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RESUMEN

Esta monografia se realizé en las instalaciones y en las unidades prestadoras de
servicios de la empresa TRANSGUIAS S.A., con el objetivo de disefiar un plan de
mejoramiento que permita controlar que permita reducir las cancelaciones de los
servicios de transporte e incrementar la calidad del servicio hacia el cliente en la
empresa, detallando claramente que es lo que se debe hacer, como se debe
hacer, quien lo debe hacer, cuanto es el costo y cuales son los beneficios que

lograria la empresa con su implementacion.

Esta monografia esta conformada por cuatro capitulos, los cuales comprenden los

tépicos que se describen a continuacion:

El primer capitulo hace referencia al marco tedrico en el cual se mencionan las
bases conceptuales dentro de las cuales se encuentra enmarcado este proyecto y

principales bases a tener en cuenta para darle solucion al mismo

En el segundo capitulo se mencionan aspectos generales relacionados con la
empresa TRANSGUIAS S.A., se detalla el proceso de prestacion de servicio que
efectua la empresa y ademas se analiza el macro y micro ambiente en el cual esta

se esta desarrollando.

En el tercer capitulo un diagnostico situacional, el cual muestra evidencias de los
problemas que presenta la empresa TRANSGUIAS S.A., con el fin de realizar una
priorizacion que permita identificar cual es el problema al cual se debe enfocar el

plan de mejoramiento.
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Ademas se analizan las causas que generan el problema y se establece cual es la
causa primordial y cudles son las causas secundarias, ademas se define el criterio

para atacar dichas causas el cual se manejara en el plan de mejoramiento.

Para finalizar en el capitulo cuarto, se detallan las acciones a realizar, el modo
como la empresa debe corregir los fallos y mejorar el problema de las
cancelaciones de los servicios y la calidad del servicio que se presta hacia los
clientes, aparte se analizan los beneficios y los costos que trate la ejecucion del

plan de mejoramiento.
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INTRODUCCION

El transporte es una actividad que ha sido pilar fundamental en el desarrollo de la
humanidad, primeramente se llevdo a cabo a razon de satisfacer necesidades
basicas en el ser humano, pero con el trasegar de los afios ha adquirido nuevos y
mas complejos usos, ya no solo se hace para llevar y traer alimentos o agua a
través de canales de riego para cosechas enteras, ahora las personas se

trasladan de un lugar a otro en condicion de turistas.

Toda empresa debe ser competitiva dentro del mercado o de lo contrario esta
desaparecera, por lo tanto la empresa TRANSGUIAS S.A. esta en la obligacion de
mostrar un mejoramiento, que permita satisfacer las necesidades de sus clientes y

a la vez obtener mayor rentabilidad en la prestacion de sus servicios.

Para esto, se llevo a cabo esta monografia, con el fin analizar los factores internos
y externos que en la empresa se presentan, para luego mostrarle a la empresa los
problemas que esta posee. Todo esto logra haciendo uso de las herramientas
como el brainstorming hacia los trabajadores y las encuestas hacia los clientes,
para poder identificar los problemas, luego de hizo una priorizacién de estos por
medio de la matriz de priorizacion, posteriormente se determinan la causa
primordial y las causas secundarias, con el fin de determinar cual es el camino o la

causa a atacar en el plan de mejoramiento.

Luego de analizados los aspectos mencionados, se realiza un plan de
mejoramiento, que en otras palabras es el corazén de este proyecto, ya que en
base a las conclusiones generadas en el diagnostico y analisis anterior, se
determinaron los lineamientos o plan de accidon que debe tomar la empresa para
corregir los fallos y mejorar el problema de las cancelaciones de los servicios y la

calidad del servicio que se presta hacia los clientes.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disenar un plan de mejoramiento que permita reducir las cancelaciones de los

servicios de transporte e incrementar la calidad del servicio hacia el cliente en la

mediante la identificacion de problemas y la utilizacién de herramientas de la

productividad

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

19

* Describir las principales caracteristicas de la empresa TRANSGUIAS S.A.,
mediante el analisis y estudio de su direccionamiento estratégico, que

permita facilitar la comprensién y conocimiento de sus directrices.

