre un determinado producto o servicio, llevamos a cabo la
investigacién de mercados, la cual se puede instrumentalizar con la obtencién de
informacion secundaria o primaria.

La obtencién de informacion primaria es mucho mas fiable pero de mayor coste.
¢, Como podemos obtenerla? Principalmente a través de encuestas que realizamos a
la poblacion objeto de estudio o a una muestra representativa.

La informacidn primaria es la obtenida de forma especifica para el
problema de investigacion que trata de resolverse debido a que la
informacion necesaria no ha sido recopilada anteriormente por nadie o
bien, no se tiene acceso a la misma. Por tanto, debe ser generada a
través de investigacion cualitativa (dinamica de grupos, entrevistas,

observacién, técnicas proyectivas) o cuantitativas ( encuestas,

experimentos, observacién, reuniones de grupo).

Para obtener la muestra, aplicamos técnicas de muestreo que nos permitan, con
cierta fiabilidad, extrapolar la informacién obtenida al resto de la poblacion.

Las distintas formas de obtener informacién primaria se pueden clasificar en dos
grupos: técnicas cuantitativas y técnicas cualitativas. En las cuantitativas la
informacion procede de los niveles superficiales de la personalidad dando
respuesta a preguntas del tipo: cuanto, donde, cémo, cuantas veces. En las
cualitativas, la informacion se obtiene explorando la estructura profunda de la
personalidad de los individuos que integran la muestra. Dan respuesta a preguntas
del tipo: por qué, quién influyd, qué opina sobre, etc.

Como ejemplos de técnicas cualitativas estan:

La entrevista personal que puede ser estructurada, semiestructurada y en
profundidad.

La dinamica de grupos.

La creatividad, como por ejemplo, el brainstorming.
Las técnicas proyectivas, por ejemplo: test de asociacion de palabras, test
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de frases incompletas, etc.

Las técnicas cuantitativas persiguen conseguir informacion mensurable, es decir,
tratan de medir comportamientos, opiniones, demandas, actitudes o hechos. Se
caracterizan por la extrapolacién de los resultados a través de una muestra
representativa de la poblacion.

Para conocer las principales técnicas de investigacion cuantitativa, las cuales se
clasifican en estaticas y dinamicas, pasa el ratdn por la siguiente animacion.

Resumen textual alternativo
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3.2.- Obtencion de informacion
primaria: las encuestas.

En esta unidad nos centraremos en las encuestas,
como técnica de recogida de informacion primaria,
por constituir la forma mas directa y sencilla de -
obtener datos de los clientes u otra poblacién objeto |
de estudio.

Entonces, ¢cOmo seran esas encuestas?

Normalmente, las empresas utilizan las
esta cobrando mas peso las
sencillas, con las encuestas online ganamos tiempo ya que son mas rapidas de
elaborar por la poblacién, y el proceso de registro de datos esta automatizado,
pudiendo transformar los datos en informacién sin necesidad de llevar a cabo la
tabulacion. Otro tipo de encuestas son las __ postales y las __ telefonicas. Todas

ellas tienen en comun que se instrumentan en un documento denominado
cuestionario.

Dentro de las encuestas online se distinguen dos tipos: la activa, similar a la
encuesta postal, en la que se utiliza el correo electrénico en lugar del correo postal.
En este caso es muy importante saber seleccionar a los componentes de la
muestra. Y la pasiva, en la que a través de la pagina web de la empresa se puede
contestar a un cuestionario. En este caso serian los propios entrevistados los que
tienen que mostrar su voluntad para responder a las preguntas.

Las encuestas presentan numerosas ventajas: homogeneidad de la informacion al
hacer las mismas preguntas a los entrevistados, facilidad de obtencion de la
informacion (incluso con la autorespuesta), rapidez en la tabulaciéon (en algunos
casos automatica, como en Internet) y, por Ultimo, posibilita analizar un nimero muy
amplio de individuos.

4 D

Para saber mas

En algunos establecimientos comerciales, en la calle, por teléfono, por
correo, incluso por Internet posiblemente hayas participado
voluntariamente en una encuesta. Recuerda que para muchas
empresas son la Unica fuente de obtencién de informacién. En el
siguiente enlace encontrards ejemplos de encuestas online cuyos
objetivos con diferentes segun el caso.

Eiemplos de encuestas online.
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-

En Internet encontraras diversas formas de elaborar una encuesta
online y el posterior andlisis de resultados. Uno de ellos lo encontraras
en el siguiente enlace:

Cuestionario online.

~N

Autoevaluacion

Relaciona el tipo de investigacion con la técnica mas adecuada
para recoger informacion, escribiendo el nimero asociado a la
técnica en el hueco correspondiente.

Ejercicio de relacionar

Tipo de investigacion Relacion Técnica
Para realizar un  pretest C 1. Encuesta
publicitario. personal.

Recoger informacién sobre gran
. 2.
variedad de temas no ( . .,
. . Experimentacion.
necesariamente relacionados.

Medir la satisfaccion con el C 3. Encuesta
servicio postventa. omnibus.

Recoger  informacion  sobre

consumo de alimentos durante C 4 Paneles

un mes Yy a una muestra ' '
permanente.

Enviar

T YYS_———————|MY}MYSMYMYM}SM}SMT

Para realizar un pretest publicitario lo mejor es hacer uso de la
experimentacion, recoger informacion sobre una gran variedad
de temas no necesariamente relacionados se recoge a través de
las encuestas émnibus, la encuesta personal es la mejor técnica
para medir la satisfaccién en un servicio postventa, y los paneles
se utilizan para recoger informacion sobre consumo de alimentos
durante un periodo de tiempo y sobre una muestra permanente.

J

http://localhost:51235/temp_print_dirs/eXeTempPrintDir_Si_Y4...

14/7/16 23:35



El control de calidad y medioambiente del servicio de transporte.

33 de 66

3.3.- El cuestionario: diseno.

Conocemos las diferentes formas de realizar las encuestas para obtener
informacion primaria pero, ¢en qué documento se instrumentaliza? En el
cuestionario.

El cuestionario es el conjunto de preguntas relacionadas con el objetivo
de la investigacion que se desea realizar. Es utilizado principalmente en
las encuestas, aunque también otras técnicas se basan en el
cuestionario, como puede ser la observacion.

