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Resumen

La fatiga laboral de los conductores de camiones pesados es un factor critico que puede afectar significativamente
el servicio al cliente en la industria de distribucidn de lubricantes. Este estudio se centra en investigar el impacto
de la fatiga de los conductores en la calidad del servicio al cliente dentro de empresas de distribucién de
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lubricantes. Se utiliz6 una metodologia mixta que incluyd encuestas a conductores, entrevistas con gerentes de
logistica y analisis de datos de rendimiento de entrega. Los hallazgos principales indican que la fatiga de los
conductores esta asociada con retrasos en las entregas, errores en los pedidos y una disminucion en la satisfaccion
del cliente. Las conclusiones sugieren que la implementacion de politicas de gestion del descanso y la
optimizacion de rutas de entrega pueden mitigar los efectos de la fatiga, mejorando asi el servicio al cliente y la
eficiencia operativa.

Palabras claves: Psicosociales, conductor, clientes

Abstract

The occupational fatigue of heavy truck drivers is a critical factor that can significantly impact customer service
in the lubricant distribution industry. This study focuses on investigating the impact of driver fatigue on customer
service quality within lubricant distribution companies. A mixed-methods approach was used, including surveys
with drivers, interviews with logistics managers, and analysis of delivery performance data. The main findings
indicate that driver fatigue is associated with delivery delays, order errors, and decreased customer satisfaction.
The conclusions suggest that implementing rest management policies and optimizing delivery routes can mitigate
the effects of fatigue, thereby improving customer service and operational efficiency.

Palabras claves: Psychosocial, Drivers, Customer.

Introduccion

La fatiga laboral es un problema grave que afecta a los conductores de camiones pesados en todo el mundo,
especialmente en sectores que requieren largas horas de conduccion y condiciones de trabajo exigentes. En la
industria de distribucién de lubricantes, la puntualidad y precision en las entregas son cruciales para mantener la
satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa. La fatiga de los conductores puede llevar a retrasos, errores en
los pedidos y una disminucion general en la calidad del servicio, afectando negativamente la relacién con los
clientes y la reputacién de la empresa.

La Organizacién Mundial del Trabajo (OTI) ha destacado la fatiga laboral como un riesgo ocupacional critico,
especialmente en el sector de transporte. En sus estudios como la falta de descansos adecuados, las largas jornadas
laborales incrementan el riesgo de accidentes y disminuyen la eficiencia operativa [1]. Ademas, ellos promueven
la implementacion de politicas laborales que regulen las horas de trabajo y aseguren periodos de descansos
suficientes para prevenir la fatiga [2]. La falta de cumplimientos con estas directrices no solo afecta la salud y
seguridad de los conductores, sino que pueden afectar negativamente la experiencia del cliente [3].

Este estudio se propone investigar como la fatiga de los conductores de camiones pesados impacta la calidad del
servicio al cliente en empresas de distribucion de Gltima milla. El objetivo de identificar factores de riesgo
asociados con la fatiga y proponer estrategias de mitigacién que mejoren tanto el bienestar de los conductores,
sino que optimice la eficiencia operativa y servicio al cliente. Siguiendo las recomendaciones de la OT]I sobre la
gestion de la fatiga laboral y la implementacién de tecnologias avanzadas para detectar y prevenir la fatiga [4], se
pretende ofrecer un enfoque integral que aborde tanto los aspectos humanos como tecnolégicos del problema.

Estado del arte

La fatiga laboral en conductores de camiones pesados ha sido ampliamente estudiada, con un enfoque
predominante en su impacto en la seguridad vial y la salud de los conductores. Segun estudios recientes, la fatiga
puede llevar a una reduccion de atencidn, tiempos de reaccionas lentos y un aumento en la probabilidad de
accidentes [5]. Ademas, se ha demostrado que la fatiga esta asociada a problemas de salud a largo plazo, como
enfermedad cardiovascular y trastorno del suefio [6].

El factor humano ha sido estudiado en muchos casos por una gran cantidad de investigadores algunos se han

enfocado en la felicidad de los empleados, en la evaluacion de riesgos, en ergonomia de los puestos de trabajo, y
su relacién con la calidad [7, 8, 9, 10] Sin embargo, en la web existe poca informacidn sobre el impacto de la
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fatiga en la calidad del servicio al cliente, particularmente en el contexto de la distribucion de dltima milla es
limitada. A pesar de que la puntualidad y la precision en la entrega son factores criticos para mantener un buen
servicio al cliente, el efecto directo de estos factores ha sido poco explorado [11]. Algunos estudios han
comenzado a abordar esta brecha, sugiriendo que la fatiga puede llevar a errores en los pedidos y retrasos en las
entregas, afectando negativamente la experiencia del cliente [12].