* Detallar y analizar la situacién actual de la empresa, para identificar el
problema y la causa prioritaria que inciden en las cancelaciones de los
servicios de transporte mediante herramientas de mejora como el

brainstorming, diagrama de Pareto y el diagrama Causa — Efecto.

» Determinar el problema y la causa prioritaria que inciden en la calidad del
servicio hacia el cliente mediante la aplicacion de encuestas y diagramas de

barras.

* Proponer un plan de mejoramiento que permita reducir las cancelaciones de
los servicios de transporte y mejorar la calidad de estos hacia el cliente,
detallando claramente que es lo que se quiere, como se debe hacer, cuando
se debe hacer , cuanto es el costo y el beneficio, para lograr la solucion

6ptima del problema.



CAPITULO 1

1. MARCO TEORICO

En un mundo globalizado como en el que se esta viviendo, la excelencia en el
servicio al cliente es un valor agregado y diferenciador entre organizaciones
(Hayes, 2000)" que conlleva, la mayoria de las ocasiones, a la lealtad del cliente
hacia la empresa y hacia el personal (Miller de la Lama, 2003)2. Diversos estudios
y la experiencia de empresarios dicen que la insatisfaccién de los clientes con el
servicio que se les presta tiene como consecuencia perder al cliente y al circulo de
relaciones en el que éste se mueve [Hochman, 2005 (en “Moléstese, atienda a su
cliente”); y elTechnical Assitance Research Program (TARP)]. Hochman (2005)3

sostiene que porcada cliente insatisfecho se pierden 30 clientes potenciales.

Cuando un cliente demanda cualquier producto o servicio siempre estara a la
expectativa de la calidad del servicio que le prestan. Si adicionalmente se tiene en
cuenta la amplia competencia en empresas que prestan el mismo servicio 0
comercializan los mismos productos, se ve imprescindible que las organizaciones
evaluen la calidad del servicio y tengan presente una nueva filosofia orientada al
cliente. Mejorar la calidad del servicio prestado por lo general no tiene un valor
econdémico, pero el cliente lo percibe y se fidelizara con la compafia. (Hayes,
2000)*.

1 Hayes, Bob E. (2000). Como medir la satisfaccion del cliente: desarrollo y utilizacion de
cuestionarios. Barcelona: Gestiéon, 197 P.

2 Miiller de la Lama. (2003). Cultura de calidad de servicio. México: Trillas. 127 p.

3 Hochman, L. (Noviembre- Diciembre de 2005). Moléstese, atienda a su cliente. Mision
Pyme, 7,1, 22 =23 p.

4 Ibid
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Servicio al Cliente, la American Marketing Association (AMA) citada por Gonzales

(2006)° describe los servicios como: Actividad, beneficios o satisfacciones que se
ofrecen en venta o se suministran con respecto a la venta de bienes. Kotler
(1989)° define un servicio como cualquier actividad o beneficio que una de las
partes puede ofrecer a otra, es esencialmente intangible. Su produccion no
necesariamente esta ligada a un producto fisico. Gaither (2000, Citado por Peralta
s.f.)" Afirma que el servicio al cliente es una gama de actividades que en conjunto,

originan una relacion.

De acuerdo con lo anterior, se puede analizar que los conceptos de servicio al
cliente varian segun los autores u organizaciones que lo emiten; no obstante, éste
debe ser construido en cada empresa de acuerdo con su actividad econdémica y
teniendo en cuenta los factores que la determinan: Productos o servicios
consumidos, periodicidad de consumo y cantidades consumidas, formas de pago
etc. Conociendo estos factores, la empresa estara en capacidad de determinar
que tan fieles son los consumidores a la marca, y establecer la gran diferencia

entre compradores ocasionales y clientes habituales.

Considerando los anteriores conceptos, se puede decir que cuando se habla de
servicio al cliente, se hace referencia al conjunto de servicios y/o productos que
una empresa, marca o institucion le ofrece a una persona interesada en
adquirirlos, con el interés completo de generar una relacién directa con los

consumidores y clientes, que les permita conocer sus necesidades y sus

5 Gonzales, R. (2006). Los seguros y el sector servicios. Master-Net.net. [Consulta: 10 de Septiembre de
2011]. En:
http://.masterdisseny.com/master-net/rangel/0001.php3

6 Instituto Colombiano De Normas Técnicas (Icontec version 2000).
Kotler (1989). Mercadotecnia. México: Prentice-Hall: Hispanoamericana, 745 P.