Las principales funciones del cuestionario son:

Estructurar la encuesta, estableciendo un orden.
Homogeneizar las cuestiones, para darle coherencia y
sentido a la encuesta. Todos los encuestados deben \
responder a las mismas preguntas. SRR
Contribuir a que las personas proporcionen Ila
informacion necesaria.

Facilitar la tarea de registro y entrada de informacion,
especialmente con la aplicacién de nuevas tecnologias a .
las encuestas.

Una vez que hemos recogido la mayor informacidon posible en torno al tema a
investigar, comienza la labor propiamente de diseho del cuestionario. En ese
momento la légica y la experiencia determinaran en gran medida los resultados a
obtener. Es un proceso que encierra mucha dificultad, por tanto con la experiencia
se ird ganando también en efectividad.

El disefio del cuestionario dependera fundamentalmente de los objetivos de
informacion establecidos, y de la técnica preestablecida para la recogida de
informacion. Es decir, en funcién de si el estudio se plantea mediante encuestas
personales, telefénicas o postales, puede cambiar el formato y contenido del
cuestionario. Por ejemplo, en una encuesta telefénica no se podran plantear
preguntas que incorporen materiales auxiliares, en una encuesta postal tendremos
dificultades para introducir preguntas espontaneas. Dependera su disefio también
de las personas a las que van dirigido. Es necesario conocer antes el tipo de
personas a las que va dirigido para saber qué lenguaje utilizar: basico, complejo,
técnico, etc.

También es necesario a la hora de realizar el disefo, tener en cuenta el tipo de
tratamiento estadistico que posteriormente se va a dar a los datos recogidos.

En cualquier caso el cuestionario:

1. Debe contemplar un lenguaje adaptado al colectivo al que se dirige.
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. No debe incluir preguntas innecesarias ni preguntas dificiles de responder

para el entrevistado.

. Debe ser facilmente rellenable, con suficientes instrucciones, tanto para el

entrevistado como para el entrevistador, y saltos claros.

. El orden y redaccién de las preguntas debe ser cuidado: no debe condicionar

las respuestas. Ademas, las preguntas deben seguir un orden légico.

. Es necesario fijar de antemano, aunque posteriormente pueda corregirse en

alguna medida, el tiempo maximo que pensamos ocupara el tema que nos
trata y las personas a las que va dirigido.

Reflexiona

En un cuestionario sobre el consumo de aceite de oliva en los
hogares espanoles se formula la pregunta: "icuantos litros de
aceite de oliva consume al ano?" ;Esta bien formulada esta
pregunta?

No, esta pregunta seria dificil de responder para cualquier
persona. Lo mas probable es que no se sepa contestar a cuantos
litros de aceite de oliva se consumen al afo. Es necesario fijar un
periodo de referencia mucho mas corto vy, si es posible, incluso
fijado en el tiempo. Una pregunta mas correcta seria: ";Me quiere
decir, por favor, en la ultima semana, esto es, del lunes 15 al
domingo 21, cuantos litros de aceite de oliva ha consumido en su
hogar?"

Para saber mas

En el siguiente video podras donde se explica con detalle como
disefiar un cuestionario.
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3.4.- El cuestionario: elementos,
estructura y tipos.

Todo cuestionario, independiente del tipo que sea asi
como del tipo de preguntas que incluya, debe incluir al
menos los elementos indispensables:

Datos identificativos: numero, fecha, hora,
encuestador o encuestadora, ruta y otros
elementos que pudieran tener que ver con la
seleccién del entrevistado.

Presentacion del estudio y solicitud de o
cooperacion. Se debe dar a conocer la empresa de investigacion, el
propésito de la investigacion y se debe solicitar en tono asertivo la
colaboracion del entrevistado en la investigacién, garantizando la
confidencialidad, y anunciando el tiempo necesario para rellenarla.

El cuestionario debe incluir todas las instrucciones basicas para el
rellenado, indicaciones sobre saltos de una pregunta a otra, los filtros, o
cualquier otra anotacion necesaria.

Preguntas introductorias. Las preguntas que encabecen el cuestionario
deben ser genéricas, poco implicativas. A veces, no es necesario que aporten
informacién interesante, sino que Unicamente sirvan para acostumbrar al
encuestado a responder, desdramatizando el propio hecho de la encuesta.
Preguntas objetivo. Serian las preguntas que responden a nuestros objetivos
de investigacién. Las preguntas mas intimas o que pudieran generar rechazo
deben ir al final del cuestionario.

Datos de clasificacidon. Son las preguntas que nos permiten identificar al
individuo en base a criterios demograficos, sociales, socioeconémicos,
culturales y/o personales: sexo, edad, religion, clase social, nivel de ingresos,
nivel de estudios, nimero de hijos, profesion, tipo de habitat, tipo de vivienda,
equipamiento del hogar,...

e )
" 4
Recomendacion
El orden del cuestionario debera ser légico. Las preguntas deben
hacerse por temas afines y en orden de dificultad creciente.
N\ J
Tras conocer los elementos indispensables de un cuestionario, podemos

estructurarlo en tres partes bien diferenciadas:

0. Titulo.Debemos darle un titulo que identifique claramente al cuestionario.
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1. Introduccién. En este apartado se debe identificar a quien se le haya
encargado la investigacion (salvo que no lo desee), se deben explicar los
objetivos de la investigacién, y posteriormente como se ha seleccionado al
entrevistado y las instrucciones para el rellenado.

2. Cuerpo del cuestionario. Es la parte donde se formulan las preguntas. Los
distintos tipos de preguntas los veremos en proximos apartados.

3. Identificadores del encuestado. El encuestado facilita sus datos una vez que
se ha respondido al cuestionario. Al ser al final del cuestionario, la persona
que lo haya hecho comprende los objetivos de la investigacion, y entiende
mejor por qué se le piden datos. Tras finalizar la recogida de informacién es
mas facil que se proporcionen los datos, especialmente los relativos a edad,
renta, estudios y actividad laboral.

La variedad de cuestionarios que se pueden elaborar es muy amplia:

Una clasificacién muy interesante se deriva del grado de concrecion de las
preguntas. En este sentido se puede hablar de cuestionarios estructurados,
semiestructurados y no estructurados.