El uso de la tecnologia avanzada para la deteccidn y gestion de la fatiga ha surgido como una alternativa de
solucién para mitigar estos impactos. Investigaciones recientes han explorado el uso de big data y modelos
predictivos de machine learning para anticipar cudndo un conductor podria estar en riesgo de fatiga, permitiendo
intervenciones preventivas, y mejorar la seguridad y calidad del servicio [13]. Este enfoque no solo ayuda a
prevenir accidentes, sino a optimizar las operaciones logisticas, asegurando una mejor entrega y por ende una
mejor satisfaccion al cliente.

Metodologia

Se adoptd una metodologia de trabajo para capturar una vision completa del problema. Se realiz6 encuestas a una
muestra de 25 conductores de camiones pesados de la empresa objeto de estudio para evaluar sus niveles de fatiga
y sus percepciones sobre cdmo esta afecta su desempefio. Los datos de rendimiento de entrega, como tiempos de
entrega y precision de pedidos, se analizaron para identificar correlaciones con los niveles de fatiga reportados.

Desarrollo

El estudio se desarroll6 en varias etapas: primero, la recoleccion de datos a través de encuestas y entrevistas;
segundo, el analisis de datos cuantitativos y cualitativos para identificar patrones y tendencias; y tercero, la
interpretacion de los resultados en el contexto de la industria de distribucion de lubricantes. Se identificaron
factores especificos que contribuyen a la fatiga de los conductores, como largas jornadas laborales, condiciones
de manejo adversas y falta de descanso adecuado.

Resultados

En la figura 1 se pueden observar los siguientes resultados:

isiente que despues de consumir sus alimentos puede presentar fatiga al conducir l_D Copiar
o

25 respuestas

@i
®no

Fig. 1 Fatiga al conducir

Como se puede observar en el gréfico, en un 56% los encuestados manifiestan tener fatiga después de consumir
alimentos, mientras que el 44% no se ve afectado por esta al momento de conducir. En la figura 2 se puede
observar la percepcion acerca de la jornada:
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¢En un dia cotidiano de su jornada laboral cuantas horas de trabajo realiza? IO copiar
®6
®s
@ 12
@ mas de 12

Fig.2 Percepcidn acerca de la Jornada laboral

25 respuestas

La figura 2 refleja que el 60% tiene una jornada laboral de 8 horas, mientras que el 32% manifiesta tener 12 horas
como jornada laboral, y un 8% afirma tener 6 horas de jornada laboral. En la figura 3 se puede observar la
percepcion de los trabajadores acerca del descanso durante la jornada laboral.

¢Con qué frecuencia tiene periodos de descanso durante su jornada laboral? IO copiar

40%
u 8%

Fig. 3 Percepcidn del trabajador acerca de la jornada laboral

25 respuestas

@ nunca

@ raramente

@ Aveces

@ frecuentemente

Dando respuesta a la pregunta sobre la frecuencia de descansos en la jornada laboral el 40% manifiesta tener
descanso a veces o esporadicamente, el 32% raramente tiene un descanso en su jornada, un 20% tiene de forma
frecuente descansos, y un 8% nunca tiene periodos de descanso en su jornada laboral. En la figura 4 se puede
observar el género de los conductores encuestados.

Género |_D Copiar

25 respuestas

@ Femenino
@ Masculino

Fig. 4 Género de los conductores encuestados
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El resultado sobre el género mayoritario de personas que realizaron la encuesta nos arroja que un 64% pertenece
al género masculino y un 36% al femenino. En la figura 5 se puede observar el rango de edades de los conductores
encuestados.

Edad |_D Copiar

25 respuestas

@ Entre 18 y 30 afios
@ Entre 31 y 40 afios
@ Entre 41y 50 afios
@ Entre 51y 60 afios
@ Mas de 60 afios

Fig. 5 Edades promedio de los conductores encuestados

La edad de los encuestados predomina entre los 18 y 30 afios en un 60%, le sigue entre los 31 y 40 afios en un
24%, un 8% entre 51 y 60 afios, y otro 8% con mas de 60 afios. En la figura 6 se muestra la percepcion de los
entrevistados en lo referente al uso de estrategias tecnoldgicas utilizadas para mitigar la fatiga de los conductores.