7 Peralta, W. (s.f.). Estrategia del servicio al cliente. Monografias.com. [Consulta: 10 de Septiembre de 2011].
En:http://.monografias.com/trabajos5/estserv/estserv.shtml
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expectativas, de tal manera que la empresa puede satisfacerlos y superar las

expectativas que ellos tienen.

1.1 PLAN DE MEJORA®

El plan de mejora se constituye en un objetivo de la mejora continua, y por tanto,
en una de las principales fases a desarrollar dentro del mismo. El plan de mejoras
integra la decision estratégica sobre cuales son los cambios que deben
incorporarse a los diferentes procesos de la organizacién, para que sean
traducidos en un mejor servicio percibido. Dicho plan, ademas de servir de base
para la deteccion de mejoras, debe permitir el control y seguimiento de las
diferentes acciones a desarrollar, asi como la incorporacion de acciones

correctoras ante posibles contingencias no previstas.

Para su elaboracion sera necesario establecer los objetivos que se proponen
alcanzar y disenar la planificacion de las tareas para conseguirlos.

El plan de mejora permite:

Identificar las causas que provocan las debilidades detectadas.

Identificar las acciones de mejora a aplicar.

Analizar su viabilidad.

Establecer prioridades en las lineas de actuacion.

Disponer de un plan de las acciones a desarrollar en un futuro y de un

sistema de seguimiento y control de las mismas.

1.2 LOGISTICA

8 Plan de mejoras. [Consulta: 10 de Septiembre de 2011]. Disponible en:
http://webs.uvigo.es/webcalidad/area_calidad/documentos/PEI_ANECA/plan_mejoras_pei.pdf
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Para el profesor Ronald H. Ballou y el Ing. Franklin Torres, la logistica es “todo
movimiento y almacenamiento que facilite el flujo de productos desde el punto de
compra de los materiales hasta el punto de consumo, asi como los flujos de
informacion que se ponen en marcha, con el fin de dar al consumidor el nivel de

servicio adecuado a un costo razonable™.

Segun el profesor Lambert, integra el término logistica en otro mas general y la
define como la parte de la gestion de la cadena de suministro (Supply Chain
Management (SCM)) que planifica, implementa y controla el flujo eficiente y
efectivo de materiales y el almacenamiento de productos, asi como la informacién
asociada desde el punto de origen hasta el de consumo con el objeto de satisfacer

las necesidades de los consumidores'®.

Segun Council of Supply Chain of Management Professionals, CSCMP
(anteriormente conocido como Council of Logistics Management, CLM). “la
Logistica es aquella parte de la gestion de la Cadena de Suministro que planifica,
implementa y controla el flujo -hacia atras y adelante- y el almacenamiento eficaz y
eficiente de los bienes, servicios e informacion relacionada desde el punto de
origen al punto de consumo con el objetivo de satisfacer los requerimientos de los

consumidores”™™.

Logistica es la accion del colectivo laboral dirigida a garantizar las actividades de
disefio y direccion de los flujos material, informativo y financiero, desde sus

fuentes de origen hasta sus destinos finales, que deben ejecutarse de forma

9 Ballou, Ronald H. (1999). Business Logistics Management (Cuarta edicion). Upper Saddle River (Nueva
Jersey, EE.UU.): Prentice-Hall International

10 D.M. Lambert, M. Cooper, J. D. Pagh, 'Supply Chain Management: Implementation Issues and Research
Opportunities, The International Journal of Logistics Management. Vol.9, n° 2, pp 1-19, 1998

11 Council of Supply Chain Management Professionals, CSCMP.
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racional y coordinada con el objetivo de proveer al cliente los productos y servicios
en la cantidad, calidad, plazos y lugar demandados con elevada competitividad y

garantizando la preservacion del medio ambiente.

