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Resumen

El Plan de mejoramiento del servicio al cliente de la empresa Transocol S.A.S., en el municipio
de Castilla La Nueva, departamento del Meta; tiene como objeto: Diagnosticar las causas de
insatisfaccion en la atencion y servicio al cliente; describir las estrategias que enriquezcan los
valores organizacionales y la cultura corporativa, con miras a mejorar la actitud del talento
humano en el servicio al cliente; elaborar un plan de accién gerencial en la empresa Transocol
S.A.S., que permita ser mas eficaz en sus operaciones. La metodologia abordada presentd en
enfoque cualitativo — cuantitativo, tipo de investigacion estudio de caso y método inductivo; las
técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos, se llevé a cabo mediante fuentes primarias y
secundarias. La poblacién fue la empresa Transporte de Colombia S.A.S Transocol, la muestra
se realiz6 con 22 colaboradores y 40 clientes. Los resultados y conclusiones muestran a través
del diagndstico las causas de insatisfaccion del cliente, estrategias que ofrece las herramientas
justo a tiempo para fidelizar clientes y establecer la eficiencia de mejora en el servicio y
atencion, se realizan recomendaciones pertinentes con miras a ser mas competitiva y logre hacer

correctivo que limitan su buen desempefio.

Palabras clave: servicio al cliente, estrategia, eficiencia, fidelizacion, satisfaccion,

demora, satisfaccion.
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Abstract

The customer service improvementplan of the company Transocol S.A.S., in the municipality of
Castilla La Nueva, Department of Meta; aims to: Diagnose the causes of dissatisfaction in
customer service and care; describe strategies that enrich organizational values and corporate
culture, with a view to improving the attitude of human talent in customer service; develop a
managerial action plan in the company Transocol S.A.S., which allows to be more effective in its
operations. The methodology addressed presented in qualitative — quantitative approach, type of
research case study and inductive method; data collection techniques and instruments were
carried out through primary and secondary sources. The population was the company Transporte
de Colombia S.A.S Transocol, the exhibition was made with 22 collaborators and 40 customers.
The results and conclusions show through diagnosis the causes of customer dissatisfaction,
strategies offered by the tools just in time to retain customers and establish the efficiency of
improvement in service and care, are carried out relevant recommendations with a view to being

more competitive and able to make corrective that limit their good performance.

Key words:service to the customer, strategy, efficiency, loyalty, satisfaction, delay,

satisfaction.
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Introduccion

El plan de mejoramiento del servicio al cliente, relaciona aspectos basicos fundamentales
dentro de los que se pueden mencionar la cultura organizacional cultura corporativa, actitudes
del talento humano, plan estratégico tactico y operativo, proporcionando formas de realizarlo,
que garanticen orientar los ambientes externos como internos a corto, mediano y largo plazo,
conforme a los requerimientos de la empresa y estableciendo responsabilidades para el logro de
objetivos y metas.

En este orden de ideas, la estructura o contenido del trabajo, relaciona o contempla:
preliminares da a conocer la problematica evidenciada, su formulacion del mismo, justificacion
que demuestra la importancia de resolver sus limitaciones, la formulacion de objetivos (general —

especificos); contempla el marco de referencia que incluye (antecedentes, tedrico y conceptual).

Se desarrolla la metodologia, que tiene como fin mostrar como se llevd a cabo la
investigacion y asi lograr dar respuesta a los objetivos propuestos. Incluye enfoque, tipo, método
de investigacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Posteriormente, muestra los resultados del desarrollo de los objetivos. Se concluye después de
haber tratado la temaética, se describe la bibliografia y complementa con los anexos del trabajo

realizado.
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1. Descripcién del Problema

La empresa Transporte del Oriente de Colombia S.A.S. “TRANSOCOL”. Es una
organizacion juridica, Sociedad por Acciones Simplificada, con categoria juridica. Creada en
mayo 28 de 2013, con domicilio en la carrera 9 No. 6-2, barrio Centro Castilla La Nueva.
Dedicada a la actividad econdmica: transporte de carga por carretera, alquiler y arrendamiento de
vehiculos automotores, maquinaria, equipos y bienes tangibles, comercio de partes, piezas,

autopartes y accesorios.

La problematica evidenciada, tiene que ver con la carencia de habilidades en la atencién
al cliente, existen PQR constantemente, no realiza investigacion y desarrollo de mercado y
carece de planes de estrategias respecto al mejoramiento del servicio al cliente, que le permita

fidelizarlo a largo plazo.

Es importante indicar que la empresa TRANSOCOL S.A.S., en los afios 2017 y 2018 han
disminuido tanto los servicios y por ende la rentabilidad de la empresa.

Tabla 1
Ingresos por servicios de transporte afos 2017-2018 y 2019-30-09.
ARo Dias laborados Servicios Servicios Costos por | Total ingresos
por mes mensuales anuales servicio anuales
2017 28 56 672 190.000 $127.680.000
2018 28 56 672 180.500 $121.296.000
2019-30-09 28 28 416 207.000 $86.112.000

Fuente: (Los autores, 2019).

Las causas de estos resultados financieros se evidencian en la falta de habilidades para
atender las necesidades del cliente; se vienen presentando quejas en un 14%; no lleva a cabo
diagnostico en el mercado, falta de sentido de pertenencia empresarial, el personal que atiende,
no comprende las necesidades del cliente; se vienen presentando quejas en un 14%; no lleva a
cabo diagnostico en el mercado, falta de sentido de pertenencia empresarial, el personal que
atiende no comprende las necesidades de los clientes; no se poseen planes de accion o estrategias

para mejorar el servicio al cliente, mucho menos fidelizarlo; los clientes califican los servicios
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entre bueno y regular; cuando lo ideal seria establecer el mayor porcentaje de excelencia o
satisfaccion del cliente, las PQR no son atendidas de manera &gil y oportuna.

Actualmente, la empresa presenta limitaciones que obstaculizan el incremento de las
ventas mostrando disminucion del 30% promedio, con el afio anterior y por consiguiente
afectando su rentabilidad y crecimiento. Las causas que han incidido en dicha situacion, tiene
que ver: demora en la entrega de pedidos y servicios, presentan escasos procesos para incentivar
las ventas y logistica en la cobertura del mercado; como también las peticiones, quejas y
reclamos (PQR), vienen manejandose inadecuadamente, no son égiles y oportunas, ignorando al
cliente, baja productividad de los colaboradores, que inciden en garantizar el éxito futuro

empresarial.

Las anteriores causas muestran las siguientes consecuencias: limitacion mediante una
comercializacion no &gil y oportuna de los productos ofertados; escasa competitividad en el
entorno e influenciado en la decisidn del cliente; perdida de ventas por falta de logistica y plan
estratégico; bajo crecimiento y utilidades, generacion de problemas por demora y falta de
planificacién, desventajas competitivas frente a la competencia; pérdida de liderazgo y nivel
empresarial y el sector transporte; asi mismo, pérdida de participacion activa y dindmica en el
mercado; se genera problemas con respecto a la fiabilidad, aumento de la capacidad por ende en

los procesos con proveedores y clientes.

Por consiguiente, la empresa TRANSOCOL S.A.S., ubicada en el municipio de Castilla
La Nueva, debe tomar los correctivos necesarios con respecto a los errores basicos y
fundamentales cometidos por sus colaboradores (vendedores), para aprovechar las oportunidades
que brinda el mercado y aprovechar las fortalezas con que cuenta la empresa. Es decir, se debe
desarrollar un esquema estratégico para mejorar el servicio al cliente, si se tiene en cuenta que
este se ha convertido en la panacea o solucidn para lograr la fidelizacion de los clientes y
mantener la expectativa minima que el cliente tiene y espera obtener. De ahi, la importancia de
aplicar el plan estratégico, que permita reducir costos, demora en los pedidos y servicios,
minimizar pérdidas, acortamiento del tiempo de entrega controlar inventarios, generar calidad y

satisfaccion con el cliente.
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En este mismo sentido, la empresa tiene como desafio pensaren el cliente y ofrecer
servicios de calidad; al igual que debe sentir el impacto de tomarlo seriamente. El impacto del
servicio en lo econdémico es mayor de lo esperado y peor de lo imaginado; controlar
permanentemente la calidad de los productos y servicios; realizar investigacion de mercado para
conocer e identificar las necesidades del cliente y por tanto lograr mejora continda
evolucionando y orientando las expectativas del cliente con la participacion activa y dindmica de
todos sus colaboradores. entonces, se debe entender al cliente, enfocarse en el negocio, contar
con un talento humano, creativo, habilidoso y que genere actitudes positivas hacia el cliente,
tenga claro la importancia de reir, ser un buen comunicador, escuchar y asesorar al cliente, entre

otros.

1.1Formulacion del Problema

¢Como la formulacién de un plan de mejoramiento del servicio al cliente en la empresa
TRANSOCOL S.A.S., municipio de Castilla La Nueva, Meta?

1.2 Justificacién

El desarrollo del trabajo, en la empresa TRANSOCOL S.A.S., se justifica desde la
perspectiva tedrica, si se tiene en cuenta el aporte de bases tedricas, con respecto a la teoria del
plan estratégico, como técnica japonesa que genera ventaja competitiva, relevante para la
administracion, vision y estrategias en la organizacion de la empresa. Asi mismo, el
requerimiento de competir con plenitud en el contexto del mercado que opera, aprovechando de
esta manera los recursos con que cuenta, a su vez, siendo eficiente y eficaz en cada uno de los
procesos que lleva a cabo de manera ordenada y estipulando en cada una de las areas de gestion

un proceso de mejoramiento continuo.

Desde la perspectiva metodoldgica, se tendra en cuenta la aplicacion de técnicas e
instrumentos de investigacion, como la encuesta, cuestionario, test de observacion y entrevista;

que le permita conocer e identificar la relevancia de la filosofia de trabajo del plan estratégico,
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tomando en cuenta ventajas competitivas y beneficios valiosos para quienes se involucran en sus
procesos (proveedores, clientes, gestores y colaboradores).

Desde la perspectiva practica la investigacion es importante, ya que se busca la manera de
mejorar la flexibilidad en los procesos, acorde con su actividad econdémica; poniendo en marcha
mejoras de control, relacion proveedor — clientes, agilidad en el servicio, minimos desperdicios,
incremento de ventas, buscar la simplicidad, colocar en evidencia los problemas fundamentales y

disefar sistemas para identificarlos.

Se espera que con la aplicacion del plan de mejoramiento, logre ser mas competitiva y se
establezca una mayor excelencia en el servicio, contribuyendo a generar un mayor valor
agregado, buenas estrategias logisticas y de distribucion, fijando la oportunidad de aumentar y

fidelizar los clientes; orientando la empresa hacia la productividad, calidad y competitividad.

La investigacion es importante, si se tiene en cuenta que para incrementar las ventas,
generando equilibrio entre lo que se ve, que conlleve al cliente hacia una oferta positiva. Asi
mismo, dividir el proceso de venta, utilizando técnicas de venta adecuadas que enmarcan
atencion e interés, argumentacion, cierre de ventas y atencion a las peticiones, quejas y reclamos.
Es decir, estrategias para mejorar la calidad del servicio, fidelizar y darle un alto valor percibido

al cliente.

También es necesario implementar un buzén de sugerencias (PQR) y colocarlo en un
lugar visible para que asi el cliente pueda dar opiniones, sugerencias o recomendaciones a los

productos y servicios.
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2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Disefiar un plan de mejoramiento que permita serenar el servicio al cliente de la empresa
TRANSOCOL S.A.S., municipio de Castilla La Nueva — Meta.

2.2 Objetivos Especificos

a) Diagnosticar las causas de insatisfaccion en la atencion y servicio al cliente de la empresa
Transocol S. A.S.

b) Describir las estrategias que enriquezcan los valores organizacionales y la cultura
corporativa, para mejorar la actitud del talento humano en el servicio al cliente.

c) Elaborar un plan de accion gerencial en la empresa Transocol S.A.S., que permita ser mas

eficaz en sus operaciones.
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3. Marco Referencial

3.1 Antecedentes

A nivel del contexto internacional Alva y Manrique (2016), realizaron el plan estratégico
para una empresa de transportes, en Lima Perld. La problematica central sefiala la carencia en
determinar la formulacién de sus aspectos corporativos. La metodologia aplicada fue de caracter
cualitativo, investigacion descriptiva. Sus objetivos conllevaron a mejorar su rentabilidad,
sostenibilidad, mejoramiento de la calidad en la atencion al cliente, fidelizacién de los mismos y
mejorar procesos de adquisicion operativa; estableciendo para ello un mejor direccionamiento

estratégico.

Como resultados y conclusiones, indican que desde la perspectiva de factibilidad técnica,
no existe mayor dificultad para la obtencién, implementacion y operacién de la infraestructura
tecnoldgica requerida al cumplimiento de la estrategia seleccionada, por tanto, se considera el
proyecto técnicamente factible. Los indicadores financieros, indican la posibilidad de la
inversion requerida con resultados favorables, por lo tanto, existe una clara factibilidad
econdmica para el proyecto. La necesidad de mano de obra calificada se puede cubrir facilmente
en el mercado laboral local, existe diversa oferta para cubrir los requerimientos de capacitacion y
actualizacién técnica, lo cual la hace factible. El proyecto considera la compra de software y
hardware debidamente licenciado y la contratacion de proveedores tecnoldgicos correctamente

acreditados, asegurando asi la factibilidad legal del proyecto.

Rojas (2018), llevé a cabo el disefio de un plan estratégico para mejorar el servicio de
transporte, en la ciudad de Guayaquil, Ecuador. El objetivo consistio en identificar las fallas
existentes, mediante un analisis de la situacion actual de la compafiia; con el aporte de la parte
tedrica se consigue un abanico amplio de opciones para implementar aspectos que se deben
corregir, ademas determinar las causas que inciden en la necesidad de plantear nuevas estrategias
en el proceso del servicio de transporte de carga. El disefio metodoldgico esta basado mediante

una investigacion descriptiva, determinando las principales problematicas, se obtuvo
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informacion mediante encuestas a las personas inmersas en el proceso. La propuesta es explicada
aplicando estrategias en los departamentos necesarios para mejorar condiciones en tiempo de

entrega de la mercaderia en la que incluye las particularidades de la misma.