En funcién de la presencia o no del entrevistador o encuestador, podremos
hablar de cuestionarios normales o autoadministrados.

Y, por ultimo, en funcién de la adaptacion o no a la persona encuestada
podremos encontrar cuestionarios adaptativos o no adaptativos.

A continuacion vemos las particularidades de cada tipo de cuestionario:

Resumen textual alternativo
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3.5.- El cuestionario: tipos de
preguntas.

En la actualidad, cualquier investigador tiene las ideas
bastante claras respecto a la diferencia entre las
preguntas abiertas, cerradas o semicerradas. Pero mas
alld de estos tres tipos, vamos a analizar qué tipos de
preguntas podemos utilizar actualmente en un
cuestionario segun la finalidad del mismo:

1. Preguntas de introduccion o de contacto. Son
aquellas colocadas al comienzo del cuestionario
para crear un clima de confianza e interés en el entrevistado.

2. Preguntas filtro. Son preguntas dispuestas de forma que se subordinen unas
a otras. Una respuesta afirmativa o negativa a una pregunta excluye o requiere
la siguiente. Se suelen utilizar cuando dentro de toda la muestra a la que va
dirigida el estudio, queremos conocer la respuesta de una submuestra
concreta.

3. Preguntas de control. Tiene por objeto contrastar la calidad de informacién
que nos da el encuestado, de esta forma podemos saber si ésta cumple unos
requisitos "minimos" de coherencia y veracidad.

4. Preguntas de recuerdo. Se suelen hacer a mitad o final del cuestionario.
Tienen por objeto medir la capacidad de retencidén de los encuestados. Se
pueden referir a afirmaciones hechas anteriormente en el cuestionario o
hechas por el encuestador.

5. Preguntas de escalas subjetivas. Son aquellas en las que el encuestado se
posiciona subjetivamente respecto a las diferentes variables por las que se le
pregunta. También pueden darse con posiciones numeéricas, en las que a
través de un nimero el encuestado exprese su opinién sobre un tema.

6. Preguntas de comportamiento. Son aquellas preguntas que se realizan para
recoger informacion relativa a comportamientos o conductas de los
entrevistados, intentando en la mayoria de los casos no solo identificarlos,
sino también averiguar el porqué.

7. Preguntas de clasificacion. Sirven para conocer informacion que permita la
identificacion del encuestado. Normalmente, si el encuestado es una persona
fisica, se preguntarian datos personales, socioeconémicos, culturales o
politicos. Este tipo de preguntas se harian siempre después de haber creado
un clima de confianza y discrecion en el encuestado.

También podemos encontrarnos diferentes tipos de respuestas segun la pregunta
formulada:

Tipos de respuestas

Nominal Sexo: A. Hombre B. Muijer.
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Ordene segun sus preferencias las siguientes marcas de tomate

Ordinal frito:

Solis () Orlando () Consumer ().

Valore segun sus preferencias en una escala de uno a cinco las
siguientes marcas de coches:

Intervalo Seat12345.

Fiat12 3 4 5.
Renault12 3 4 5.

Razon ¢, Cuantos kilbmetros ha recorrido hoy en su automévil?.

Una vez conocidos los tipos de preguntas y respuestas, debemos tener en
consideracién algunas cuestiones a la hora de formular las preguntas para evitar
caer en errores:

No deben emplearse nunca palabras ambiguas. La pregunta debe ser lo
suficientemente clara para que el encuestado pueda responder también con
claridad.

Las preguntas deben ser breves y concretas, asi como las respuestas.

Se debe evitar los célculos, para reducir el cansancio del encuestado.

No deben hacerse preguntas que contengan potencialmente la respuesta y
ademas deben ser neutrales, sin incluir juicios, opiniones o valoraciones.

Autoevaluacion

Las preguntas de clasificacion deben ser formuladas al final del
cuestionario. ¢{Verdadero o falso?

Verdadero.

Falso
25 A
+ Correcto. Esta era sencilla, ¢ verdad? :

____________________________________________________________ J
(T B
. Incorrecto. Creo que te falta poner mas atencion. Lee despacio e !
+ inténtalo después.
USSR J
28 3

Solucion

1. Opcion correcta
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+ 2. Incorrecto
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3.6.- Tratamiento de la informacion: la
estadistica.

Tenemos recopilados los datos, ahora es el momento de pm
tabular, almacenar y obtener resultados de los mismos.
Como ya estudiamos anteriormente, la ciencia que se
encarga. de llevar a cabo todo este proceso es la i~
estadistica. A N "G

Dentro de la estadistica distinguimos tres s\
modalidades: estadistica analistica, descriptiva e
inferencial:

L)

.

Dependiendo de la manera de tratar la informacién recogida, nos podremos
enfrentar a diferentes metodologias dentro de la estadistica. Si el conjunto de
los datos es tratado matematicamente, obteniendo de ellos unos valores
numéricos que nos dan una idea de la situacion que se analiza, decimos que
estamos ante la estadistica analitica.

Si la informacion es recogida y tabulada en tablas y graficos, estaremos ante
la estadistica descriptiva. En ella han de respetarse ciertas reglas, si se
quiere que los datos sean significativos. La estadistica descriptiva realiza el
estudio sobre la poblacidn completa, observando una caracteristica de la
misma y calculando unos parametros que den informacién global de toda la
poblacion.

Si lo que hacemos es sacar conclusiones del trabajo realizado, valorandolo
probabilisticamente, estamos ante la estadistica inferencial. A través de ella
se realiza el estudio descriptivo sobre un subconjunto de la poblacién llamado
muestra y, posteriormente, extiende los resultados obtenidos a toda la
poblacion.

Dentro de la estadistica es fundamental conocer las variables estadisticas que son
las diferentes propiedades o cualidades que podemos estudiar en los individuos de
una poblacion. Segun sea el valor que tomen, numérico o no, tenemos la siguiente
clasificacion:

1. Variables estadisticas cuantitativas: cuando sélo toma valores numéricos.
Estas variables a su vez se clasifican en dos tipos:

a. Discretas: los valores numéricos que toma son aislados, por ejemplo el
numero de hijos de una familia.

b. Continuas: puede tomar cualquier valor numérico entre otros dados, por
ejemplo los ingresos medios de una poblacién cuyos ingresos oscilan
entre los 1.000 y los 2.000 euros mensuales.