1.3 LA CALIDAD SERVICIO LOGISTICO EN EL TURISMO™

La calidad de un servicio hace referencia a la percepcion del cliente de que se le
suministra lo que desea y en el modo que lo desea. La imagen que un cliente se
forma de una organizacion de servicios esta extraordinariamente relacionada con
esta percepcion. La percepcion de la calidad de un servicio esta relacionada con
sus caracteristicas. Cuando una persona adquiere algo no lo elige de acuerdo a la
vision del todo sino que lo descompone en caracteristicas o partes y comprueban
si coinciden con las que esta buscando. A continuacidn se muestra las

caracteristicas de calidad mas importantes en los servicios logisticos:

. Distribucion y servicio al cliente, como el plazo de entrega, lugar de entrega,
facturacion correcta y el envoltorio sin desperfectos

. Gestion de inventarios, como los dias de stock, fecha de pedidos de
reposicion, rotura de stock, intervalo temporal de comprobacion de nivel de
inventario, obsolescencia de los productos almacenados y el tiempo de
preparacion de un pedido

. Compras, como las entregas recibidas conteniendo los articulos solicitados,
entregas recibidas en el tiempo pactado, proveedores con certificado de calidad,
volumen de compras por proveedor, facturas de proveedores correctamente
atendidas, redaccion correcta de pedidos, pedidos cursados empleando EDI,

internet y los precios de adquisicién programados

12 M.I. Gomez Acosta, J.A. Acevedo Suarez, et. al, La Logistica Moderna en la Empresa. Volumen |, Editora
LOGICUBA, La Habana, 2007.

13 Mufioz, Andres. Logistica y turismo. Editorial Madrid Diaz Santos. 2005
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. Produccion, como el tiempo de proceso, nivel de empleo de la capacidad y

programa de aprovisionamiento correcto

1.4 BRAINSTORMING™

Es una herramienta de trabajo grupal que facilita el surgimiento de nuevas ideas
sobre un tema o problema determinado. La lluvias de ideas (Brainstorming), es
una técnica de grupo para generar ideas originales en un ambiente relajado. Esta
herramienta fue creada en el afio 1941, por Alex Osborne, cuando su busqueda de
ideas creativas resulto en un proceso interactivo de grupo no estructurado que
generaba mas y mejores ideas que las que los individuos podian producir
trabajando de forma independiente; dando oportunidad de sugerir sobre un

determinado asunto y aprovechando la capacidad creativa de los participantes.

¢ Cuando se utiliza?

Se debera utilizar la lluvia de ideas cuando exista la necesidad de:

Liberar la creatividad de los equipos, generar un numero extensos de ideas,
Involucrar oportunidades para mejorar, permitiendo plantear y resolver los
problemas existentes, plantear posibles causas, plantear soluciones alternativas,
desarrollar la creatividad discutir conceptos nuevos, superar el conformismo vy la

monotonia.
¢,Como se utiliza?
1. Se define el tema o el problema
2. Se nombra a un conductor del ejercicio
3. Antes de comenzar la “tormenta de ideas”, explicara las reglas

4. Se emiten ideas libremente sin extraer conclusiones en esta etapa

14 Brainstorming. [Consulta: 30 de Septiembre de 2011]. Disponible en:
http://.gestiopolis.com/canales/emprendedora/articulos/46/brainstorming.htm

25



© ® N o o0

Se listan las ideas

No se deben repetir

No se critican

El ejercicio termina cuando ya no existen nuevas ideas

Se analizan, evaluan y organizan las mismas, para valorar su utilidad en

funcion del objetivo que pretendia lograr con el empleo de esta técnica

Modo de uso

La técnica, “Brainstorming”, puede ser empleada a través de 3 diferentes maneras:

No estructurado (flujo libre)

1. Escoger a alguien para que sea el facilitador y apunte las ideas

Escribir en un portafolio o en un tablero una frase que represente el

problema y el asunto de discusion.

3. Escribir cada idea en el menor numero de palabras posible.

4. Verificar con la persona que hizo la contribucion cuando se esté repitiendo

© ©®© N o o

la idea.

No interpretar o cambiar las ideas.

Establecer un tiempo limite (aproximadamente 25 minutos)

Fomentar la creatividad

Construir sobre las ideas de otros.