Los resultados y conclusiones establecen: En la empresa Translogal actualmente se
maneja un proceso logistico desordenado como consecuencia finaliza con la prestacion de un
servicio de transporte ineficiente que denota falta de control y organizacion, lo cual afecta a
diferentes areas de la empresa, a continuacion, se detallan algunos puntos de la problematica:
Retrasos en la entrega de mercaderia, falta de comunicacion, devoluciones de mercaderia,

personal no capacitado, retrasos en actividades ligadas al proceso logistico de la empresa.

La empresa de estudio presenta un inadecuado proceso logistico para el servicio de
transporte que brinda, el presente trabajo tuvo como objetivo mejorar el servicio de transporte de
carga a través del disefio de un plan estratégico, aplicando normas de calidad que admitan ofrecer
un servicio éptimo y eficaz. Desde el comienzo de la civilizacién ha sido necesario utilizar un
mecanismo que permita el envio de los productos y el principal problema de la empresa se debe
a que no cumple con el tiempo de entrega, ocasionando un servicio inapropiado. Es por ello que
se empled una metodologia de carécter exploratorio, a través de entrevistas y encuestas, con las

cuales se pudo identificar las principales falencias que tiene el actual servicio de transporte.

Se presenta la propuesta que logra establecer como parte esencial la planeacion
estratégica, lo cual le permite responder y adaptarse a las exigencias del mercado y sus
competidores, asi mismo se establecen estrategias que le permitan ofrecer un servicio de calidad
y ser mas competitivo. Un sistema de transporte es un conjunto de instalaciones fijas y un
sistema de control que permiten movilizar eficientemente la carga, por ello la implementacion de

las estrategias dirigidas a cada varias etapas del proceso, para satisfacer necesidades del cliente.

A nivel del contexto nacional, Gomez (2012), realizo el plan estratégico a una empresa de
transporte de la ciudad de Pasto. Sefialando que se pudo identificar que su principal deficiencia
es no contar con un plan de direccionamiento estratégico que pueda orientar las labores

empresariales y a su equipo de trabajo a la consecucion de resultados comunes. Con la
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investigacion se pretende que la empresa Transportes Saferbo pueda tener como base un plan
estratégico propio para los requerimientos particulares de la empresa y que pueda mediar en la

materializacion sus aspiraciones organizativas.

Los datos obtenidos en esta investigacion permitieron realizar un diagndstico interno
mediante la exposicion de las debilidades y fortalezas de la empresa asi mismo identificar
oportunidades y amenazas del medio externo, que permitieron la elaboracion de matrices y
posteriormente la generacion de las estrategias. Las estrategias permitieron generar una
propuesta de redireccionamiento estratégico empresarial, expresado a través de la vision y
mision de la empresa Transportes Saferbo S.A. El plan de accion como eje integral del plan
estratégico a la par de la elaboracion de indicadores de gestidn para el seguimiento y control de
los objetivos y actividades programadas que puedan sustentar los esfuerzos de la empresa hacia

un porvenir exitoso para toda la organizacion.

Actualmente, la organizacion no cuenta con un plan estratégico. Las decisiones y
acciones se realizan siguiendo un estilo reactivo con el fin de solucionar los problemas
recurrentes del dia a dia, asi mismo, los empleados realizan sus actividades por separado y no
con el fin de conseguir un objetivo comun. Tal situacion ocasiona que la empresa no pueda
establecer sus estrategia y por lo tanto, no pueda lograr su mision y objetivos organizacionales,
definir y priorizar sus problemas a resolver, plantear soluciones, determinar los responsables para
realizarlos, asignar recursos para llevarlos a cabo y establecer la forma y periodicidad para medir

los avances.

Los objetivos establecen: realizar un diagnostico interno y externo de la empresa
Transportes Saferbo S.A., en la ciudad de Pasto, para conocer sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que permita obtener un analisis de la situacion competitiva actual de
la organizacion. Estructurar herramientas administrativas de planeacion estratégica con el fin de
determinar los factores que inciden en el desarrollo de la empresa Transportes Saferbo S.A., con
el proposito de disefiar estrategias competitivas. Realizar un redireccionamiento estratégico
empresarial que permita el cumplimiento de las metas y estrategias de la empresa Transportes

Saferbo S.A. en la ciudad de Pasto. Operacionalizar las variables mediante un plan operativo que



21
PLAN ESTRATEGICO MEJORA SERVICIO CLIENTE
TRANSOCOL CECAR

Corporacion Universitaria del Caribe

permita el cumplimiento de las estrategias corporativas con el fin de orientar el accionar de la
empresa Transportes Saferbo S.A., hacia el mejoramiento competitivo. Formular indicadores de
gestion para la administracion de la empresa Transportes Saferbo S.A. que permitan hacer un

seguimiento al desemperfio de la empresa.

La metodologia aplicada correspondié al estudio descriptivo, enfoque cuantitativo y los
métodos, inductivo como deductivo. Las conclusiones, indican que se realizo un diagnostico
empresarial interno y externo de la empresa Transportes Saferbo S.A. en la cidudad de Pasto
donde se conocid sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, se pudo determinar que
el servicio integral de transporte no solo se limita a transportar mercancias de un lugar a otro,
sino que debe ser un servicio integral de transporte brindando a sus clientes ademas de la
seguridad y confianza de que cada mercancia llega a su destino en déptimas condiciones en
tiempos fijos, con el sello de calidad Saferbo se debe establecer un servicio post venta que
mantenga la imagen de una empresa sala y comprometida con la satisfaccion del diente hasta

después de entregar las mercancias.

La empresa esta expuesta a mdaltiples factores del entorno que demandan, mayores
desafios para cualquier empresa por lo tanto es importante que Transportes Saferbo S.A., con el
deseo de posicionarse en el mercado logre establecer la planeacion estratégica como parte
esencial del quehacer gerencial para desarrollo organizacional, que le permita responder y
adaptarse a las exigencias del mismo para lo cual se establecen estrategias que le permitan

direccionar ser mas competitiva a corto, mediano y largo plaza en el mercado.

A partir de la aplicacién de matrices se pudo establecer los factores que inciden en el
desarrollo de Transportes Saferbo S.A., en consecuencia asi disefiar, alternativas estratégicas mas
apropiadas para el mejoramiento funcional de la empresa, en particular para este caso las mejores
alternativas son las de crecimiento intensivo que sugieren el aprovechamiento de su capacidad de
servicio y de comercializacion de la marca para incursionar en nuevos mercados y fortalecerse en
los mercados actuales. Ademas, también resulte indispensable establecer indicadores de gestion

que permitan medir la evolucion de los procesos.
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Dentro del direccionamiento actual de Transportes Saferbo S.A., encontremos una mision
una vision y un organigrama, de los cuales el personal de la empresa no tenia total conocimiento,
a partir del redireccionamiento administrativo de la empresa, la mision y la vision fueron
replanteadas ademas del disefio de objetivos, politicas, manual de tenciones y procedimientos de
acuerdo a las necesidades de mejoramiento que requiere la organizacién para mantenerse

competitiva en el mercado.

En la Universidad Industrial de Santander Jaramillo y Gonzalez (2015), se establecid la
planeacion estratégica en la empresa de transporte; donde se establece que debido a que la
empresa Transportes EI Dorado S.A.S., esta dispuestaa mejorar su operacion y a implementar en
sus procedimientos eficiencia y calidad; con el objetivo de contar con las bases para afrontar
cualquier cambio legal que se presente y de competir con las empresas del sector, se propuso a
disefar y establecer la planeacion estratégica para la organizacion la cual permitira visualizar el
futuro, anticipar los cambios, mitigar los riesgos, estar segura frente a la competencia, ampliar
sus ingresos, beneficiar el proceso de implementacion del sistema integrados de gestién
“HSEQ”, tomar decisiones, crear herramientas de trabajo, cumplir los objetivos, lineamientos y
politicas e incursionar en nuevos proyectos; con el objetivo de fortalecer sus debilidades y de
afrontar las amenazas externas las cuales se contemplan en la competencia y en los cambios de

normatividad de acuerdo a lo establecido por el ministerio de transporte.

Para llevar a cabo la planeacion estrategia en la empresa TRANSPORTES EL DORADO
S.A.S se emplearon cinco fases las cuales corresponden a: Analisis situacional actual, Estrategia
empresarial, Alineacion estratégica, Medicion de la estrategia, y Operativizar la estrategia. A si
mismo se usé informacion interna y se estudio el entorno actual en el que se encontraba esta, a su
vez se contemplaron todos los factores directos e indirectos que afectaban positiva y
negativamente el funcionamiento de la organizacién. Por lo tanto, la planeacion estratégica para
la empresa TRANSPORTES EL DORADO S.A.S se desarrolld desde la construccion del
analisis situacional hasta la determinacion de las iniciativas estratégicas y planes de accion

basada en la metodologia del Balanced Score Card (BSC).
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Los objetivos, sefialan: Construir el anélisis situacional actual de TRANSPORTES EL
DORADO S.A.S a partir de la identificacion de factores internos y externos que afectan o
favorecen el desempefio organizacional. Disefiar la estrategia empresarial de TRANSPORTES
EL DORADO S.A.S en la que se determine la mision, vision y politicas para establecer las
directrices y perspectivas de la organizacion. Establecer la alineacion estratégica de la empresa
TRANSPORTES EL DORADO S.A.S mediante la construccion de objetivos estratégicos e
identificacion de procesos. Definir un método de medicion en la empresa TRANSPORTES EL
DORADO a través de la construccion de indicadores para los objetivos estratégicos y para los
procesos. Operativizar la estrategia mediante la determinacion de las iniciativas estratégicas y
planes de accion.

La metodologia presentd una investigacion descriptiva, analisis situacional. Permite
concluir que el analisis situacional actual (DOFA) de la empresa TRANSPORTES EL
DORADO permitio observar el estado actual del sector de transporte especial de pasajeros,
indicandonos que estd afectado por los grandes cambios de normatividad influyendo

administrativa y financieramente a las pequefias y medianas empresas del sector.

La planeacion estratégica permite fortalecer las debilidades internas y afrontar las
amenazas del sector por lo tanto las debilidades con mayor valoracion segin el analisis
situacional (DOFA) de la empresa TRANSPORTES EL DORADO se reflejan en los procesos, la
alta gerencia y financieramente, asi mismo las amenazas con mayor influencia en la empresa se

evidencian en la competencia, la normatividad y las entidades publicas y privadas.

El disefio de la planeacion estratégica permiti6 que TRANSPORTES EL DORADO
definiera y/o estableciera una estructura organizacional acorde con la actividad principal de la
empresa (servicio de transportes especial de pasajeros), con la toma de decisiones y la

coordinacion de las actividades a ejecutar.

En el contexto local, se llevd a cabo el anélisis de los riesgos laborales en la empresa
transporte fluvial Yurupari de Calamar, Guaviare, elaborado por Avendafo y Trujillo (2019). La

problematica sefiala que la problematica, tanto individual como colectiva de la empresa requiere
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de la mayor atencién, méxime que se trata de establecer la seguridad y salud en el trabajo,
accidentes, enfermedades y otras patologias derivadas del trabajo; de ahi la necesidad de realizar
un andlisis conciso y preciso de la matriz de riesgos; que permita garantizar el éxito futuro y

prevencion de todo tipo de riesgo laboral.

Los objetivos indican: Identificar los factores de riesgo que actualmente presenta la
empresa Transporte Fluvial Yurupari S.A.S. Clasificar los factores de riesgo acorde con las
actividades llevadas a cabo segun los cargos y funciones que se presentan en la empresa.
Disenar estrategias para reducir la ocurrencia de factores de riesgos previsibles presentes en la

organizacion. Elaborar una matriz de factores de riesgo previsibles en la empresa.

La metodologia presentd un enfoque cualitativo, estudio de caso. Los resultados y
conclusiones permiten mostrar que La evaluacion del riesgo: Identificar los controles de los
peligros: los existentes y los que se han implementado en la empresa. Evaluar el riesgo: calificar
el riesgo asociado a cada peligro incluyendo en la valoracion si minimizan los riesgos existentes;
probabilidad y consecuencia si controlan fallas. Elaborar plan de accién para el control de los
riesgos a fin de mejorar los controles existentes si es necesario atender cualquier otro asunto que
lo requiera. Revisar y revalorar los riesgos con base en los controles propuestos y verificar que
los riesgos seran aceptables, para minimizar ocurrencias previsibles en la empresa Transporte

Fluvial Yurupari S.A.S., del municipio de Calamar — Guaviare.
3.2 Marco Tedrico

3.2.1 Momentos del Servicio.

Zambrano (2017), establece que la gerencia del servicio es la verdadera solucion para que
la empresa logren mayor productividad, competitividad y mejores resultados en sus balances y

por ende diferenciarse de la competencia en el mercado.

También indica que existen lecciones del servicio para comprender como se puede

mantener fidelizacion de clientes y adquirir nuevos que aun no se conocen en el mercado local,
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pensar primeramente en ofrecer servicios de calidad, establecer relaciones dindmicas y
armonicas con el cliente, escuchar y asesorar al cliente, motivar e impulsar al cliente, motivar e
impulsar al cliente a la toma de decisiones de compra. También es necesario estudiar, conocer y
ofrecer alternativas de solucion al cliente, con base en aptitudes del talento humano: siendo
empaético, no deshacerse del cliente, no mostrar frialdad u hostilidad con el cliente, tratar al
cliente con un aire humilde y sencillo, actuar como robot, colocar reglas organizaciones por

encima de la satisfaccion del cliente, evadir a las respuestas requeridas por el cliente.

Barrera (2013), identifica que los componentes organizacionales como alto desempefio en
el servicio al cliente, se requiere integracion humana comercial personalizada, por medio de la
cual se crea valor economico y social, y asi impulsar la motivacion orientada a la interaccion del
cliente — empresa; mostrandose la mayor responsabilidad, adaptabilidad y aplicacion de técnicas

0 estrategias administrativas acorde con las necesidades del mercado — cliente.