;siente que el uso de elementos tecnologicos pueden ayudar con la fatiga en sus I8 copiar
periodos de descanso?

25 respuestas

® si
@® no

Fig. 6 Percepcion de los entrevistados en lo referente al uso de estrategias tecnolégicas utilizadas

Teniendo en cuenta los resultados, se observa que un 80% de los encuestados, esta de acuerdo con que el uso de
elementos tecnoldgicos puede ayudar con la fatiga en sus periodos de descanso, mientras que un 20%, esta en
contra. En la figura 7 se pueden observar los factores de riesgos asociados al entorno laboral de los encuestados.

¢Cuales son los principales factores de riesgo que se encuentra en los IO copiar
desplazamientos laborales?

25 respuestas

@ Estado de la infraestructura

@ Estado mi vehiculo

@ Imprudencia de otros actores viales
@ Mi propia conduccion

@ Riesgo publico

Fig. 7 Factores de riesgos asociados al entorno laboral de los encuestados.

82



Boletin d o
E Inonzvlgcizn, BILO Vol. 6 No. 2. Julio - Diciembre de 2024
Logistica y
E Operaciones

De acuerdo con los factores de riesgo que mayor se presenta en los desplazamientos laborales, estado de la
infraestructura (40%), imprudencia de otros actores viales (24%), riesgo propio (20%), estado del vehiculo (12%)
y, su propia forma de conducir (4%). En la figura 8 se puede observar los tipos de desplazamiento durante la
jornada laboral que realizan los conductores:

los desplazamiento que realizan en su jornada laboral son: LD Copiar

25 respuestas

® urbano

@ rural
@ mixto

Fig. 8 Desplazamiento durante la jornada laboral.

Segun la encuesta, el desplazamiento urbano es el que mas realizan en su jornada laboral, teniendo un 48% del
resultado, el desplazamiento mixto obtuvo un 44% vy el rural, siendo el que menos realizan, dio como resultado
un 8%. En la figura 9 se evidencia el estado de formacion en seguridad vial de los trabajadores:

¢Usted ha recibido capacitaciones y/o formaciones en seguridad vial? l_D Copiar

25 respuestas

®si
® no

Fig. 9 Capacitaciones y/o formaciones en seguridad vial
Teniendo en cuenta los resultados, se observa que un 56%, ha recibido capacitaciones y/o formaciones sobre

seguridad vial, mientras que un 44% no ha sido capacitado sobre el tema. En la figura 10 se puede observar los
diferentes sintomas asociados a fatiga en los conductores:

83



Boletin de o
E Innovqcién, BILO Vol. 6 No. 2. Julio - Diciembre de 2024
Logistica y
E Operaciones

¢durante su jornada laboral ha experimentado estos sintomas ? LD Copiar

25 respuestas

@ cansancio

@ falta de concentracion
pesadez en los o0jos

@ irritacion al conducir

@ todas de las anteriores

@ ningunos de estos sintomas

Fig. 10 Sintomas durante jornada laboral

Algunos encuestados han presentado ciertos sintomas durante su jornada laboral, mientras que otros no. El mayor
porcentaje (24%) manifiesta no haber presentado sintomas algunos, un 20% dice haber sentido cansancio, un 16%
pesadez en los ojos, un 12% irritacion al conducir, otro 12% falta de concentracion y, por ultimo, un 16%
manifestd haber sentido todos los sintomas antes mencionados.

Conclusiones

La fatiga laboral de los conductores de camiones pesados tiene un impacto significativo y negativo en el servicio
al cliente en la industria de distribucion de lubricantes. Este estudio subraya la necesidad urgente de implementar
politicas y practicas que aborden la fatiga, como la gestidn efectiva del tiempo de descanso, la optimizacion de
rutas de entrega y la provisién de recursos adecuados para los conductores. Ademas, es fundamental fomentar una
cultura organizacional que valore el bienestar de los empleados y reconozca la importancia del descanso adecuado
para mantener altos niveles de rendimiento y satisfaccion del cliente. Las empresas de distribucion de lubricantes
pueden beneficiarse enormemente al adoptar estas estrategias, mejorando tanto la eficiencia operativa como la
calidad del servicio al cliente. En Ultima instancia, abordar la fatiga laboral de manera proactiva no solo protegeré
la salud y seguridad de los conductores, sino que también fortalecera la relacion con los clientes y la reputacion
de la empresa en el mercado.
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