2. Variables estadisticas cualitativas: cuando la propiedad que estudiamos, su
valor, no puede expresarse con numeros, por ejemplo el color de pelo de los
turistas que visitaron Espana en 2011.
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Anteriormente estudiamos que en algunas ocasiones no es posible llegar a la
poblacion total objeto de estudio, por lo que recurrimos a la obtencion de la
muestra, a través de diferentes técnicas y a medir su representatividad , ;qué
significa esto? Por ejemplo, una empresa de transporte de mercancias que opera a
nivel internacional tiene una cartera de 4000 clientes y obtiene, a través del
muestreo, un subconjunto de esa poblacién que son 300 clientes (muestra) a los
que les aplicara el cuestionario para medir la calidad en la prestacién de sus
servicios. Las respuestas que se obtengan de esa muestra deben ser extrapolables
al resto de poblacion.

Esto se consigue a través de tamaino muestral optimo que es la dimensiéon o
tamano que debe tener la muestra para que las estimaciones que se realicen
se consideren extrapolables al total poblacional de la que procede.

4 )

Para saber mas

Para determinar el tamafio Optimo de la muestra se aplican
determinados célculos, que puedes consultar en el siguiente enlace,
todo esta relacionado con la teoria del muestreo.

Calculo del tamario de la muestra.
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3.7.- Técnicas de evaluacion
estadistica.

Son muchas las técnicas estadisticas que se pueden B
aplicar para obtener resultados y conclusiones en una
investigacion comercial.

Podemos aplicar el andlisis univariable 'y
multivariable de datos, medidas de posicion y de

dispersion, analisis de la varianza, etc.

El analisis univariable consiste en obtener, del conjunto
de respuestas dadas a una pregunta reflejadas en una
tabla simple, las siguientes medidas estadisticas:

1. Proporciones (frecuencias relativas) o porcentajes, que se calculan con
tablas.

2. Medidas que se puedan tomar como caracteristicas y representativas del
grupo, denominadas medidas de tendencia central o de posicién. Estas
medidas son la moda, la mediana y la media aritmética.

3. Medidas de la variabilidad de las respuestas, denominadas medidas de
dispersion, como la varianza y la desviacion tipica.

Podemos distinguir tres grandes bloques dentro del analisis multivariable: los
métodos descriptivos, explicativos y estructurales. Esta clasificacion se hace a
partir de la diferenciacion de las variables independientes (explican el fenomeno
estudiado) y de las dependientes (o a explicar).

Los métodos descriptivos (o de interdependencia): en estos métodos no se
va a distinguir entre variables dependientes y variables independientes. Esto
quiere decir que todas las variables estan relacionadas unas con otras, es
decir, estan interrelacionadas. En definitiva, los métodos descriptivos tratan de
dar significado a un conjunto de variables o bien tratan de agrupar las cosas.
Dentro de los métodos descriptivos se pueden distinguir los siguientes grupos
de técnicas:

Métodos de clasificacién, los cuales permiten agrupar individuos,
empresas, etc. a partir de un grupo de variables de partida. En concreto,
a este grupo de métodos pertenece el andlisis cluster.

Otro bloque de métodos descriptivos serian las técnicas que permiten
resumir informacion. Estos serian el analisis factorial o de componentes
principales.

Métodos explicativos (o de dependencia): son aquellos que explican unas
variables en funcién de otras, es decir, hay variables dependientes o a explicar
y variables independientes o explicativas. Por ejemplo, explicar las ventas
(variable dependiente) en funcidén de numerosas variables independientes
(nimero de vendedores, inversién en publicidad, promocién, renta de los
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consumidores, etc.). En este grupo de analisis multivariable de la informacion
se encuentran los métodos de segmentacion y el analisis discriminante.
También podemos encontrar el analisis de regresion y el andlisis de la

varianza.

Métodos estructurales: en este caso el objetivo no es sélo analizar cdmo las
variables independientes afectan a las dependientes, sino también como

estan relacionadas las variables de los dos grupos entre si.

Autoevaluacion

El analisis de la varianza como técnica de evaluacion estadistica,

¢como se clasifica?

Método estructural.
Método descriptivo.
Método de clasificacion.

Método de dependencia.

» No es la respuesta correcta porque no agrupa por individuos
. como el andlisis cluster.

Solucion

(

! 1. Incorrecto

+ 2. Incorrecto

: 3. Incorrecto

© 4. Opcibn correcta
L

los siguientes apartados nos centraremos
anteriormente analizadas, aquellas que son mas utilizadas en la medicién de la

en algunas de las medidas
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3.8.- Medidas de posicion central.

Son medidas que se toman como representativas del grupo objeto de estudio.

Las medidas de posicion central describen como todos los valores de
los datos se agrupan en torno a un valor central.

Hay tres medidas: media, la moda y la mediana.

La media aritmética, generalmente conocida como la
media, es la medida mas comun de la posicion central.
En ella todos los valores desempefan el mismo papel,
sirviendo como “punto de equilibrio” del conjunto de
datos. Nos da una idea en torno a qué valor se
encuentran concentrados los valores de una variable
estadistica, aunque en ocasiones no resulte un valor
demasiado representativo.

Se calcula sumando todos los valores del conjunto de datos (x1,x2,x3...xn) vy
dividiendo el resultado por el nimero de valores considerados (N). La ecuacion de la

Xi+Xo+..... Xn_zx"

media se escribiria: — .
X = N N

Siendo: X

igual a la media aritmética. N igual al nUmero de valores o tamafio de la muestra.
igual al i-ésimo valor de la variable X. Z; igual al sumatorio de todos los valores.

Si el valor veces, aparece en la expresion de la media aritmética de la forma:
% E :Xt"nf , que serda la expresién que consideraremos definitiva de la media
==N

aritmética.