Se cita a Vélez (2014), quien hace alusién a la logistica y flexibilidad empresarial,
seflalando que es importante orientar la decision estratégica de la gerencia en cuanto a la
logistica del servicio, hoy una tendencia que ayuda a incrementar ventas y generar utilidades, y
por ende adaptandose rapidamente a los agiles y rapidos cambios del mercado. Es por ello, que la
empresa debe establecer planes acciones focalizados de manera eficiente y eficaz para cumplir
con los objetivos y metas propuestos; al igual tomar decisiones en la oferta de productos y

servicios beneficiando a las partes.

Prieto (2018), indica los siguientes aspectos relacionados con la gerencia del servicio,
enfatizando que su evolucion se ha evidenciado a partir de la globalizacién de los mercados,
confianza e integridad del sector empresarial, tecnologia de comunicaciones e informatica,
equidad de género, avance en los procesos administrativo y de gestion comercial; tendencias del
mundo que estdn cambiando las relaciones entre productores, comercializadores y clientes. Por
tanto, el enfoque de servicio y apoyo, debe enmarcar: utilidad, satisfaccion y servicio de apoyo al
cliente. Teniendo en cuenta que el servicio conlleva actividades claramente identificadas que
requieren bienes de soporte y de apoyo para satisfacer los gustos y preferencias del cliente. Es

decir, el servicio al cliente se ha convertido mediante la actitud en la medida de la riqueza del ser
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interior y la capacidad para atender y servir bien al cliente. El buen servicio al cliente es hoy en
dia la mejor oportunidad de éxito y progreso empresarial. Pues no es ajeno para nadie que los
clientes esperan obtener los mejores productos y servicios por el dinero por lo contrario buscaran

otras empresas.

3.2.2 Marketing de Servicios.

Segun Prieto (2018), cuando una persona llega a wuna tienda, supermercado o
establecimiento comercial, siempre esta esperando el mejor de los servidos. Esta persona espera
el mejor trato posible, independiente que compre o no. El sabe que sin su decision positiva, el
negocio no existiria. No es absurdo asegurar que todos nosotros hemos tenido una experiencia
amarga de servido, lo cual ha hecho que nuestro concepto e imagen del sitio sea negativa. Esto
trae resultados funestos para el lugar donde nos encontramos, haciendo la compra o disfrutando

algo.

Segun Levinson (2019), el mercadeo es “todo lo que se hace para promover una actividad
comercial, desde el momento en que se concibe la idea hasta el momento que los clientes
comienzan a adquirir el producto o servicio en una base regular”. Asi pues, el servicio se
encuentra incluido en ese proceso de mercadeo o marketing de servicios. Lo anterior puede ser
estructurado en tres fases: preventa, venta y postventa, las cuales pueden hacer una interrelacion

con cada una de ellas.

En la posventa, el servicio consiste en las actividades comerciales que permitan al
consumidor estar satisfecho del uso del producto. En este punto nos referimos a la motivacion a
la recompra, garantia de calidad, canje por defecto, folletos informativos, cursos de

perfeccionamiento, manuales de servicio y asistencia técnica inmediata (Prieto, 2018).
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PUBLICIDAD PRODUCTOS
Radio CDT

Folletos Giros

Relaciones publicas Remesas
Television Pago de servicios
Propaganda Créditos

Prensa Etc.

PRECIO PLAZA

Intereses Oficinas

Precios talonarios Redes satelitales
Cobros tramites Audiolinea

Tarifas especiales Mensajeria especializada

%

INVESTIGACION DE MERCADOS
Desarrollo de nuevos productos y servicios.
Amnalisis de la competencia.

Estudio satisfaccion de clientes.
Impacto responsabilidad social.

Figura 1. Marketing de servicios.
Fuente: (Prieto, 2018, p. 9).

3.2.3 Atributos y Cualidades del Servicio.

La gerencia moderna juega un papel fundamental en el mercado inteligente, porque debe
definir y conocer los atributos y cualidades del servicio como elementos importantes en el disefio
integral de los procesos de marketing empresarial. Usted los va a entender porque son faciles y

claves a la hora de lograr posicionamiento en el mercado.

Figura 2. Atributos del servicio.
Fuente: (Prieto, 2018).
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Figura 3. Cualidades del servicio.
Fuente: (Prieto, 2018).

Se cita a Lescano (2014), EI campo de los servicios ha exigido una nueva orientacion al
marketing, pues ya no solo es el producto el elemento central, sino todo el conjunto de beneficios
que lo rodean. Si bien en un inicio esto origind la creacién del marketing o mercadotecnia de
servicios, lo cierto es que ahora se deben manejar con consistencia todos los Cementos tangibles
e intangibles con la finalidad de entregar el valor que esperan jos clientes. Ello, sin duda, exige
una mejor preparacion de las personas que dirigen las areas de marketing, asi como de nuevas
habilidades y actitudes de todos los integrantes de la organizacion.
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3.2.4 Naturaleza y Caracteristicas del Servicio.

El servicio posee una naturaleza intangible. El primer esfuerzo que se debe hacer en la
empresa es comprender lo que ello significa. No es posible gestionar lo tangible y lo intangible
de la misma manera. Como ha planteado el profesor Levitt de HBS, lo tangible necesita de lo
intangible, es decir, un producto exige ser robustecido a traves de los servicios. Por otra parte, lo
intangible necesita de lo tangible, es decir, los servicios precisan de elementos palpables que
faciliten su gestion de cara a los clientes. Los productos (tangibles) pueden verse y probarse.
Pueden ser demostrados antes de su adquisicion. Ello facilita enormemente los procesos de
decisién de compra de los clientes.

Para tangibilizar el servicio, en primer lugar, se debe evaluar el tipo de servicio que se va
a proporcionar. Sin embargo, existen algunos factores primarios que deberian gestionarse
convenientemente para lograr tangibilizar los servicios de modo de generar confianza en los
clientes, disminuir el riesgo que perciben y con ello echar a andar el proceso de difusion que los
clientes realizan entre las personas de su entorno, cuando han obtenido experiencias

tangiblemente agradables (Lescano, 2014).

3.2.5 El Papel del Marketing de Servicios.

Es natural que el servicio presente una realidad distinta a los productos o bienes. Mientras
que en estos ultimos es posible separar las funciones de marketing, fabricacion, distribucién y
venta, en los servicios es inevitable e incuestionable la integracion del marketing con la
operacion y el factor humano. No considerar y compatibilizar esta integracion genera serios pro-
blemas para la gestion. Y el asunto puede ser aun mas grave, si las empresas de servicios aplican
un excelente marketing y luego generan un desfase con relacion a la entrega del servicio. Es
frecuente observar en el sector salud, una buena labor asistencial de los médicos, pero un
deficiente servicio del personal en cuanto al trato, rapidez u otras atenciones que esperan los
pacientes. En las empresas productoras de bienes la calidad del producto se puede ver empafiada
al no incluir con la misma calidad los servicios necesarios que complementen dicho producto
(Lescano, 2014, p. 116).
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Por ello, bien puede considerarse al servicio como la esencia para agregar valor para los
clientes. Sea cual sea el giro y sector de una empresa, en realidad lo que proporciona a sus

clientes ha de estar sustentado en su capacidad para servirlo.

En este sentido es crucial un liderazgo en los mandos del nivel intermedio a fin de lograr
el éxito en la ejecucion de la estrategia y asi cerrar las brechas frecuentes entre lo planificado y lo
actuado, entre lo prometido y cumplido. Son estos mandos quienes guian a los empleados a hacer
realidad la estrategia que emana de la alta direccién.Por ello, aqui intentamos ayudar a clarificar
el rol del marketing de servicios y conducir su integracion con la operacién-ejecucion y con el

aspecto humano de la organizacion (Lescano, 2014, p. 118).

MARKETING DE SERVICIOS
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Figura 4. La integracién del marketing de servicios con las operaciones y la gestion de personas.
Fuente: (Lescano, 2014, p.118).
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Andlisis del teatro de
operaciones

+ ; Dénde estamos?
* ; Quiénes somos?
* . A qué nos enfrentamos?
+ ; Con quién nos aliamos?

[dentificacion y

an de cliente Enfoque y estratepia
gestion ge clientes

de servicip

+ ;A quiénes nos dirigimos?
+ ;Como los identificamos?
+ ;Cdmo aprendemos de ellos?
+ ;Cdmao interactuamos?

+ ;Cémo monitorcamos la relagién?

+ ; Qué tipo de servicio (5)
ofrecemos?

+; Como nos diferenciamos?

+ ; Qué beneficios incluimos?

Gestidn de la oferta

+ ;Como establecemos la oferta?

Figura 5. La gestion del marketing estratégico de servicios: evaluacién — planificacion — disefio.
Fuente: (Lescano, 2014, p.118).

3.2.6 Las Estrategias de Competencia Internacional, segun Michael Porter.

Finalmente se menciona aporte citado por Morales (2017), sefialando los siguientes
aspectos: Uno de los conocedores y estrategas mas importantes sobre el tema de la globalizacion
es el profesor Michael Porter, quien da a conocer un menu de estrategias competitivas globales.
Es de anotar que las estrategias competitivas de Porter, para mercados globales, no parten de un
estado de globalizacion de las empresas, sino de un estado si queremos mas primario y elemental
de la organizacion, esto es, desde que la empresa tiene la intencion de penetrar un nuevo
mercado e inicia su proceso global con lo basico: las exportaciones. Porter ilustra acerca de cinco
planteamientos estratégicos que se deben tener en cuenta, con el animo de desarrollar una
estrategia global de mercado de las empresas. Es claro que para Porter la globalizacién es una
evolucion estratégica no solo conceptual, sino de mercado y de las circunstancias de competencia

global a la que se van enfrentando las empresas. (Morales, 2017).
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3.2.7 Reconocer el Ambiente Competitivo.

Para Porter, el primer paso es el de reconocer el ambiente competitivo al que se va a ver
enfrentada la empresa cuando decide penetrar en un mercado fordneo. Recordemos que Porter es
un fiel exponente de la escuela norteamericana, en donde el marketing es una guerra que se realiza
tanto en los estantes de los distribuidores como en las mentes de los consumidores. Para reconocer
el ambiente competitivo lo primero es la identificacion de los rivales. Asi que hay que conocer

cudles son los rivales nacionales y cuales son los rivales internacionales. (Morales, 2017).

Morales (2017), destaca que en la practica, es muy dificil con productos procedentes de
China, sus costos son demasiado bajos. No obstante, recordemos que los chinos, por lo general,
tienen tres tipos de precios para sus productos, dependiendo de la calidad. Pues bien, la respuesta
a la agresividad de la productividad china con sus costes bajos esta en ser méas eficiente en la
cadena de comercializacion y de distribucion, en el servicio de cambios, en el control de calidad

y en la disminucion de los tiempos de entrega.

Figura 6. Estrategias competitivas globales.
Fuente: Morales (2017).
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3.2.8 Planeacion Estratégica.

Para Munch (2015), la planeacion estratégica conlleva a un sinnimero de elementos
como herramientas gerenciales para llevar a cabo los planes tacticos y operativos. Seguidamente,
efectuado el analisis del entorno se procede a determinar cada uno de los elementos que forman
parte del plan estratégico a saber: filosofia, vision, mision, objetivos estratégicos, estrategias
politicas, programa y presupuesto. Donde cada uno de ellos cumple una funcién especifica que
permiten conocer e identificar: quienes somos, hacia donde se quiere ir, que resultados esperan
obtener, bajo qué criterios se toman decisiones, qué acciones se realizaron para lograr los
objetivos, que actividades se deben realizar y cudnto presupuesto se requiere para llevarlos a

cabo.

En este orden de ideas, la planeacién estratégica, permitird definir objetivos
empresariales, establecer informacion gerencial, fijar objetivos organizacionales e individuales,
discutir y aprobar objetivos con la participacion de todos sus integrantes, dar a conocer los

objetivos, sefialar responsables, planes de trabajo y periodos de revision.

3.2.9 Proceso de Planeacion Estratégica.

Segun Serna (2014), establece que la planeacion estratégica conlleva al proceso mediante
el cual se toman decisiones, procesan y analiza informacidon adecuada, tanto interna como
externa con el proposito de evaluar la situacion, el nivel de competitividad, logrando anticipar y

decidir sobre el direccionamiento estratégico, con miras a garantizar el éxito futuro.

Para los autores Koontz y Weihrich (2013), la planeacion estratégica sefiala la forma en que
funciona el proceso e identifica los elementos claves del mismo e indica como se relacionan entre

s

Sl

La herramienta mas comun aplicada a la planeacion estratégica corresponde a la matriz
DOFA, como herramienta que permite conocer los puntos fuertes y débiles de la empresa. De

ahi, la importancia que posee la planeacion estratégica dentro de un ambiente de incertidumbre,
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en el contexto externo como interno, permitiendo plantear suposiciones, pronosticos, politicas,
procesos, logrando con ello ser mas competitivos a corto, mediano y largo plazo.
3.3 Marco Conceptual

Teniendo en cuenta la temética de estudio, se desea indicar que la calidad del servicio
juega un papel de relevancia, si se tiene en cuenta que favorece tanto la empresa como el cliente.
Ademas, se indica que el objetivo de la atencidn y el servicio al cliente debe ser hacer clientes
satisfechos. Donde la calidad es cuestion de virtudes humanas; no es tanto un proceso
empresarial, la calidad comienza es cuestion de virtudes humanas; no es tanto un proceso
empresarial, la calidad comienza por uno mismo, como ser humano en el hogar, en la empresa, o

donde esté desempefiando actividades relacionadas con el plan estratégico.