Los miembros del grupo de “lluvia de ideas” y el facilitador nunca deben

criticar las ideas.

10.Revisar la lista para verificar su comprension.

11.Eliminar las duplicaciones, problemas no importantes y aspectos no

negociables.

12.Llegar a un consenso sobre los problemas que parecen redundantes o no
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Estructurado (en circulo)

Tiene las mismas metas que la lluvia de ideas no estructurada. La diferencia
consiste en que cada miembro del equipo presenta sus ideas en un formato
ordenado (ej: de izquierda a derecha). No hay problema si un miembro del equipo
cede su turno si no tiene una idea en ese instante.

Silenciosa (lluvia de ideas escritas)

Es similar a la lluvia de ideas, los participantes piensan las ideas pero registran en
papel sus ideas en silencio. Cada participante pone su hoja en la mesa y la
cambia por otra hoja de papel. Cada participante puede entonces agregar otras
ideas relacionadas o pensar en nuevas ideas. Este proceso continua por cerca de
30 minutos y permite a los participantes construir sobre las ideas de otros y evitar

conflictos o intimidaciones por parte de los miembros dominantes.

1.5 DIAGRAMA DE PARETO™

Es una herramienta que permite localizar el problema principal y ayuda a localizar
la causa mas importante de éste. La idea anterior contiene el llamado principio de
Pareto, conocido como “ley 80 - 20”. “El 20% de los clientes generan el 80% de los
beneficios”. La idea central es localizar los pocos defectos, problemas o fallas
vitales para concentrar los esfuerzos en la solucién o mejora de éstos. Una vez
que sean corregidos, entonces se vuelve a aplicar el principio de Pareto para
localizar de entre los que quedan a los mas importantes, volviéndose este ciclo

una filosofia.

Pasos para la elaboracién de un grafico de Pareto:

» Seleccione las condiciones o problemas a ser comparados y ordénelos por

categoria, de acuerdo a lo siguiente:

15 Diagrama de Pareto. [Consulta: 30 de Septiembre de 2011]. Disponible en:
http://Isc.fie.umich.mx/~juan/Materias/Cursos/Estadistica/Notas/EstInferencial/09DiagramaPareto.pdf
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Lluvia de ideas, por ejemplo: “;Cuales son los principales problemas en el
departamento A?”
Utilizando los datos existentes, por ejemplo: “Para establecer las areas
problematicas mas importantes.
» Seleccione la unidad de medicion del patron de comparacién, por ejemplo,
el costo anual, la frecuencia, etc.
» Seleccione el periodo de tiempo a ser estudiado: 8 hrs, 5 dias, 4 semanas,

etc.

1.6 DIAGRAMA CAUSA - EFECTO"

Es un diagrama que muestra la relacién entre una caracteristica de calidad y los
factores. El diagrama se usa no solamente para observar las caracteristicas de
calidad de los productos sino también en otros campos, y ha sido ampliamente
aplicado en todo el mundo. Un diagrama de causa-efecto también se llama

“diagrama de espina de pescado”, porque se parece al esqueleto de un pez.

El procedimiento consta de cinco pasos:
» Paso 1: Describa el efecto o atributo de calidad

» Paso 2: Escoja una caracteristica de calidad y escribala en el lado derecho
en una hoja de papel, dibuje de izquierda la derecha la linea de la espina
dorsal y encierre las caracteristicas en un cuadro. En seguida, escriba las
causas primarias que afectan a la caracteristica de calidad, en forma de
espinas, encerrados también en cuadros.

» Paso 3: Escriba las causas secundarias que afectan las causas primarias,
en forma de espinitas medianas, y escriba las causas terciarias que

afectan a las espinas medianas (causas secundarias).

16 Diagrama Causa Efecto. [Consulta: 30 de Septiembre de 2011]. Disponible en:
http://api.ning.com/files/Espinadepescado.pdf
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Paso 4: Asigne la importancia de cada factor, y marque los factores

particularmente importantes.

Paso 5: Registre cualquier informacion que pueda ser de utilidad.



CAPITULO 2

2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA TRANSGUIAS S.A.