También podemos obtenerla  media aritmética ponderada.

datos ya ordenado, no viéndose afectada por los valores extremos. Ordenados
los datos de forma creciente, la mediana deja igual nimero de observaciones
inferiores que superiores a ella. El lugar que ocupa se determina dividiendo el

numero de valores entre 2: %

Si el numero de valores (N) es impar, existe un Unico valor de la variable en el centro
de la distribucidn, y éste es la mediana. Por ejemplo, si el nUmero de observaciones
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es 6, 2, 8,5y 7, la mediana es el valor central. M, =7

En el caso de que el numero de datos (N) sea par, la mediana se define como la
media aritmética de los dos valores centrales.

Por ejemplo: si el nUmero de observaciones fuese 5, 6, 7, 9, 10, 12, la mediana seria

la media aritmética de los valores centrales 7 y 9. M. — '# _
e =

frecuencia. Los valores extremos no afectan a la moda. Con frecuencia, en un
conjunto de datos no existe moda, o bien, hay varias modas.

4 )

Ejercicio resuelto

Si nos encontramos con los siguientes valores: 2, 3, 5, 4, 3, 2, 3, 0, 6,
9,3,1,1, 7. ¢cual seria la moda?

N
Primero los colocamos en orden ascendente: 0, 1, 1, 2, 2, 3, 3, 3,
53, 4, 5, 6, 7, 9. Una vez ordenados los valores, podemosi
. comprobar que el valor 3 aparece cuatro veces, mas que otro
. valor. La moda por tanto es 3. J
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3.9.- Medidas de dispersion.

Asi como las medidas de posicidon central nos permiten identificar el
punto central de los datos, las medidas de dispersion nos permiten
reconocer cuanto se dispersan los datos alrededor del punto central. Es
decir, nos indican cuanto se desvian los valores alrededor de su media.
Este tipo de medidas son parametros informativos que nos permiten
conocer cdmo los valores de los datos se reparten a través del eje X,
mediante un valor numérico que representa el promedio de dispersion de
los datos. Las medidas de dispersiéon mas importantes y las mas
utilizadas son la varianza y la desviacion estandar (o tipica).

uno de los valores respecto a su punto central (X). Esta diferencia media es
calculada, elevando cada una de las diferencias al cuadrado (con el fin de eliminar
los signos negativos), y calculando su media aritmética; es decir, sumando todos los
cuadrados de las diferencias de cada valor respecto a la media y dividiendo este

. , E —)2

resultado por el numero de observaciones que se tengan. . (z;=X)
n__1=1
= N

Donde representa la media de todos los valores y N representa el niUmero de
observaciones o el tamafno de la muestra.

e a

Recomendacion

En ocasiones podemos encontrarnos que el denominador de la

uno al tamano de la muestra; esto se hace con el objetivo de aplicar
una pequefia medida de correccion a la varianza, intentado hacerla

mas representativa para la poblacion.

- )

Con frecuencia X MNoesun numero entero, entonces las desviaciones suelen ser

nuimeros decimales. Las operaciones de elevar al cuadrado cada una de las
desviaciones (x,_f) y multiplicarlas por las frecuencias respectivas pueden
T

resultar sumamente laboriosas, por ello se suele usar otra férmula en la que se
evitan estos calculos.

n
N rln
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e,
S2=— X

La desviacion estandar o tipica (S) se obtiene de la raiz cuadrada positiva de la
varianza. Esta medida nos permite determinar el promedio aritmético de fluctuacion
de los datos respecto a su punto central o media. La desviacién estandar nos da
como resultado un valor numérico que representa la media de diferencia que hay
entre los datos y la media. De su calculo resulta por tanto un nimero mas
manejable, siendo este un parametro mas usado que la varianza.

5 =152
4 )
Ejercicio resuelto

Dados los valores 0, 1, 1, 8: calcular la varianza y la desviacion
estandar.
[ Mostrar retroalimentacion J

/250 nteietede el elelefefee ettt felelieliefeliefelietelie el 3
Primero calculamos la media aritmética de los valores dados:
Una vez conocida la media, debemos calcular la diferencia
, existente entre cada valor y la media de todos los valores
L (2-X)=0-25=25" (Xy-X)=1-25=—15 ;
 (X3-X)=1-25=-15 (£,—X)=8-25=55 i
Y por fin podemos aplicar la férmula antes estudiada:
: N _
E 2, =Xy (=2,5)24-(—1,5)2+(—1,5)24(5,5)2 |
! 2_{:1 AT 4 4 4 ) _ﬂ_ :
: Sa= N = ] =7 =10,25 :
. §=\/10,25=3,2 i
Por lo tanto, la varianza es 10,25 y la desviacion estandar es
' 3,2. :

____________________________________________________________ J

- J
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3.10.- Técnicas de inferencia
estadistica.

Con las técnicas de inferencia, se persigue tomar
decisiones y obtener conclusiones sobre una
caracteristica desconocida de la poblacién a partir de la
informacién contenida en una o mas muestras
representativas de esa poblacion. La herramienta tedrica
que utiliza es la teoria de la probabilidad.

El estudio del grado de dependencia existente entre las
variables sera el contenido propio de la conocida como
teoria de la correlacion (si se trata solo de dos variables, se habla de correlacion
simple, y cuando se trata de mas de dos variables, se habla de correlacion
multiple), mientras que para la determinacién de aquella estructura de dependencia
que mejor exprese el tipo de relacién de la variable y con los demas, sera objeto de
estudio de la teoria de la regresion (que también sera simple o multiple).

Analicemos dos tipos de indicadores muy utilizados como técnicas de inferencia
estadistica:

1. El coeficiente de determinacion va a ser el porcentaje de varianza de Y que
se puede explicar por X, y se le suele llamar calidad del ajuste, porque valora
lo cerca que esta la nube de puntos de la recta de regresion (o dicho de otro
modo, lo ajustada que esta la nube de puntos a la recta de

52,

Se representa como: g2 _
5%-53

Siendo: R2 el coeficiente de determinacion; Sxy la covarianza; Sy la desviacion
tipica de x; Sy la desviacion tipica de y.

El coeficiente de determinacién se aplica cuando hay distintas variables
dependientes. ¢Cual es su interpretacion? Su valor tiene que oscilar entre:

0<R2<1.

Si R2 es igual a 1. La dependencia estadistica es exacta.