También Morales (2017), sefiala que la calidad consiste en darle al cliente exactamente lo
que él quiere. Ni mas ni menos de lo que €l quiere. Pero se entrega con la participacion activa y
dindmica de todos sus colaboradores; pues existe calidad cuando todos trabajan para el cliente.
Es decir, cuando todo el talento humano sabe por qué y para qué trabaja. De ahi, que la carrera
de la calidad, no hay una meta final, el mejoramiento debe ser continuo y permanente. Por tanto,
la calidad es realmente una forma de actuar y por consiguiente requiere el serio compromiso de

todos en la empresa.

Por otra parte Gémez (2016), afirma que la calidad total es buen producto, buen precio,
buena distribucion y excelente trato al cliente. Incluye como relevancia del plan estratégico. Los
productos o servicios con calidad significan darle al cliente atencion y valor como persona. La
mala calidad no se vende, aun si se ofrece en un bajo precio. La buena calidad y entrega justo a
tiempo satisface al comprador, incrementar las ventas, las utilidades, permite el crecimiento y

asegura el exito empresarial.

No sobra indicar que el cliente es el rector de la empresa, o como se dice en el adagio
popular es el que manda, el rey, por ello a través del plan estratégico, es una herramienta
indispensable para alcanzar no solo fidelizar los clientes si no también generar plena satisfaccion

en la relacién empresa — cliente (Garcia, 2014).
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Se destaca que la evaluacion conlleva a ser la medicion sistematica del desempefio
laboral de un colaborador y el potencial de desarrollo (Uribe, 2017). Se indica que el facto
fidelizacion se apoya en el mantenimiento de relaciones a largo plazo entre la empresa — clientes

potenciales y en la obtencion de una alta participacion en sus compras (Garcia, 2014).
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4. Metodologia

Es importante indicar que en el mundo de los negocios actuales, el emprenderismo juega
un papel de relevancia, contribuyendo de manera significativa al crecimiento y desarrollo
empresarial. En este sentido, desde la perspectiva como aporte cientifico al campo gerencial, se
convierte en un desafio donde el empresario asume riesgos, aventuras, suefios, hacer mas de lo
necesario, a mayor nivel empresarial, mas riesgos, mas sacrificios y lucha. Al igual que se busca
liderar procesos de calidad comprometidos con el desarrollo organizacional, gerencial, tactico y
operativo; con su entorno (clientes) y con la organizacién, buscando constantemente
herramientas que acomparien con la conviccion de su posibilidad de lograrlo y se fundamenten
en valores, habilidades, destrezas y actitudes personales y profesionales en busca de una mayor

supervivencia, rentabilidad y crecimiento empresarial.

4.1 Enfoque de Investigacién

Demandael enfoque cualitativo — cuantitativo, donde Bernal (2010), sefiala que se debe
investigar sobre la realidad social, teniendo en cuenta variables, como factores que influyen en el
proceso investigativo. Es decir, en lo cuantitativo se establecen mediciones estadisticas reales y
en lo cualitativo, de acuerdo con Bonilla (2005), se debe orientar de manera especifica la
investigacion, teniendo en cuenta la aplicacion de técnicas e instrumentos de investigacion tales
como: observacion directa, encuesta y entrevista. Como también sefiala, que las herramientas
para realizar investigacion cuantitativa son diversas formas de aplicar los instrumentos con base

en el canal de comunicacion e informacion del encuestado.

4.2 Tipo de Investigacion

Segun Diaz de Salas, Mendoza y Porras (2011), para el caso especifico corresponde al
estudio de caso, consistentes en una metodologia que genera innovacion para el desarrollo del
conocimiento, como ventajas valiosas para la comunicacion y dialogo entre las partes. Es decir,

mediante el estudio de caso, se establecen sucesos, acontecimientos, casualidades o consultadas
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dentro del proceso individual o colectivo, generando expectativas que apoyan el estudio de la
tematica abordada; asi mismo, sirven como via relevante para la realizacion de disefios que por
su validez y confiabilidad permiten generar informacion como estrategia de investigacion e
incorporacion en el disefio de aproximaciones especificas para la recoleccion de datos y analisis
de los mismos (Yin, 2013).

Jiménez (2012), el estudio de caso conlleva a explicar y explorar nuevas investigaciones
cuando el investigador solo tiene pocos antecedentes o no. De ahi, que establece criterios para
utilizar el estudio de caso en el que se mencionan los siguientes: Los investigadores pueden
estudiar el fendmeno objetivo o la empresa aprendiendo de la situacion y generando teorias de
todo lo encontrado. El estudio de caso es una forma apropiada de investigacion en un tema
especifico; también permite responder al como y al por qué, es decir, comprender la naturaleza y

complejidad de los procesos a abordar.
4.3 Método de Investigacion

Correspondié al método inductivo, segin Bermudez y Rodriguez (2013). Es el estudio de
algo particular y se puede llegar a sintetizar generalidades; se estudia la relacion de la gestion del
talento humano por competencias con el desempefio laboral y gestién humana.
4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para obtener informacion primaria, se recurrio a la utilizacién de instrumentos, como la
observacidn, encuesta y entrevista. Con la participacion activa de los colaboradores que integran
la organizacion. Las fuentes secundarias, tuvo en cuenta los antecedentes similares sobre la
tematica en estudio, libros sobre las teorias plasmadas en el marco tedrico e internet.

4.5 Poblacién

Correspondié a Transportes de Colombia S.A.S., “TRANSOCOL S.A.S.”, con Nit:

900622945-9. Categoria persona juridica y organizacion juridica Sociedad por Acciones
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Simplificada. Creada el 28 de mayo de 2013. Con domicilio en la carrera 9 No. 6-2, barrio
Centro, municipio Castilla La Nueva, departamento del Meta. Dedicada a la actividad
relacionada con el transporte de carga terrestre, alquiler y arrendamiento de vehiculos
automotores, venta de partes, accesorios para vehiculos, entre otros. Actualmente la empresa esta
conformada por 22 colaboradores que desempefia diferentes cargos dentro de la estructura

organizacional.

4.6 Muestra

Se elabor6 y aplicé como instrumento de investigacion: encuesta a 22 colaboradores y 40

clientes.
4.7 Instrumentos para el Analisis de los Datos
Obtenidos los resultados de la encuesta y entrevista, se procedid a su respectivo analisis e

interpretacion. Posteriormente, se sintetiz6 dichos resultados y se generaron figuras porcentuales,

en Excel y Word.
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5. Resultados

5.1 Diagnosticar las Causas de Insatisfaccion en la Atencion y Servicio al Cliente

5.1.1 Encuesta a Colaboradores.

= Sf
= No

Figura 7. ¢Cree usted que posee habilidades para atender las necesidades y brindar una atencién

al cliente?
Fuente: (Los autores, 2019).

Los encuestados manifiestan: si, el 18%; no, el 82%. Es importante que tanto gerencia
como el equipo de colaboradores posean habilidades, competencias y actitudes, que permita
dispone de la capacidad de aprendizaje, generando resultados eficaces y eficientes y sirva para
establecer mayor comunicacion, trabajo, mayor orientacion hacia el servicio al cliente; al igual
que mediante las habilidades se lleve inmersos conocimientos, destrezas, valores, capacidad de
aprendizaje, de riesgo, sentido comdn, detectar oportunidades, toma de decisiones, comunicar y
habilidades para motivar. Lo que distingue a los empresarios es su valor para comenzar sus
empresas y sobretodo su perseverancia, en el deseo de continuarlas, lo cual logran venciendo el
temor al fracaso, que inhibe a tantos empresarios en potencia. Por tanto, el empresario y su
equipo de colaboradores deben mantener viva la creatividad, desear permanentemente el exito y
tener habilidades que conlleven a la capacidad de hacer con disciplina e iniciativa; capacidad de
relacionarse con el cliente o proveedores, de forma dindmica y armoénica; apoyo para el
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cumplimiento de los objetivos tanto de la empresa como laborales, generar soluciones frente a

los conflictos o diferencias, asi mismo tolerancia a la presion y el manejo de conflictos.

0%

= Si
= No

Figura 8. ;La empresa evalUa la satisfaccion del cliente permanentemente?
Fuente: (Los autores, 2019).

Se manifiestan en un 100% que si. La satisfaccion del cliente debe entenderse como una
ventaja competitiva y diferencial en el mercado. Pues la mayor demanda del mundo moderno es
la excelente atencion y servicio esmerado, ya que servir es mas importante que vender, si se
quiere una empresa para el futuro. Por tanto, el objetivo de la atencion y servicio al cliente es
hacer clientes satisfechos. El servicio es algo subjetivo que proporciona cualquiera que
pertenezca a la empresa, en cualquier momento, o cualquier persona interna o externa. Entonces,
el servicio mas que una técnica es una actitud; una manera de pensar y actuar. De ahi, que debe
estar diseflado para la conveniencia del cliente masque para la empresa. Es asi, que cuando un
cliente queda satisfecho habra habido buen servicio, si queda insatisfecho habra habido mal
servicio. Por ello, en la empresa TRANSOCOL S.A.S., todos deben tener el compromiso de
servir con calidad, dandole al cliente atencidn, respeto y valor como persona; los servicios son
conocimientos y acciones de especialidad que se entregan al cliente para satisfacer sus
necesidades. El buen servicio empieza cuando cada colaborador comprende cémo hacer sus
mejores contribuciones a los objetivos corporativos de la empresa.
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= Si
= No

Figura 9. ¢(Cree sentirse usted comprometido con los objetivos y metas propuestas por la

empresa para satisfacer las expectativas del cliente?
Fuente: (Los autores, 2019).

Se expresa si, el 50%; no, el 50%. Es relevante indicar, que manejar la empresa sin
objetivos es algo tan sin sentido y sin determinacion de un proposito. Los objetivos o metas hacia
el cual se dirigen los esfuerzos de la empresa con todo su equipo de colaboradores, deben ser
significativos y desempefiar el doble papel de meta y elemento motivador, asi mismo
establecerse de tal forma que sean comprensibles y aceptados por quienes han de lograrlos,
siempre y cuando estén comprometidos; ya que en la practica, administrativa, eficaz y eficiente
se requiere en cada una de las areas de gestion que contribuyan al logro organizacional. En este
sentido, para cumplir con las expectativas del cliente, se debe tener de manera clara, el
posicionamiento en el mercado, innovacion, productividad, buen uso de los recursos con que
cuenta la empresa, rentabilidad, actuacion y responsabilidad gerencial y operativa, actuacion y
aptitudes del colaborador, beneficiando de esta forma a crecer y sobrevivir ante los cambios

locales y globales y garantizar su permanencia en el mercado.
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Figura 10. ¢Entiende y comprende claramente las necesidades del cliente?
Fuente: (Los autores, 2019).

El resultado muestra quesi, el 23%; no, el 77%. Entender y comprender las necesidades del
cliente son la Unica fuente de razon y bienestar y ganancia para la empresa. Sin clientes no hay
ventas y sin ventas no hay trabajo; como se dice en el adagio popular “los clientes son en realidad
quienes pagan los salarios del talento humano que integra la empresa”, sOlo las ventas y la
prestacion de servicios permitiran la entrada de dinero que a su vez permite pagar los salarios,
demaés egresos y aumentar el capital. Si la empresa quiere tener éxito en estas actividades, debe
emprender enormes esfuerzos y grandes campafias de motivacion y capacitacion en atencién y
servicio al cliente. Si la empresa quiere generar clientes actualmente debe dedicarse a tratarlos
positiva y amablemente. Por tanto, conservar clientes es la obligacién nimero 1 de la empresa
moderna y actla, pero parece que a la mayoria se le ha olvidado. De ahi, que la elemental premisa
de que el cliente es lo importante y esta por encima de todos, no puede desaparecer de la empresa
TRANSOCOL S.ASS.

0%

= Sj
\ ' = No
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Figura 11. ;La empresa a través de la gerencia da a conocer los aspectos corporativos (mision,
vision, principio y valores)?
Fuente: (Los autores, 2019).

Los encuestados manifiestan en un 100% que no. En el direccionamiento estratégico,
crear y desarrollar estrategias es el gran desafio de las empresas para garantizar el éxito futuro.
Ademas, para crecer, generar utilidades y mantenerse en el mercado se debe tener claro hacia
donde va; y es aqui que el direccionamiento estratégico lo integran los aspectos corporativos
(vision, mision, principios y valores). Por tanto, la gerencia o sus directivos deben tener clara y
presente en darlos a conocer a todo el equipo que integra la empresa; pues un proceso de
planificacion estratégico se inicia por identificar y definir los aspectos o principios de la
organizacion. Es decir, los aspectos corporativos conllevan al conjunto de valores, creencias,
normas que regulan la vida de la empresa. Por consiguiente, su imprescindibles y deben ser
compartidos por todos. Constituyen la norma de vida corporativa y el soporte de la cultura
organizacional. Por ejemplo, si se conoce la vision, se lograrad alcanzar los objetivos y metas a
corto, mediano y largo plazo. Al igual que si se conoce la mision, el colaborador tendra claro
para qué existe la empresa, cuéles son sus objetivos y metas, sus clientes, prioridad, productos y

mercado, entre otros.

0%

= Venta directa
= Venta indirecta

Figura 12. ;Los métodos de venta o canales de distribucion en la empresa son?
Fuente: (Los autores, 2019).

Los encuestados opinan en un 100% venta directa. Es una fortaleza que la empresa
TRANSOCOL S.A.S., tenga canales de distribucion directos (empresa — cliente), sus ventajas o
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beneficios conllevan a establecer una relacion de contacto directo con el cliente, conocerlos,
escucharlo y por ende lograr cumplir con sus expectativas, gustos o preferencias. El canal directo
0 venta directa desde el punto principal, ubica los productos exclusivamente en el punto de venta
que sean convenientes para el crecimiento de las ventas y utilidades. De ahi, que el canal de
venta directo constituye una ventaja competitiva y oportunidad para la empresa, si se tiene en
cuenta que se beneficia la empresa — cliente y se establecerd mayores relaciones, gracias a la
venta directa al cliente, y establecer cadena de valor, incluyendo términos como logistica de
distribucion que genera una relacion de efectividad operacional, permitiendo apoyo, mayor

asesoria, colaboracion, ofrecimiento de un mayor valor agregado a los clientes.

= Si
= No

Figura 13. ;Las peticiones, quejas y reclamos de los clientes son atendidas de manera agil y

oportuna?
Fuente: (Los autores, 2019).

Contestaron que si, el 14%; no, el 86%. El sistema de PQR se ha convertido en una
herramienta que conlleva a conocer e identificar las sugerencias, inquietudes y manifestaciones
que tiene solo el cliente sino los grupos de interés o actores que interactian en la relacion
comercial. Situacion que genera oportunidad de fortalecer las relaciones, la calidad y atencién
del servicio, y por ende garantizar un futuro de gestion comercial mas préspero y exitoso.
Atender las PQR de manera agil y oportuna, aporta a la fidelizacién del cliente a través de la
satisfaccion, si se tiene en cuenta que responde a las necesidades o0 expectativas; ademas de ser
una valiosa herramienta para atender en forma pertinente, precisa y oportuna las inquietudes, y
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asi establecer los derechos fundamentales, manifestaciones, derecho de exigir o demandar una
solucién por parte del cliente.

= Si
= No

Figura 14.;La empresa cuenta con un horario flexible permitiendo una atencién al cliente
adecuada?
Fuente: (Los autores, 2019).

Los encuestados sefialan: si, el 91%; no, el 9%. El factor horario en la empresa juega un
papel de relevancia, si se tiene en cuenta que establecer un horario disciplinado, puntual, genera
confianza, seguridad y fidelizacion de clientes; trayendo consigo mismo, incremento de las
ventas y margen de contribucion. Cuando la empresa tiene un horario establecido, por ejemplo,
de 6:00 am a 6:00 pm., se convierte en una garantia para que el cliente toma la decision de ir a
comprar los productos ya que no perderia tiempo, y se estaria seguro que ya esta abierto al

publico.
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= Sf
= No

Figura 15. ;Cree usted que el talento humano de la empresa atiende de manera cordial y atenta a

los clientes?
Fuente: (Los autores, 2019).

Los encuestados contestaron: si, el 18%; no, el 82%. Es importante indicar que cuando se
aborda la gerencia del talento humano, requiere que la productividad y competitividad sean
elementos dinamizados por personas que se adapten al cambio con amplio sentido de pertenencia
e identidad a la empresa permitiendo alcanzar objetivos estratégicos y trabajar eficazmente en el
desempefio de sus funciones. Por consiguiente, la cordialidad, empatia, servicio en la atencion al
cliente, construye ventajas competitivas y permite fidelizar clientes incrementando sus niveles de
exigencia para la satisfaccion de sus necesidades, gustos, preferencias y expectativas. Es a travées
del buen trato y servicio que las empresas actualmente adquieren clientes, lo que conlleva a
dominar el mercado, obtener utilidades y generar valor, establecer un liderazgo frente a sus
competidores, mejora continua desarrollo de los colaboradores, lograr la calidad y atencion en
los servicios, y asi construir ventajas competitivas y adoptar diferenciacién, innovacion, calidad
total en el servicio, acciones permanentes orientadas al cliente, que sin lugar a dudas podran

cumplir con el objetivo de lograr la satisfaccion para que el cliente perdure mucho tiempo.
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= Si
= No

Figura 16. ;La empresa realiza diagnosticos de los servicios permanentemente?
Fuente: (Los autores, 2019).

Se obtiene como resultado: si, el 14%; no, el 86%. La realizacion del diagnostico para
mejorar la calidad del servicio al cliente, permitira conocer e identificar variables que conlleven
a desarrollar acciones o planes estratégicos de servicio al cliente, conocer su percepcion tanto
interna como externa en cuanto a la calidad del servicio de la empresa y de esta forma
convertirse en un elemento de diferenciacion y a largo tiempo, logrando con ello incrementar
venta y utilidades. De ahi, que la empresa TRANSOCOL S.A.S., si esta centrada o enfocada en
el servicio, tendrd mayor posibilidad de alcanzar ventaja competitiva y establecer plena
satisfaccion en cada uno de los clientes, logrando beneficios tales como: fidelidad del cliente,

comunicacion voz a voz, mayor posicionamiento de la marca en el mercado.
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= Si
= No

Figura 17. ¢ Cree usted poseer sentido de pertenencia empresarial?
Fuente: (Los autores, 2019).

Los encuestados indican: si, el 73%; no, el 27%. Para que exista sentido de pertenencia
empresarial, se requiere que la empresa TRANSOCOL S.A.S., lleve a cabo procesos de
vinculacion de personal adecuados que genere fases, donde se establezca: un buen reclutamiento,
seleccion, contratacion, induccion; y a medida que el trabajador conozca, identifique los aspectos
corporativos, los objetivos y metas, su razon de ser debe tener en cuenta capacitacion y
desarrollo del talento humano, que le genere mayores competencias, habilidades, aptitudes y
valores; que darian como resultado mayor productividad y competitividad; genera que la
empresa le de beneficios, culminando con la variable denominada sentido de pertenencia
empresarial. Es decir, asumir riesgos, hacer méas de lo necesario, mas sacrificios y méas luchas,

ubicar la empresa dentro del contexto de su proyecto de vida.
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= Si
= No

Figura 18. ¢El personal de la empresa muestra comprension por las necesidades de los clientes?
Fuente: (Los autores, 2019).

Se expresa que: si, el 23%; no, el 77%. En el mundo actual de los negocios, se debe tener
presente que el servicio es una aptitud como tal precisa de motivacion, oportunidad, confianza;
podré garantizar que todos los colaboradores generen una ventaja adicional y competitiva con
respecto a la satisfaccion del cliente, hasta lograr su fidelizacién. Es asi que la palabra que mejor
describe la actitud de una empresa es servicio y cumplir con las expectativas de los clientes.
Cuando se satisfacen las necesidades de los clientes en un alto grado, este determinara o
percibird una amplia satisfaccion y se encargara de mencionar su marca, imagen y prestigio, a
través del voz a voz, trayendo consigo mismo otros clientes y estableciendo lo que se denomina
sinergia, es decir, sumar las energias y actitudes positivas de su gente y convirtiéndola cada vez

mas en empresa confiable, positiva, exitosa y plena satisfaccién del cliente.

= Si
= No

Figura 19. ; Tiene la empresa planes de accion o estrategias para mejorar el servicio al cliente?
Fuente: (Los autores, 2019).
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Arroja como resultados: si, el 5%; no, el 95%. Los planes de accion o estrategias para
mejorar las necesidades de los clientes llevan inmersos aspectos basicos fundamentales como
herramienta de gestion de servicios, orientacion de gestion hacia el cliente, disciplina, gestion de
la experiencia del cliente, marketing de servicios, gestion de oferta, demanda, proceso de
fidelizacion o recuperacion de clientes. De ahi, que se debe tener presente que los equipos
orientados al servicio generan una cultura de pasion por el mismo, y estar a la vanguardia de
todas las préacticas que fomenta el trabajo en equipo, retroalimentacion, comunicacion, desarrollo
del talento humano, contactos y relaciones con el cliente, creatividad e innovacion,
disponibilidad, rapidez de respuesta, contacto permanente, comprender la necesidad y beneficio
para los clientes e implementar nuevas estrategias de servicio, velocidad, autonomia,
reconocimiento, sinergia, y por ende satisfaccion a las expectativas a través de servicios de

excelente calidad.

= Sf
= No

Figura 20. ;Posee la empresa estrategias para fidelizar lo clientes?
Fuente: (Los autores, 2019).

Los encuestados manifiestan: si, el 14%; no, el 86%. El factor fidelizacion debe apoyarse
en el mantenimiento de relaciones a largo plazo entre la empresa y sus clientes potenciales, como
también la obtencién de una alta participacion en la decisién de compras. Todos los integrantes
de la empresa TRANSOCOL S.A.S., deben tener claro y preciso que la lealtad o fidelizacién de

los clientes requiere un conocimiento de los mismos, como proceso en el que resulta clave la
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investigacion y gestion comercial. Entonces un desafio para la empresa es lograr mantener un
largo plazo la fidelizacion de los clientes como estrategia para incrementar las ventas y aumentar
las utilidades. Por tanto, se hace necesario entregar productos y servicios de calidad, establecer

precios justos, generar beneficios y comunicacion arménica y dindmica con el cliente.

5.1.2 Encuesta a Clientes.

= Excelente

= Buena

= Regular
Mala

Figura 21. ;Como califica usted el servicio y atencién por parte de la empresa TRANSOCOL

S.AS.”?
Fuente: (Los autores, 2019).

Se evidencia: excelente, el 20%; buena, el 52%; regular, el 13%; mala, el 15%. Para que
el cliente califique el servicio y la atencion como excelente, la empresa y sus colaboradores,
deben tener presente que en el mundo de los negocios ha entrado la era del servicio, siendo
flexibles, abierto y global; construyendo relaciones de intercambio basadas en la satisfaccion de
las expectativas del cliente, pero no solamente con la entrega de bienes, productos y servicios de
6ptima calidad, sino relacionadas directamente con la satisfaccion y aceptacion al cliente por el
servicio ofertado antes, en la venta y en la post venta. Es por ello, que el desafio de la empresa
con la participacion de todos sus colaboradores conlleva a constituir en una empresa de servicios

gue genera ventajas competitivas.
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= S
= No

Figura 22. ¢Las peticiones, quejas y reclamos son atendidas de manera agil y oportuna?
Fuente: (Los autores, 2019).

Los clientes expresaron: si, el 27%; no, el 73%. Las peticiones, quejas y reclamos, juegan
un papel muy importante cuando el cliente las requiere. De ahi, que su respuesta debe ser agil y
oportuna, para satisfacer las expectativas del cliente y de be un compromiso por el mejoramiento
continuar la calidad confiabilidad por parte de la empresa. De tal manera que conlleve a ser mas
competitiva, atendiendo puntualmente las exigencias y demandas por los clientes y generar
impactos positivos, como valor agregado al interior de la empresa y se convierta en una

herramienta fundamental para el control y mejoramiento de los servicios.

= Si
= No

Figura 23. ¢ Considera usted que el servicio ofertado cumple con sus expectativas?
Fuente: (Los autores, 2019).
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Los encuestados manifiestan: si, el 42%; no, el 58%. El servicio al cliente, cumple un
papel de relevancia en la estrategia de servicio, siendo amable y orientado permanentemente
hacia el cliente; y que sirva como premisa de beneficio para la empresa, generando un valor para
el cliente y estableciendo una mayor posicién competitiva en el mercado. Se debe convertir en un
principio organizacional para canalizar esfuerzos, apoyo y colaboracion y sean percibidos de la
mejor forma por el cliente; conllevando a que el cliente quede satisfecho y se cumpla con las

necesidades del mismo.

®

Figura 24. ;Recomendaria usted a la empresa TRANSOCOL S.A.S.?
Fuente: (Los autores, 2019).

Se manifiesta: si, el 55%; no, el 45%. Cuando se ha cumplido con todas las expectativas
del cliente, a partir de una cultura de evaluacién, conciencia corporativa, cultura del servicio,
valor y calidad del mismo. Los clientes, se encargaran de hablar bien o mal de la empresa, lo

ideal es que la imagen sea positiva y esté a través del voz a voz logre traer mas clientes.
5.1.3 Andlisis General Instrumentos a Colaboradores y Clientes.
Con respecto a los colaboradores presenta limitaciones en cuanto a la escasez de

habilidades para atender necesidades del cliente; la empresa expresa que se lleva a cabo
evaluacion de satisfaccion del cliente, como también existe relativamente compromiso con el
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cumplimiento de objetivos y metas; se estd fallando en entender las necesidades del cliente;
como otra limitacion tiene que ver la falta por parte de la gerencia no dar a conocer los aspectos
corporativos a todos sus integrantes; presenta fortalezas respecto al canal de distribucion directo
con los clientes; se requiere frente a las PQR, ser mas agil y oportuno, con miras a satisfacer
necesidades de los clientes. Una oportunidad para los clientes es tener un horario flexible; se
evidencia que los colaboradores, no son cordiales y atentos con el cliente.

En este orden de ideas, carece la empresa de realizar diagndstico con los servicios
ofertados; un aspecto que genera fortaleza empresarial, es poseer sentido de pertenencia
empresarial; los colaboradores deben estar conectados mas con el cliente, que permita una mayor
comprension y comunicacion; al igual la empresa debe establecer planes de accidn o estrategias
con miras a mejorar el servicio y atencion al cliente; se hace prioritario establecer estrategias de

fidelizacion y atraer mas clientes.
La encuesta a clientes, permite indicar que el servicio es bueno, pero que requiere mejorar

continuamente; asi mismo, atender de manera mas agil y oportuno las PQR; los clientes

recomendarian la empresa en un 55%.

5.1.4 Andlisis Estratégico con la Matriz DAFO.

Factores internos de la empresa

Factores externos de la empresa

Debilidades

Amenazas

Escasas habilidades para atender las
necesidades del cliente.

Falta de compromiso del talento humano en el
cumplimiento de los objetivos y metas de la
empresa.

Dificultad en entender y comprender las
necesidades del cliente.

La gerencia no da a conocer los aspectos
corporativos.

Las PQR, no son atendidas con agilidad y
prontitud.

La empresa carece de realizar diagnosticos.
No cuenta con un plan de accion estratégico
para mejorar el servicio al cliente.

Amplia competencia en el mercado.

La competencia presenta alianzas estratégicas
en el mercado.

Competencia desleal.

Crisis econdmica y financiera generalizada.
Sistema tributario y financiero.
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Factores internos de la empresa

Factores externos de la empresa

Debilidades

Amenazas

e No existen estrategias para fidelizar los
clientes.

Fortalezas

Oportunidades

e Laempresa intenta evaluar la satisfaccion del
cliente.

e El canal de distribucion es directo.
El horario de atencion es flexible.

o El talento humano considera tener pertenencia
empresarial.

Adgquisicion de tecnologia de punta.
Crecimiento poblacional regional.
Incrementar las actividades promocionales en
el punto de venta.

Lograr clientes satisfechos, leales y rentables.
Realizacién de postventa.