Si R2 es igual a 0. No hay dependencia.
Por ejemplo, si R? es 0,86 para unas variables X e Y, podemos decir que la
calidad del ajuste es bastante alta, aunque no sabemos si la recta de regresion
es creciente o decreciente.

2. Coeficiente de Correlacion r de Pearson. ;Qué mide? Mide el grado de
dependencia entre las variables cuantitativas, o también se define como una
medida de la intensidad de la relacion lineal entre las variables.
¢, Como se representa? A través de la siguiente ecuacion:
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S'??f Siendo  Syy, conocida como Covarianza, igual a:
DY

Ty ; Sx Yy Sy, conocidas como desviaciones tipicas (son la

Szy=""35—-TY
raiz cuadrada de la varianza).
Siendo: r el coeficiente de correlacion; Sxy la covarianza; Sy la desviacion

tipica de x; Sy la desviacion tipica de y; x la variable independiente; y la
variable dependiente; x la media de x; N el niUmero total de datos.

Otra forma de representar el coeficiente de correlacion lineal es la siguiente:
"y XY XYY
r=
T X = Y (Y )

Siendo: r el coeficiente de correlacion; n el nimero de dato; x la variable
independiente; y la variable independiente.

;,Cual es su interpretacién? Te habras dado cuenta que r es la raiz cuadrada
de R?, el coeficiente de determinacién. Variacion: -1<r<1

r es igual a 1. Correlacion lineal perfecta y directa, es decir entre las
variables hay dependencia lineal exacta, y ademas, esta dependencia es
positiva (Y aumenta cuando aumenta X).

r es igual a menos 1. Correlacién lineal perfecta e inversa, es decir entre
las variables hay dependencia lineal exacta, y ademas, esta dependencia
es negativa (Y disminuye cuando X aumenta).

r es igual a 0. No existe correlacion lineal entre las variables.

Autoevaluacion

Si el coeficiente de correlacion lineal es negativo, entonces:

El coeficiente de determinacion es positivo.

La covarianza es mayor que el producto de las desviaciones
tipicas.

Las variables estan poco correladas.

Las rectas de regresion son perpendiculares.
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Lnumerador o0 denominador sean mayores 0 menores. :

____________________________________________________________ J
(T T R
' No es la respuesta correcta porgue si que existe dependencia de |
Luna variable respecto a la otra, pero de tipo inverso. J
(5 R
' No es correcta, ya que el coeficiente de correlacion lineal seria !
. cero. :
LN USSP J
(5 R
. Solucion |
! 1. Opcidn correcta !
+ 2. Incorrecto
: 3. Incorrecto :
© 4. Incorrecto
LN USSR J

o J
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4.- Sistemas de gestion
medioambiental del transporte de
mercancias.

4 N

Caso practico

Carlos, ademas de responsable de
transporte de mercancias en L&T, es
responsable de calidad, seguridad e
higiene en la empresa.

Esta muy interesado en implantar un g
sistema de gestion medioambiental
en la misma, adoptando para ello la norma ISO 14001.

Esta norma tiene como finalidad proporcionar a las organizaciones los

consigan sus propositos medioambientales y econémicos.

Muy interesado Carlos, se informa de la legislacion referida a
medioambiente y de la forma de implantar un SGMA.

- J

Hasta ahora hemos estado hablando de cémo la
politica de calidad afecta al servicio que presta una
empresa del sector del transporte.

Como es légico pensar, el sector del transporte
produce graves impactos al medio ambiente, del tipo:

Emision de contaminantes a la atmésfera.
Vertidos.

Generacién de residuos (peligrosos, organicos, baterias, pilas, plasticos,
neumaticos,..)

Ruidos.

Consumo de recursos naturales.

Pero para que la gestion de la calidad sea completa, es muy importante que cuente
también con un sistema de gestion medioambiental (SGMA).

Un sistema de gestion medioambiental es un instrumento que utilizan las
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empresas para implantar las politicas de proteccion y respeto al medio
ambiente.

De esta forma se consigue no solo materializar el compromiso de la empresa con el
entorno y el medioambiente, sino ademas se traduce en otros objetivos, podriamos
decir, mas materiales o econémicos:

Reducir las cargas financieras derivadas de la minimizacién de impuestos
ambientales, multas por incumplimiento de la legislacion medioambiental, etc.
Posibilidades de acceso a mercados en los que la gestion medioambiental
es especialmente valorada por los clientes y consumidores, mejorando
ademas la imagen de la empresa.

Reduccion de costes por aprovechamiento y optimizacion en el uso de
combustibles, materias primas y energia.

Incremento de ingresos por la posibilidad de realizar “marketing verde”,
de acceder a contratacidén con administraciones publicas, etc.

Como ves, realizar una adecuada gestion medioambiental es realmente interesante
para una empresa del sector del transporte, especialmente de mercancias. En los
siguientes apartados vamos a ver cual es el proceso para implantar un SGMA.

4 I
r
Para saber mas
Para ir tomando conciencia de qué es un SGMA visita el siguiente
enlace, te resultara interesante.
Guia basicas de sistemas de gestion medioambiental.
\_ J
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4.1.- Legislacion medioambiental.

Ya eres consciente de la importancia de una adecuada
gestion medioambiental, en muchas ocasiones unida
como ya has visto, a la gestion de la calidad.

Ademas de su importancia en términos de mercado y de
costes, una correcta gestion medioambiental también
esta condicionada por el cumplimiento de las leyes que
las regulan. De hecho a nivel normativo la Union
Europea regula ampliamente el impacto
medioambiental de la actividad del transporte: emision de gases, gasto
energético, gestion de los residuos, etc.

El sistema de gestion medioambiental incluye el cumplimiento de normas
ambientales, implementacién de procedimientos de gestion ambiental y registro de
los residuos generados.

Algunas de las normas asociadas a la gestion medioambiental son:

Sistema de gestion ambiental ISO 14001.
Verificacion voluntaria Inventario de Emisiones de Gases de Efecto

Pero ni mucho menos son las Unicas. Ademas de las normas anteriores y otras
genéricas, cada medio de transporte estd regulado por un conjunto de
disposiciones, directivas y normas de diferente rango que afectan a cada medio de
transporte o a cada aspecto concreto de la gestién medioambiental.