Establecer mayor posicionamiento de la
marca en el mercado.

Prestar mayor capacidad competitiva frente a
otras empresas.

Incrementar actividades mediante la mezcla
de mercado.

Fuente: (Los autores, 2019).



56

PLAN ESTRATEGICO MEJORA SERVICIO CLIENTE
TRANSOCOL

5.2 Describir las Estrategias que Enriquezcan los Valores Organizacionales y la Cultura Corporativa, con Miras para Mejorar

la Actitud del Talento Humano en el Servicio al Cliente

Cultura corporativa Valores organizacionales
Factor clave en el proceso empresarial, Consiste en: empatia con el cliente,
contribuyendo a establecer las creencias, honestidad, lealtad, ser emprendedor,
valores, simbolos, actitudes, puntualidad y responsabilidad, confianza y
comportamientos como estrategia de apoyo, participacion activa, que permitan
gestion empresarial alcanzar los objetivos y metas empresariales

Actitudes del talento humano

Consiste en: escuchar al cliente, corregir errores que se
cometen en presencia del cliente, saber identificar la necesidad
delcliente, relaciones amigables, utilizar un lenguaje adecuado

con el cliente, saber mantener prioridades y estar satisfecho
con su trabajo.

Figura 25. Cultura, valores y actitudes del talento humano.
Fuente: (Los autores, 2019).
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Con respecto a la cultura, valore s y actitudes del talento humano, se conceptualiza la
cultura corporativa, valores organizacionales y actitudes del talento humano; con el propdésito de
entender, comprender y establecer un mayor conocimiento y vision de dichos terminos claves y

fundamentales como estrategia en el servicio al cliente.

Las anteriores causas muestran las siguientes consecuencias: limitacion mediante una
comercializacion no &gil y oportuna de los productos ofertados; escasa competitividad en el
entorno e influenciado en la decision del cliente; perdida de ventas por falta de logistica y plan
estratégico; bajo crecimiento y utilidades, generacion de problemas por demora y falta de
planificacion, desventajas competitivas frente a la competencia; pérdida de liderazgo y nivel
empresarial y el sector transporte; asi mismo, pérdida de participacion activa y dinamica en el
mercado; se genera problemas con respecto a la fiabilidad, aumento de la capacidad por ende en

los procesos con proveedores y clientes.

Por consiguiente, la empresa TRANSOCOL S.A.S., ubicada en el municipio de Castilla
La Nueva, debe tomar los correctivos necesarios con respecto a los errores basicos y
fundamentales cometidos por sus colaboradores (vendedores), para aprovechar las oportunidades
que brinda el mercado y aprovechar las fortalezas con que cuenta la empresa. Es decir, se debe
desarrollar un esquema estratégico para mejorar el servicio al cliente, si se tiene en cuenta que
este se ha convertido en la panacea o solucion para lograr la fidelizacion de los clientes y
mantener la expectativa minima que el cliente tiene y espera obtener. De ahi, la importancia de
aplicar el plan estratégico, que permita reducir costos, demora en los pedidos y servicios,
minimizar pérdidas, acortamiento del tiempo de entrega controlar inventarios, generar calidad y

satisfaccion con el cliente.

Como referente del sector de transporte de carga, el Ministerio de Transporte (2018),
indica que la planificacion del sector, permite prever crecimiento relevante en su objeto social y
profundos cambios en los procesos logisticos y de comercializacion. Lo cual favorece la
actividad, con amplias repercusiones economicas, para ingresar a nuevos mercados y superar los
existentes y aprovechar las potencialidades que ofrece el medio, rindiendo costos y tiempos de

movilizacion.
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En este mismo sentido, la empresa tiene como desafio pensar en el cliente y ofrecer
servicios de calidad; al igual que debe sentir el impacto de tomarlo seriamente. El impacto del
servicio en lo econdmico es mayor de lo esperado y peor de lo imaginado; controlar
permanentemente la calidad de los productos y servicios; realizar investigacion de mercado para
conocer e identificar las necesidades del cliente y por tanto lograr mejora continta
evolucionando y orientando las expectativas del cliente con la participacion activa y dinamica de
todos sus colaboradores. entonces, se debe entender al cliente, enfocarse en el negocio, contar
con un talento humano, creativo, habilidoso y que genere actitudes positivas hacia el cliente,
tenga claro la importancia de reir, ser un buen comunicador, escuchar y asesorar al cliente, entre

otros.
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Competencias Capacidad de Empoderamiento Amabilidad y
laborales respuesta cortesia

Escuchar con

. ) Eficacia y eficiencia
atencién al cliente

Estrategias que enriquecen
los valores organizacionales
y la cultura corporativa en la

relacion vendedor — cliente

Figura 26. Estrategias que enriquecen los valores y cultura corporativa.
Fuente: (Los autores, 2019).
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Concepto, aplicacion, ventajas y aportes estrategias organizacionales, cultura y relacion vendedor — cliente.

Concepto Aplicacion Ventajas Aportes
Empoderamiento: estrategia | ¢  Motivar al talento humano para | e Confianza. Realizar una mejor labor.
que permite beneficiar la habilitar, autorizar o potenciar la | ¢ Responsabilidad. e Compromiso con la empresa.
realizacion entre la gerencia, innovacion y creatividad. e Creatividad. Anima al talento humano a
directivos y colaboradores de | ¢  Realizar actividades. e Innovacion. ser creativo e innovativo.
la empresa. e Toma de decisiones.

e Delegacion.

e Podery libertad.
Amabilidad y  cortesia: | ¢ Comunicacion asertiva. e Sonrisa. e Gana paciencia y mejora
situacion o estado de animo | e  Contra el estrés. e Empatia. relaciones.
del individuo para | e  Elimina conflictos. e Motivacion. e Incrementa actos de cortesia.
comprender y entender al |4 Genera capacidad. e Buenas relaciones. Desarrolla 'y cultiva la
cliente, ~  proporcionando | o Tolerancia. ¢ Humildad. amabilidad.
energla positiva. e Aumenta autoestima. e Calidad de vida.

e Amabilidad.
Eficacia y eficiencia: la|e Formacion y gestion de metas y | e Delimita el tiempo. e Mercadeo de productos.
eficacia hace referencia al objetivos. e Genera un determinado efecto. | e Mercadeo de servicios.
cumplimiento de objetivos y | e Producir mejores servicios. e Resulta eficaz simple con las |e Mejoramiento continuo.
metas establecidas. e Poder producir los resultados metas y objetivos. e Alta capacidad gerencial.

S _ esperados. e Calidad esperada. e Maéxima productividad.

La eficiencia refiere al logro | ¢ Capacidad de seleccion y usar |  Generan mayor logro. e Asignacion de recursos y
de un conjunto de objetivos medios més efectivos. e Cumplimiento de objetivos y procesos  productivos y
comparados con 10S recursos | 4 Anglisis de politicas. metas. competitivos.
y medios calculados 'y e Transformacion deseada.
realmente invertidos para su
cumplimiento.
Calidad del servicio: la |e Hacer clientes contentos. e Aumenta las ventas. e Crecimiento empresarial.
calidad es cuestion de |e Valor agregado. e Incrementa las utilidades. e Mayor supervivencia.
virtudes humanas. La calidad | ¢  Mide la satisfaccion del cliente. | e Experiencias  positivas y |e Desarrollo social.
es la prestacion efectiva de | o  Manera de hacer clientes. sistematicas. e Liderazgo empresarial.
un excelente servicio; s |,  seryvicio inmediato. e Mejora el prestigio de la|e Capacitaciony formacion del
darle al cliente exactamente |, Cortesia en la relacion. empresa. talento humano.
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Concepto Aplicacion Ventajas Aportes
lo que quiere. e Amabilidad en el trato. e Comprender a fondo las|e Motivacion e iniciativa
El servicio es la verdadera necesidades del cliente. empresarial.

ventaja diferencial en el
mercado. El servicio esta
disefiado para la convivencia
del cliente més que para la
empresa.

Trabajo en equipo: establece | ¢  Reduce el estrés laboral. e Objetivos comunes. e Energia positiva.
una red de compromiso que | e  Mejora el desempefio laboral. e Buena comunicacion. e Fortaleza empresarial.
permite el buen |e Aumenta la eficiencia y|e Comparte ideasy opiniones. e Personas comprometidas.
funcionamiento  de  la productividad. e Resuelve conflictos. e Resultados positivos.
empresa y ayuda a lale Aumenta la creatividad e |e Bienestary satisfaccion. e Cultura del trabajo en equipo.
participacion activa de todo innovacion. ¢ Mejora el rendimiento.
el talento humano.
Creatividad e innovacion: | e Lograr ideas Utiles. e Mayor productividad. e Desarrollar cultura
creatividad es la capacidad | e Comprender la sensibilidad. e Propicia avance integral. empresarial.
de ser receptivo a las|e Combinacion de ideas e Mejora los alcances propuestos. | ® Cambios cualitativos
experiencias proporcionadas | ¢ proceso  de  ensefianza - |e Aprender a conocer y saber. significativos.
por el medio y de buscar aprendizaje. e Aprender a sery hacer. e Empresario exitoso.
permanentemente las | o Determina que debe ser |e Aprender a aprender, apensary | ¢ Estimula la creatividad.
posibilidades  para  un planificada. a emprender. e Promueve los paradigmas.
desarrollo ulterior. e Resistencia al cambio. e Involucra al talento humano. e Genera mas y mejores ideas.

. ., . e Estilo critico. e Propone desafios.
La innovacion: es una mirada . L
novedosa que se plasma en * ESt!IO p,rac_nco.
unos instrumentos que han | ° Estilo técnico.
sido diseflados y probados
con resultados positivos.
Credibilidad gerencial: | ¢  Formacion del talento humano. e Estrategia competitiva. e Exito a largo plazo.
capacidad de respuesta e |e Recurso. e Fortalecimiento de quipos. e Fortalecimiento empresarial.
innovacion. Satisfacer | o Permite seguir el entorno. e Bisqueda  de  aptitudes |e Supervivencia, rentabilidad y
necesidades, presentes 'y |4 Ganary seguir compitiendo. individuales y grupales. crecimiento.
futras ~ para explotar |y Competencia para el éxito | » Afrontar el futuro incierto. e Generacion  de  valor

conocimientos y desarrollar

gerencial.

Visualizar el futuro.

gerencial.
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Concepto Aplicacion Ventajas Aportes
nuevas oportunidades. e Desarrollar habilidades y | ¢ Confianza, poder y autoridad.
destrezas. e Desempefio eficiente.
o Habilidades para la

comunicacion.

Empatia: manifiesta una
actitud de importancia hacia
el cliente, se muestra afecto y
cordialidad en la relacién y
atiende con esmero, pasion y
compromiso.

Ayuda aprender y desarrollarse el
trabajo en equipo.

Escuchar atentamente al cliente.
Ser efectivo con el cliente.
Practicar hébitos de cortesia vy
amabilidad.

Comunicacion positiva.
Desarrolla detalles del servicio.

Nueva forma de pensar.

El cliente se siente bien
atendido.

Fideliza al cliente.

Crecimiento frente a la

competencia.

Mejora y diferencia de la
competencia.

Posiciona la empresa en el
mercado.

Sistema amigable con el
cliente.

Mejora la calidad del
servicio.
Penetra en nuevos
segmentos.

Asegurarle al cliente que en
verdad, es importante y que
no solo se le oye.

Pensar en el cliente: es el
mundo del servicio y el
objetivo debe ser conquistar
nuevos océanos azules en un
mundo rodeado de calidad
del servicio. Primero el
cliente en todo lo que hace.

Aplicacién encuestas.

Aplicacion entrevistas.

Llamadas telefonicas.

Redes sociales.

Trasmite informaciéon de interés
con claridad y detalle.
Retroalimentacion constante.

Rapida informacion.
Flexibilidad.
Minimiza
respuestas.
Informacién permanentemente.
Escucha activamente.

Resuelve problemas a favor del
cliente.

Agrega el valor del good will.

errores en las

Buscar informacion
cuantificable.
Evaluar las impresiones de

los clientes.

Orientacion hacia la
satisfaccion total del cliente.
Productividad y

competitividad.

Comunicacion positiva:
permite informar, reforzar la
comprension, generar
apertura, promueve la
participacion, motiva,
desarrolla, refuerza la
identidad personal y
mantiene como punto focal
la satisfaccion del cliente.

Contribuye al liderazgo de
equipo.
Comunicacion interna  como
externa.

Entrenamiento en el servicio.
Cuando el empleado no sabe qué
hacer “comunicacion”.

Cuando un empleado no sabe
como hacer “entrenamiento”.

Motivacion y participacion.
Favorece las relaciones.
Ayuda a mayor satisfaccion.
Trabajo en equipo.
Estimula el poder
motivacion.

No produce cansancio mental.

de la

A la mision corporativa.
Actitudes del talento
humano.

Evaluacién del desempefio.
Participacion activa.
Mejoramiento continuo.
Ambiente abierto y calido.

Competencias laborales: ser

A nivel gerencial.

Iniciativa y espiritu empresarial.

Comprender la motivacion
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Concepto Aplicacion Ventajas Aportes
competente, poseer pericia, | e A nivel de directivo. e Trabajo en equipo. humana.
aptitud,  idoneidad  para | e A nivel de empleados. e Liderazgo. Habilidades y conocimientos.
realizar tareas y desempefio | e  Orientacion hacia el cliente. e Compromiso con la calidad y Competencias para alcanzar
exitoso. e Adaptabilidad a los cambios. servicio. estrategias.
e Direccion de equipo. e Vision estratégica. Genera comportamientos
exitosos.
Constituye la  base del
desempefio.
Capacidad de respuesta: | e  Medir la capacidad de respuesta. | e  Descubrir errores. Trae mayor precision.
consiste en poder mantener | e  Ejecutar procesos especificos. o Evitar cuellos de botella. Rapidez en la respuesta.
satisfechos a los clientes y | o  Medir los tiempos de respuesta. | e  Descubre hallazgos. Reconocimiento  de la
lograr fortalecer su lealtad. | o Medir el desempefio y monitoreo. | e Mejora constante. calidad.
e Aplicacion de indicadores. e Promueve la eficiencia. Organizacion en red.
[ ]
[ ]

Comercializacion flexible.
Alianzas estrategias.

Alta participacion.

Fuente: (Los autores, 2019).

5.3 Elaborar un Plan de Accidn Gerencial en la Empresa Transocol S.A.S., que Permita ser Méas Eficaz en sus Operaciones.

i o
e

Figura 27. Plan de accion gerencial, tactico y operativo.

Fuente: (Los autores, 2019).
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Tabla 3

Concepto plan gerencial tactico y operativo — para qué sirve y ventajas.

Concepto Para qué sirve Ventajas
Plan seguridad tactico: se | e Sirve para alcanzar objetivos | e Ocupa un segundo lugar en los
refiere a cada organizacionales. niveles de planeacion.
departamento o area| e Se desarrolla en el nivel | e Abre caminos especificos para
funcional de la empresa, medio. la planeacion operativa.
con el propésito de| e Elaboracion ~de  mapas| e Utilizar recursos efectivos en
alcanzar  objetivos 'y conceptuales. las politicas organizacionales.

metas, orientado a corto,
mediano y largo plazo.

Evalla fortalezas de la
empresa.
Disefia planes a corto plazo.

Toma decisiones estratégicas.

Aplica en todas éreas
(financiera, mercadeo,
produccién y recursos
humanos).

Identifica aspectos

corporativos.

Utilizacién de
(tiempo y espacio).

recursos

Plan gerencial operativo:
documento donde los
directivos de la empresa
describen los objetivos y
directrices a corto plazo.

Sirve de planificacién a corto
y mediano plazo.

Para asegurar responsables.
Define aspectos corporativos y
direccionamiento estratégico.
Permite enfrentar problemas o
conflictos de la empresa.

Sirve de herramientas de
gestién para alcanzar metas
previstas.

Elaborar mapas o
estratégicas.

rutas

Capacidad de realizar gestion
eficiente.

Garantizar acciones
orientadas hacia el
cumplimiento de metas vy
objetivos, garantizando el
futuro de la empresa.
Proporciona normas y
lineamientos.

Ayuda a evaluar la situacion.

Fuente: (Los autores, 2019).
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Areas prioritarias dentro de las cuales se tiene que

lograr los resultados durante el periodo proyectado

de planeacion; como estrategias esenciales para el
rendimiento efectivo de la empresa

Area de resultados
criticos

Es importante evaluar la condicién actual de la
—p  empresay los problemas que tendran impacto a
corto plazo

Analisis de
cuestiones criticas

Establecer factores medibles (utilidad,

Indicadores criticos productividad, control de calidad, investigacion y
de rendimiento desarrollo, imagen empresarial, capacitacion en
talento humano)
Representan los resultados especificos medibles
- Icanzaron dentro del peri | plan
Objetivos que se alcanzaron dentro del periodo del plan,

basandose en las normas establecidas con miras a
mejorar el servicio a los clientes

Representan las acciones especificas requeridas

Planes de accion —p -
para lograr cada objetivo a corto plazo

Permite cerrar el circuito en el proceso de
planeacion, asegurando de lo que se desea lograr
se traduzca en la accién que lleve a dichos
resultados

Revision del plan —p

Figura 28. Plan de accion gerencial, tactico y operativo.
Fuente: (Los autores, 2019).
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6. Conclusiones

Mediante el diagndstico, se conocio e identificd las causas que generan insatisfaccion con
respecto a la atencion y servicio al cliente; donde colaboradores, como clientes expresaron
aspectos negativos como positivos. Por ejemplo: no creen poseer habilidades para atender
necesidades de clientes en un 82%, creen sentirse comprometidos con los objetivos y metas de la
empresa, solo en un 50%; la gerencia no ha dado a conocer a sus colaboradores, los aspectos
corporativos, situacion que limita su crecimiento, desarrollo y rentabilidad; al igual en cuanto a
las PQR, no son agiles ni oportunas en un 86%; carece de atencién cordial y atenta hacia los
clientes en un 82%, aun mas, no se lleva a cabo diagnostico de los servicios en un 86%, no
cuenta la empresa con planes de accién o estrategias para mejorar el servicio al cliente en el
95%; ni se cuenta con estrategias para fidelizar los clientes en el 86%. Los aspectos positivos
hacen referencia a los siguientes aspectos: se evalla la satisfaccion al cliente en un 100%, las
ventas se llevan a cabo mediante canal de distribucion directo, se cuenta con un horario flexible
en un 91%, se expresa que se posee sentido de pertenencia en un 73%, los clientes califican

buena la atencién en un 52%, y se expresa que en un 55% recomendaria la empresa.

El plan de mejoramiento contribuye a serenar y perfeccionar el servicio al cliente,
logrando con ello fidelizar y satisfacerlo mediante el incremento de ventas, ingresos, generar
valor agregado a largo plazo, relaciones continuas, calidad en el servicio, valor percibido,

marketing con enfoque estratégico y atender las PQR, entre otras.

También se establecen mejoras con eficiencia del servicio al cliente, conceptualizando
justo a tiempo y eficiencia, donde se describen los beneficios, ventajas y estrategias para mejorar
y asi lograr ser mas competitiva en el mercado, tener una mayor supervivencia, rentabilidad y

crecimiento empresarial.

Es un desafio para la empresa Transocol implementar el plan estratégico, por su
desconocimiento a nivel de procesos y mejora del servicio y atencién al cliente; de ahi que se

requiere adecuarla a las necesidades del nivel administrativo como econémico, logrando con
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ello: satisfaccion del cliente, incrementar ventas, utilidades, entregas agiles y oportunas, atender
las PQR, prestar un mejor servicio mediante productos de calidad, precios justos, minimizar
errores, evaluar el desempefio del talento humano, y por ende ser mas competitiva, resolviendo

de manera practica y técnica las barreras o problemas, en cada una de sus areas de gestion.

Asimismo, crear en cada colaborador una actitud positiva orientada hacia el servicio y
atencion al cliente, incrementar la competitividad, proporcionar informacién asertiva, capacitar
al talento humano que la integra, generar conciencia de problemas actuales que presenta la
empresa y en que se debe mejorar, mediante el plan estratégico; ademéas de conocer sus
principios, objetivos y ventajas a todos los actores que participan en su actividad econémica.
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7. Recomendaciones
a) EIl plan de mejoramiento conlleva a beneficios para el cliente y concentrar esfuerzo en

b)

d)

9)

mejorar la eficiencia, con la participacion activa y dindmica de todos los integrantes de la

empresa.

Mediante el plan de mejoramiento, la empresa podria obtener calidad, fuerza de trabajo
flexible, prioridades competitivas y operativas, con implicacion positiva en cada area de

gestion.

Considerar la implementacion el plan de mejoramiento en la empresa Transocol, le permitira

una mejor organizacion, cooperacion y confianza.

La implementacion del plan de mejoramiento, servira para facilitar el mejoramiento continuo
de las operaciones, organizar los recursos con que cuenta la empresa, coordinacion en todas

las operaciones, necesidad de capacitacion y sentido de la responsabilidad.

Lograr aplicar el plan de mejoramiento, conlleva a un trabajo en equipo, determinar en forma

agil y veraz las PQR de los clientes; logrando plena satisfaccion y fidelizacién del cliente.

Con el plan de mejoramiento, se lograria mejorar en un mayor porcentaje el servicio al

cliente, para asi incrementar venta y utilidades.

Se sugiere que la empresa Transocol aplique el plan de mejoramiento, para desarrollar e
implementar estrategias de un mejor servicio y atencion al cliente, que logre retener a los

clientes actuales y atraer nuevos.
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Apendice A. Camara de Comercio.

———
CAMARA DE COMERCIO DE VILLAVICENCIO
P TRANSPORTES DEL ORIENTE DE COLOMBIA 5.A.5
, rm.mmmm-n:uummnum—hmmm
L.-— LA MATRICULA MERICANTIL FROPORACIONA SEGURIDAD Y CONFIANZA EN LOS NCOOCIOS
Chitstr e prvaticio RENUEVE 5 MATRICLULA A MAS TARDAR EL 31 DE MARZO Y EXTTE SANCICMES DE HASTA 1T SMLMY
P CODIGO DE YERIFICACION c5KdypCHHg

CERTIFICADO DE EXISTENCIA ¥ REFRESENTACION LEGAL O DE INSCAIPCISN DE DOCUMENTOS.
Cen fundawento en las matriculas e inscrlipoclones del Reglatrs Hascanmtll,
CERTIFICK
HIEBAE, SICLA, IDENTIFICASION ¥ DOMICILIO

MOMIRE o RAION SOCIAL: TRANSPORTLCS DEL ORICMIE DC COLOMBIA S.A.5
BICLA: TRANSOCOL &.A.5

CRCANIEACION JURIDICA: SOCIEDAD POR ACCIONES STMPLIFICASA
CATECORIA : PERSONA JURIDICA FRINCIFAL

MIT : Y00EIT94%5-%

ACMIMISTRACISH DIAN @ VILLAVICENZIO

DOMICILIO : CASTILLA LA NUEWVA

KATRICULA = IMSCRIPCION

MATRECTLA MO ¢ 240012

FECHA DE WATAECULA : MAYO 28 DE 3013

ULTIMO ARD REMOVADO : 2018

FECHA DE RENOVACTON GE LA MATRICULA 3 HAREO 22 BE 2018
ACTIVO TOTAL 1 2,149,873, 628.00

CRUPO WIIF & J.= CRUPD II

valcacIin ¥ DATOS GENERALES

DIRECCION DEL DOMICILIO PRINCIPAL @ CARMERA 9 KO £-2 CALLE € MO B-42
BANRIO : CENTRD CASTILLA LA NULVA MLTA
HUHICIPIO Jf DOMICILION 501%0 - CAITILLA LA RULVA

TELEFOND COMERCIAL 1 1 &751126
TELAFOND COMERCTAL 2 1 NO REFORTO

TELEFONO COMERCIAL 3 1 J124018044
COMRED ELECTRENICO : transccolsasihotmall.com
SITIO WEB | www.Lransgcolsas.csm

DIRECCION PARA NOTIFICACION JUDICIAL : CARRERA % HO €- CALLE & NO B-42
MUNICIPIO : 501%0 - CASTILLA LA WUEVA

BARRIO @ CENTRES CASTILLA LA NULVA HCTA

TeELEFOND 1 @ &75012&

TELEFONS 2 ¢ 3134036818

TELEFONO 3 @ J134018044

CORRED ELECTROMICO @ transscolsasfhoteall.com

CERTIFICA = ACTIVIDAD ECONSMICA

ACTIVIDAD PRINCIPAL : M432) - TRANSPORTE DL CARGA POR CARRETERA
ACTIVIDAD SCOUNDARIA @ NTT10 - ALQUILER ¥ ARRENIAMIENTO DE WVEHICULOS AUTCMOTORES
GTRAS ACTIVIDADES : WI1710 = ALQUILER ¥ ARRENCAMIEWTO Of OTROS TIPCS DE MAQUIMAREA, EQUIFO ¥ BITWCS TANGIOLES

H.C.F.
OTRAS ACTIVIDADES @ G43)}0 = COMERCIO DE PARTES, PICRAS (AUTOPARTES} ¥ ACCCSORIOS (LUJCS} PARA VEHICULOS

AUTCHOTCORES
CEATIFICA - COMITITUCION

FOR DOCUHENITO FRIVADDO DEL 30 DE ABRIL DE 2013 CE LA ASAMBLEA CONSTITUTIVA, RISISTAADD DN ESTA CAMARA DE
COMPRCTO BAJD EL WOMERO 45218 DEL LIBRG IXK DEL RESISTRO MERCANTIL EL 28 DL MWAYO DE 2013, S5E INSCRIBE ¢ LA
CONSTITUCIGN DE PERSONA JURIDICA DENCHINADA TRANSTCATIES DEL CRECNTE OC COLOMBIA S.A.5.

POR DOCUMENTD PRIVADO DEL 10 DE ABAIL DE 2013 CE LA ASAMBLEA CONSTITUTIVA, REGISTRAZD LN ESTA CAMARA DE
CAMTRCTS BAJO EL KWOMLCRO 4%218 DEL LIBRO IX DEL REGISTRO MERCANTIL EL 28 DL MAYO OE 2013, SE INSCRIBE @ La
COMSTITUCION DE PERSONA JURIDICA DENCMIMADSA TRANSPCRTES CECL CRIDNTT O COLOMBIA S5.A.5.
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CAMARA DE COMERCIO DE VILLAVICENCIO
’- TAANSPORTES DEL ORIENTE DE COLOMBIA S.A.5
Focha srpediching 20180022 - 073949 " Racibo No. S000355310 ™ Hum, Oparacién. 0 113K0122004
LA MATRICULA MERCANTIL PROPORCIONA SEGURIDAD ¥ CONFIANZA EN LOS NEGOCIOS
MRS I LR RENUEVE SUMATRICULA A MAS TARDAR EL 31 DE MARZO ¥ EVITE SANGIONES DE HASTA 17 SML ALY
STy CODICO DE VERIFICACION e5KdypCHHg

CERTIFICA - VIGCENCIA

VIGINIIA: QUE EL TERMINO pE DURMCION DE LA PERSONA JURIDICA ES INDCFINIDO.
CERTITICA - SIRVICIO PURLICO OK TRAWSPORTE EM LA MCDALIDAD DE CARCA

Hﬂl-“l:r. INSCRIPZION XO. 4340% DE FECHA 21 DE JULIO DE 2014 5C ADGISTAO EL ACTO ADHINISTRATIVO NO. 3 OC
FECHA 16 DE SEPTIDMBRE CE 2013, LXPEDIDD POR MINISTERIO DE TAANIPORTE, QUE LO WABILITA PARA PACSTAR EL

"iC10 TVELICO UE TRANSTORTE TERRESTRE AUTCMATOR EN LA MODALIDAD DE CARGA.