Por ejemplo, el transporte fluvial o por ferrocarrii son transportes menos
contaminantes que el transporte aéreo o por carretera. Ademas el transporte
maritimo puede tener consecuencias en la contaminacion de aguas, mientras que el
transporte por carretera puede estar relacionado con la contaminacion acustica o
con la emision de gases de efecto invernadero.

Ademas la legislacidon medioambiental no es de rango europeo exclusivamente
(aunque si en gran medida). También existen normas de rango estatal y autonémico.

Algunas de estas normas nacionales sobre contaminacion atmosférica son:

Ley 38/72, que establece que los titulares de los focos emisores de
contaminantes a la atmésfera, y especialmente los generadores de calor y
vehiculos de motor, estan obligados a respetar los niveles de emisidon que el
Gobierno establezca previamente con caracter general.

Decreto 833/75 por el que se establecen los limites de emisién de los
contaminantes.

Real Decreto 1613/85 en el que se definen nuevas normas de calidad del aire
en lo referente a la contaminacion producida por el didxido de azufre y las
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particulas (esta norma modifica parcialmente el Decreto 833/75).
Real Decreto 717/87 en el que se establecen nuevas normas de calidad del
aire en lo referente a la contaminacion producida por el didxido.

Para saber mas

La normativa que afecta a la gestion medioambiental es muy amplia, y
la mayoria de las normas son de rango europeo. Para conocerlas, te
recomiendo que visites el siguiente enlace:

Leqislacion Medioambiental.
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4.2.- Desarrollo del sistema.

No cabe duda de los beneficios que tiene un SGMA,
pero la duda puede venir de cdmo implantarlo.

En realidad es un proceso como cualquier otro
relacionado con la calidad, en este caso
medioambiental, claro.

Como has visto en los apartados anteriores de esta

misma unidad, el hecho de que una empresa aplique sistemas de gestion de
calidad, no tiene por qué estar condicionado con la acreditacién o cumplimiento de
una normativa (por ejemplo ISO), aunque es cierto que es mucho mas
recomendable.

En definitiva, se puede implantar un SGMA al margen de los criterios de las
normas de calidad (en este caso ISO 14001), auque hacerlo siguiendo los
criterios e indicaciones de estas normas sera mucho mas beneficioso para la
empresa.

El desarrollo de un SGMA consta de seis fases: vamos a verlas.

1. Diagndstico medioambiental inicial.
2. Politica medioambiental

3. Panificacion del sistema.

4. Implantacién y funcionamiento.

5. Comprobacién y correccion.

6. Revision.

Vamos a ver mas detalladamente cudles son estas fases.

4 N

Para saber mas

Como en otras ocasiones, te recomiendo que visites la pagina del
Ministerio de Fomento, en ella encontraras informacion sobre la
gestién medioambiental:

Gestion Medioambiental.
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e p

Autoevaluacion

Un SGMA se aplica siempre sobre la base de las normas ISO.
¢Verdadero o falso?

Verdadero.

Solucion

1. Incorrecto
2. Opcidn correcta
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4.3.- Primeras fases de desarrollo.

Como has visto en el apartado anterior,
para desarrollar e implantar un SGMA,
debemos seguir un proceso que se
divide en seis fases:

1. Diagnodstico medioambiental
inicial. Como es ldgico, lo primero
que has de realizar es un
diagnéstico de la situacion
medioambiental, es decir,
determinar cual es la situacion de de la empresa en materia medioambiental,
identificando cuales son los puntos fuertes y débiles, y las amenazas y
oportunidades.

Cuando se realiza este analisis, es muy importante que se tenga en cuenta no
solo las situaciones de normalidad en la prestacién del servicio de transporte
de mercancias, sino también que se identifiquen y analicen las situaciones de
“anormalidad” y por supuesto las situaciones de emergencia. De esta forma
se podra establecer el plan lo mas completo posible.

Para definir y diferenciar estas situaciones, lo mas recomendable es
determinar cuales son los requisitos legales aplicables y los requisitos que la
propia empresa determine en su politica de prestacion del servicio. Las
situaciones de cumplimiento seran las situaciones de normalidad, cuando se
produzca incumplimiento, estaremos hablando de “anormalidad”.

2. Politica medioambiental. En primer lugar habrd que definir el cual es la
politica medioambiental de la empresa, es decir, determinar una declaracion
de los principios de la empresa en relacibn con su comportamiento
medioambiental general, que supondra el marco para desarrollar el SGMA.

Este es uno de los puntos mas importantes. Por esta razén se hace necesario
que la politica medioambiental esté consensuada y apoyada por la direccion
de la empresa, y suponga un compromiso por parte de todos los miembros de
la misma.

3. Panificacion del sistema. Una vez determinada la politica medioambiental de
la empresa, habra que planificar el SGMA, teniendo en cuenta cuales son los
objetivos que se plantee la empresa en términos medioambientales y de la
normativa legal a cumplir.

Para alcanzar estos objetivos, hay que determinar (como en cualquier otra
planificacion), los métodos y procesos, los recursos humanos y materiales
necesarios, y la asignacion temporal para alcanzar dichos obijetivos.
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e a

Para saber mas

Con el siguiente enlace podras completar tus conocimientos sobre un
SGMA. Te indica su implementacién paso a paso, asi como

;. Como implementar un SGMA?
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4.4.- Fases de implantacion y control.

Ya tenemos definido el SGMA, ahora es el ”
momento de implantarlo. Es decir, de seguir con :

las tres fases restantes que apuntamos en |
apartados anteriores:

4. Implantacién y funcionamiento. Como has [#
visto anteriormente, para conseguir implantar =
un SGMA y que realmente funcione, se hace necesario que el compromiso de
todas las personas implicadas sea maximo.

Por esta razon, para implantar adecuadamente el SGMA es importante
determinar responsabilidades y por supuesto formar al personal de la empresa
en los procesos y procedimientos implicados.

Estos procesos y procedimientos han de estar perfectamente definidos. Para
ello necesitamos ayudarnos de una serie de manuales, documentos, registros
e instrucciones:

a. Manual del sistema integrado de gestion: es donde se recoge la
descripcion detallada de los diferentes apartados y requisitos del SGMA.

b. Manual de procedimientos: que es donde se recogen
documentalmente cuéles son los documentos requeridos por el SGMA.

c. Instrucciones de trabajo: son el conjunto de documentos que
describen detalladamente la forma de realizar las operaciones de la
prestacion del servicio de transporte de mercancias que tienen una
influencia (directa o indirecta) sobre el comportamiento medioambiental
de la empresa.

d. Registros y formularios: son los documentos en los que se recogen los
resultados de la actividad de la empresa en materia medioambiental.

Ademas la empresa ha de determinar los procedimientos de control (tanto
documental como operacional), y las situaciones de emergencia y
“anormalidad”, de tal forma que el impacto medioambiental sea minimo.

5. Comprobacion y correccion. Esta fase consiste en realizar las
comprobaciones y mediciones necesarias para ver la eficacia del plan, y en su
caso, establecer las acciones correctoras necesarias.

En realidad no es una fase aislada, sino una parte en si misma del plan, ya que
ha de realizarse peridédicamente, para comprobar la adecuacion de los
procesos y procedimientos a los objetivos que se planted la empresa para la
implantacion del SGMA.

Para realizar estas comprobaciones y mediciones, como veremos en el
siguiente apartado, nos serviremos de las diferentes herramientas de gestion
medioambiental.

6. Revisidn. Esta ultima fase del proceso, consiste en realizar una revisién del

61 de 66 14/7/16 23:35



El control de calidad y medioambiente del servicio de transporte. http://localhost:51235/temp_print_dirs/eXeTempPrintDir_Si_Y4...

propio sistema, para adecuarlo bien, a los cambios de objetivos y metas
planteados por la empresa, bien a los cambios normativos que desde las
diferentes administraciones publicas se vayan realizando a lo largo del tiempo.

De esta forma podremos contar con un SGMA dinamico y ajustado en todo
momento a los requerimientos del entorno.

Para saber mas

En el siguiente enlace podras conocer la documentacién generada
cuando se implanta un SGMA.

Documentacion del SGMA.

~
J

Autoevaluacion

En el manual de sistema integrado de gestion se recogen los
documentos requeridos en el SGMA. ;Verdadero o falso?

Verdadero.

Falso
/2 \I
 No es correcto, seria en el manual de procedimientos. '

____________________________________________________________ J
/2 \I
 Muy bien. '

L o L o o o o i J
5 B
: Solucion 5
1. Incorrecto
+ 2. Opcidn correcta
N o oo o o o o o o e e J
N\ J
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4.5.- Herramientas de gestion
medioambiental.

Cuando nos planteamos cualquier proceso de
implantacion de calidad, seguro que eres consciente s,
de que necesitamos establecer herramientas que *
faciliten el proceso.

<
o,

Las herramientas son muchas, seguramente algunas
las conoces, ya que no son exclusivas de calidad o
de gestién medioambiental.

a. Diagramas de flujo: ilustran la secuencia de eventos o fases de los procesos
y procedimientos. Son Utiles para comprender la configuracion de las
entradas, el proceso y las salidas.

b. Hojas de control: son usadas con el propdsito de recoger datos. El proceso
consiste simplemente en el recuento de la frecuencia de una categoria dada y
su anotacién. Por ejemplo, control de gases, niveles de presion de
neumaticos, etc.

c. Histogramas: son una representacion grafica de un conjunto de datos, son
utilizados por ejemplo para visualizar los datos generados en las hojas de
control.

d. Diagramas de causa-efecto: son diagramas que muestran la relacion
sistematica entre un resultado fijo y causas relacionadas.

Ademas de estas herramientas existen otras un poco mas especificas de la gestién
medioambiental:

Sistemas de evaluacion de riesgos medioambientales: sirven para
identificar los aspectos causantes de riesgos, identificar las acciones a tomar
para minimizar los riesgos o sefialar deficiencias en las acciones que se hayan
emprendido para su control. Por lo general estos sistemas suelen apoyarse (ya
que estan muy relacionados) con los diagramas de causa-efecto.

Auditoria de residuos: utilizando las herramientas generales que hemos
indicado mas arriba, se trata de realizar un control de los residuos que genera
la actividad de transporte de nuestra empresa, para determinar los puntos
criticos y poder establecer los aspectos en los que la empresa ha de mejorar.
Estudios de ciclo de vida: es un analisis que permite a la empresa determinar
cuantitativamente los impactos ambientales asociados a la prestaciéon de un
servicio de transporte concreto, asociando dichos impactos ambientales al
ciclo de vida (incluido el mantenimiento) de los equipos, vehiculos, naves y
aeronaves necesarias para la prestacion de ese servicio.
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[

Para saber mas

La gestiéon de residuos se ha convertido en un tema de maximo
interés hoy dia. Muchas empresas de transporte realizan traslados de
mercancias peligrosas, por lo que es conveniente que conozcan sobre
esta problematica. En el siguiente enlace podras consultar un manual
de gestién de residuos peligrosos.

Gestidon de residuos peligrosos.

~
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Anexo.- Licencias de recursos.

Licencias de recursos utilizados en la unidad de trabajo

Recurso

(1)

Datos del recurso (1)

Autoria: Stockbyte.
Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacién Profesional a
distancia.
Procedencia:
Num. CD233.

CD-DVD

Autoria: Stocklib.

Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacién Profesional a
distancia.
Procedencia:
Num. ECDO001.

CD-DVD

Autoria: Stocklib.

Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacidon Profesional a
distancia.
Procedencia:
Num. ECDO001.

CD-DVD

Autoria: Stocklib.

Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacién Profesional a
distancia.
Procedencia:
Num. ECDO0O01.

CD-DVD

Recurso

()

Datos del recurso (2)

Autoria: Stocklib.

Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacién Profesional a
distancia.
Procedencia:
Num. ECDO001.

CD-DVD

Autoria: Stocklib.

Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacién Profesional a
distancia.
Procedencia:
Num. ECDO001.

CD-DVD

Autoria: Stocklib.

Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacién Profesional a
distancia.
Procedencia:
Num. ECDO001.

CD-DVD

Autoria: Stockbyte.
Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacién Profesional a
distancia.
Procedencia:
Num. CD303.

CD-DVD
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Autoria: Photodisc.
Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacién Profesional a
distancia.

Procedencia: CD-DVD
Num. VO7.
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