CIRTITICA - ODJITO SOCIAL

CRJETO S3CIAL: LA SOCIEDAD TENDRA €03 OS1ETO SOCIAL PRINCIPAL LAS SIGUTENTES ACTIVIDADES: EXPLOTACION
EX TODOS LOS MUKICIPIOS Y DEPARTAMENTOS DOEL  TEMRITORIO  MACIONAL DC  COLOMBIA, LA INDUSTAIA DEL
TEANEPORTE  TERRESTAEL EM  TODAS LAS MODALIDADES, COMD  SERVICIO  FUBLICO  CE  TRAMSPOATE TERMCSTAE
AUTEMOTOR, COLECTIVO METROTOLITAND Y MUNICIPAL OC PASAJERGS POR CARRLTCRA, INDIVIOUAL ©OE PASAJCROS N
WEHICURD TANI, CARGA "INDIVISIDLE, CXTRAFLSADA EXTRADIMEMSIOMADA, CQUIPO MODULAR ¥ MATEMIAL PETRIO®,
ESFECIAL, HIXTO ¥ TRASNPORTE FLUVIAL, AERED ¥ MARITIMO DL ACUERDO A S0 RADIO OF ACCION ¥ A LO
ESTABLICIDO EX LAS LEVES 10% DE 1,993 v 33 ©OC 1.996 ¥ DECRETO 170,371,372,470, 174,175 DE 2001 T
DIMAS  NORMAZ CONTORDANTES QUE L65 MODIFIQUEN O ADLCIONEM, [N DESARROLLS DE SU COJETO SOCIAL LA
SOCIEDAD FOTRA: A} PRESTAR SERVICIO OE GRUAS ¥ MOTOCICLETAS, COMPEA Y VENTA DC TOSA CLASEC DE VEIMICULO
AUTSMOTORLS, FLTULSTOS KULVOS ¥ WSADOS, B) FPRESTAR TOOA CLASE DE TRANSPORTE FLUVIAL, TURIIMO, CARCA ¥
FASATERDS, PLANES CE MIWILIDAD Y DISERAR RUTAS, CIALCUILCR DE MAQUINARIA PARA LA INDUSTRIA PETROLERA,
0} PRESTAR SERVICIO COMD CENTRO OC DIAGKOSTICO AUTOMOTRIZ SCRVITECA Y COMCRECIALIZACION DE LLANTAS  FARA
VEHICULSS, ) ESTABLICER Y [LJECUTAR PLANES DE REPOSICION FARA LOS  VIMICULO® DEL  SERVICIO
FUBLICO Y CHATARRIZACION DL LOS MISMDS, Fi FPRESTACION OF TODO TIPD OF TRAMSPORTE ¥  ALOUILER ODE
VEHICULSS ©DE  SERVICIO FUBLICOD, FPARTICULAR T HMACUINARIA, G) PRESTAR SERVICIOS DE MECAMICA
AUTCHITRIZ ¥ COMERCIALIZAR RCPULSTOS, LUBRICANTES, PARA TODO TIPS BE VEHICULSS ¥ MAGUINMARIA
AGRICOLA, H)SUMINISTRO, COMPRA, VENTA ¥  TRANSPORTE O Teo0 TIPO OE COMAUSTIALES (GASOLIMA, A.C.P.M,
CAS, TFPLIRILID Y CLRIVADODS), 1) EERVICIO DC RESTAURANTE ¥  WOSPEDAIE PARA  TRANSPORNTADORLS T TURISTAS
1) PARA EL CUMPLINIENTO OE SU OBJETO SOCIAL LA SOCICOAD PODRA IMPCATAR ¥ ECXPOATAR BILCNES ¥
SERVICICSH, GESTIONAR, SUMINISTRAR, CAMALIZAR, RCCIBIR APORTES, SURSIDIOS, DONACIONES, LEGADOS CELCBRAR
TOIA CLASE LE ACTOL, CONTRATOS,  CONVENIOS,  COMSORCIOS, UNIONES TEMPORALES, ASOCTARSE,
FUSIONARSE, [ESCINDIRSE, INCORPCRARSE, COBRAR, ADOUIRIR, ALOUILAA, CMAJENAR, CRAVAR, ACDHMINISTRAR, DAR O
TOMAE EN  AERIENTO TODA CLASE DE BIEKDS MUEBLE O INMUEBLES CON ENTIDADES PRIVADAS ¥ PUBLICAS OC ORSEN
MUNICIFAL, DEPARTAMENTAL, KACIONAL [ INTERNACIONAL, LOJ CUALTS 508 THDISPLHSABLES PARA £L LOGRD DEL CRJETO

SOCIAL.
CERTIFICA = CAFITAL
TIFD DE CAPITAL VALOR ACCIGNES VALOR MNOMIMAL
CAPITAL AUTCRITADD &00.000.000,00 1.000, 00 €00, 000,00
CAPITAL SUSCRITO E00. 080,000, 00 1.600,00 08, 908,00
CAPITAL PACADD £0%,000.,000,00 1.000,00 600, 000.00

CERTIFICA
RIFRESCNTANTES LIGALES = PAINCIFALES

POR DOCUMCNTD PRIVADD DEL 30 DE ABRIL DE 2013 DC ASAMDLEA CONSTITUTIVA, REGISTRADO EM ESTA CAMARA DE COMERCIO
BAJO EL XOMERD 43218 DEL LIRRO IX DEL REGISTRO MEPCANTIL EL 28 DE MAYO DE 2013, FUEROM NOMBRADOZ :

CARSD NOMBAE IDENTIFICASION
EEPRESENTANTE LEGAL FIKEDA OSMA CECTLIA INE3 cC 31,021,421
CERTIFICA

REPALSENTANTES LEGALLES SUPLENTLES

AMARA DE COMERCIO
POR ACTA NOwMfRO 1 DEL 13 O JULIO DE 2006 DE ASAMGLCA DE ACCIONISTAS, BECISTRADD EN ESTA C
BAJO EL NOMEIRO 38709 DEL LIBRO IX DEL REGISTRO MLRCANTIL EL 23 DE JULIO DL 2016, FULROM NOMBRADOS :

EARGD HOMBRE IDENTIFICACION
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®ad NOMERE CSTABLECIMIENTO : TRANSPORTES DCL ORIENTE DE COLOMBIA SAS
MATRICOULA : 271423

FECTIA DE MATRICULA : 20141128

FECHA DE REMOVACION : 10180322

ULTIMO ARO RENOVADD : 21018

DIRECCEION : CASA K® 2 WIA FRINCIPAL PLANAS META

BARRIO : CENTRD PUERTO GAITAM META

WMICIFIO ; 50568 - PUCATO GAITAM

TELEFONO 1 : J134018044

COMRED ELECTRONICO : transocolsasPhorsalil.com

ACTIVIDAD PRINCIPAL 1 HA%2] - TRAMSPORTE DE CARGA POR CARRCTERA
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K.C.P.
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Apéndice B. Naturaleza de la empresa.

Misidén: Servir con calidad en la Prestacion de Servicios de Transporte de Carga y
Alquiler de Maquinaria Pesada a la industria privada y el sector estatal, en el desarrollo de sus
proyectos, brindando satisfaccion a los clientes con nuestra experiencia, garantizando el alcance

de los objetivos trazados en el sistema de Seguridad, salud, ambiente y calidad.

Vision: Consolidarnos en el 2020, como una de las empresas de transporte y alquiler de
maquinaria mas importantes a nivel local y regional, fundamentados en la ejecucion de proyectos
integrales de excelente calidad, seguridad, salud y ambiente, buscando plena satisfaccion del
cliente, soportados con un talento humano calificado en el marco de nuestra competencia

normativa.

Valores Corporativos:

a) Honestidad.

b) Cumplimiento, Calidad y Compromiso.
c) Excelente Servicio al Cliente.

d) Confiabilidad.

e) Responsabilidad.

Principios corporativos:

a) Trabajo en equipo: En la empresa se trabaja en equipo pues se considera relevante para lograr
satisfacer a los diferentes grupos de interés.

b) Innovacion: Mejorar dia a dia la forma en que realizamos nuestro trabajo aportando con ideas
para lograr el desarrollo de nuevos servicios.

c) Servicio al Cliente: Brindamos atencién al cliente de forma efectiva, personalizada, amable

teniendo en cuenta sus necesidades comerciales.
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d) Comunicacion efectiva: brindamos la informacion necesaria, clara y precisa a nuestros

clientes internos y externos, lo cual permite comprenderé y entender el mensaje transmitido.

Aciiar 1030 Auniilar ADION Patante talento humano

Aunilier CONTABLE

CONDUCTORLS OPERADORES DE
MAQUEAIA Y
QUIrOsS

Figura 29. Organigrama de Transporte del Oriente de Colombia S.A.S.
Fuente: TRANSOCOL S.A.S. (2018).

Portafolio de servicios.

Transocol S.A.S. Somos una empresa netamente Castellana, creada en el afio 2013;
habilitada por el ministerio de transporte en la modalidad de Carga- segin Resolucién N° 0095
del 26 de septiembre de 2013, cumpliendo asi con la normatividad colombiana vigente, los
requerimientos de Ecopetrol S.A. y el ministerio de transporte para la presentacion del servicio

de carga en todas las modalidades.

Nacid de la necesidad en nuestra region de suplir la demanda de transporte de carga y

alquiler de maquinaria pesada de las diferentes empresas que desarrollan proyectos en el sector.

Queremos consolidarnos como una empresa con altos estdndares de calidad,
comprometidos con el sistema de gestion integral HSEQ, buscando siempre la satisfaccion del

cliente.
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Politica integral HSEQ: Transportes del Oriente de Colombia TRANSOCOL S.A.S., se
dedica a la prestacion de servicios de transporte de carga por carretera y alquiler de maquinaria,
buscando la satisfaccion de nuestros clientes, por ello la gerencia asignara los recursos técnicos y
humanos, necesarios para realizar actividades encaminadas a la identificacion de peligros,
evaluacion de riesgos y determinacion de los controles respectivos, prevencion de Enfermedades,
accidentes laborales, lesiones personales y dafio a la propiedad, asi como el impacto socio-
ambiental y la prevencién de la contaminacién, dando cumplimiento a los requisitos legales y
otros. Ademas, la alta direccion se compromete a mejorar continuamente la eficacia y la gestion
del desempefio del sistema de gestion integral, manteniendo altos estandares de Seguridad y
Salud en el Trabajo, Ambiente y Calidad, para garantizar la calidad de vida laboral de todos sus
empleados, contratistas, subcontratistas y demas grupos de interés, asi como el entorno de las

partes interesadas.

Movilizacién de equipos de la industria petrolera y otros: Para ello contamos con
tracto-camiones tipo cama alta, en plancha y carrozadas, cama bajas sencillas y especiales de 3y
4 ejes. Ademas, con vehiculos tipo camion sencillos y doble troques.
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Transporte y suministro de maquinaria amarilla:

a) Camion gruas, graas, carros machos, montacargas.
b) Retro- cargadores de llanta.

c) Retro excavadoras de oruga.

d) Mini cargadores.

e) Bulddcer.

f) Motoniveladoras.

g) Vibro compactadores.

h) Cargadores.

i) Manlift.
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Transporte de equipos especiales y cargas extradimensionales:

Transporte de liquidos.

Tracto camiones tipo cisterna capacidad 10.000 galones
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Carrotanques con capacidad de 6.000 y 3.500 galones

Transporte de agregados pétreos y movimiento de tierra

En vehiculos tipo volco de 6 (volqueta sencilla) y 14 m3 (volqueta doble troque):

Ademas, se cuenta con volquetas selladas para movimiento de lodos.
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Suministro de camiones de vacio — equipo vactor- para recoleccion de residuos

contaminados.
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Apeéndice C. Formato encuesta a colaboradores.

1. ¢(Cree usted que posee habilidades para atender las necesidades y brindar una atencion al

cliente?
a. Si.
b. No.

2. ¢La empresa evalUa la satisfaccion del cliente permanentemente?

a. Si.

b. No.

3. ¢Cree sentirse usted comprometido con los objetivos y metas propuestas por la empresa para
satisfacer las expectativas del cliente?

a. Si.

b. No.

4. ;Entiende y comprende claramente las necesidades del cliente?

a. Si.

b. No.

5. ¢La empresa a través de la gerencia da a conocer los aspectos corporativos (mision, vision,

principio y valores)?

a. Si.

b. No.
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6. ¢Los métodos de venta o canales de distribucion en la empresa son?

a. Venta directa.

b. Venta indirecta.

7. ¢Las peticiones, quejas y reclamos de los clientes son atendidas de manera agil y oportuna?
a. Si.

b. No.

8. ¢La empresa cuenta con un horario flexible permitiendo una atencion al cliente adecuada?
a. Si.

b. No.

9. ¢Cree usted que el talento humano de la empresa atiende de manera cordial y atenta a los

clientes?
a. Si.
b. No.

10. ¢La empresa realiza diagndésticos de los servicios permanentemente?

a. Si.

b. No.

11. ;Cree usted poseer sentido de pertenencia empresarial?

a. Si.

b. No.
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12. ¢El personal que integra la empresa muestra comprension por las necesidades de los clientes?

a. Si.

b. No.

13. ¢ Tiene la empresa planes de accion o estrategias para mejorar el servicio al cliente?

a. Si.

b. No.

14. ;Posee la empresa estrategias para fidelizar lo clientes?

a. Si.

b. No.

Gracias por su colaboracion
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Apendice D. Formato encuesta a clientes.

1. ¢Como califica usted el servicio y atencion por parte de la empresa TRANSOCOL S.A.S.?

a. Excelente.

b. Buena.

C. Regular.

d. Mala.

2. ¢Las peticiones, quejas y reclamos son atendidas de manera &gil y oportuna?

a. Si.

b. No.

3. ¢Considera usted que el servicio ofertado cumple con sus expectativas?
a. Si.

b. No.

4. ;Recomendaria usted a la empresa TRANSOCOL S.A.S.?

a. Si.

b. No.

Gracias por su apoyo y colaboracion