TRANSGUIAS S.A. como empresa de transporte especial se encarga de
suministrar servicios a pasajeros y turistas dentro de la ciudad de Cartagena como
también fuera de esta. Basandose en sus principios de calidad en cuanto a

responsabilidad, puntualidad, confiabilidad, integridad y flexibilidad.

2.1 RESENA HISTORICA

La empresa TRANSGUIAS S.A., es una compafia de Servicio de Transporte
especial con once (11) afos de experiencia en el Transporte Especial. Esta
organizacion surge con fines de desarrollo econdmico, para satisfacer la demanda
de Transporte Empresarial en el Sector Industrial de Cartagena y Especial en el
Sector Turistico; para lograr este objetivo los socios de TRANSGUIAS S.A. tienen
la experiencia adecuada ya que han estado vinculados a otras empresas de
Transporte Especial en la ciudad y poseen el conocimiento del manejo de personal

y rutas para cumplir sus expectativas.

La experiencia y profesionalismo requeridos en esta clase de servicio, sera
reflejada en una atencién personalizada satisfaciendo las exigencias de los
clientes. Para ello sus conductores poseen entrenamiento calificado para el
manejo defensivo, primeros auxilios y seguridad y ademas cuentan con licencias
necesarias para prestar un servicio optimo y seguro permitiéndo cumplir con el
principio fundamental: Seguridad, puntualidad Y calidad de servicio.

La empresa TRANSGUIAS S.A. con Nit.806.008.847 — 1 fue habilitada para la
prestacion del Servicio Publico Terrestre Automotor de Pasajeros Especial
mediante la Resolucion 051 de 2001 (08 de Noviembre) del Ministerio de

Transporte.
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2.2 UBICACION
TRANSGUIAS S.A. esta ubicada en la ciudad de Cartagena Distrito Turistico y
Cultural de Colombia con cubrimiento Local y Regional, especificamente en el

Barrio Torices Calle Bogota Cra. 43 No. 13-05 — Teléfono 6430539.

Grafica 1. Mapa de ubicacion de la empresa Transguias S.A.

g
=
3
Marbella Aeropuerto
n + Rafael Nunez Clen
@ La
« Daniel 7de Agosto
ce Lamaitre
El Cabrero
Torices
San Diego o
Centro” Pie Del, Espinal Cerro
Cerro Cz; La Popa
Getsemani Pie de Popa
Chino
(] Manga %
- Ciénaga
Urbanizacion L'as Quintas C3, Villa
Manga Real C31 Olimp
Amberes
Reg
Boca = El Cairo . Ve
Bocagrande  Grande El Bosque 3 B
El Laguito E‘El Refugio Ejecutivo
Castillogrande - Urbanizacic
Isla Alto Bosque La Tronca
Manzanilio T54 r g 54
@ TransguiasS.A. Cartagenita "o

Fuente: Autores del proyecto a partir de http://cartagena.infoisinfo.com.co/

Con respecto a la ubicacion se puede resaltar que la empresa se encuentra
estratégicamente bien ubicada, si se tienen en cuenta la proximidad con el
mercado turistico que corresponde a los hoteles, agencia de viajes y turismos y el
aeropuerto. Igualmente tiene cercania con el mercado de proveedores de
repuestos para vehiculos, los cuales residen en la en el barrio circunvecino del pie

de la popa.
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2.3 MISION"’

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes superando sus expectativas con
un equipo humano altamente calificado y un parque automotor con todas las
comodidades y seguridad requerida. Nuestro compromiso es y sera siempre

seguridad, puntualidad y calidad en el servicio.

2.4 VISION™

Ser en el 2025 la mejor empresa de Transporte Turistico y Especial a Nivel Local
Regional y Nacional; cumpliendo las exigencias del mercado. Con el
profesionalismo que nos caracteriza y teniendo siempre el mejoramiento continuo
e innovacién de nuestro parque automotor, apoyado en un personal profesional
calificado y preparado para satisfacer el reto del crecimiento del Transporte

Empresarial y Especial en el sector Turistico e Industrial.

2.5 PARQUE AUTOMOTOR

La empresa cuenta con una cadena de vehiculos propios, vinculados y
administrados exclusivamente para el transporte especial y son tipo Busetas y
Vans ultimo modelo full equipo, con aire acondicionado, equipo de perifoneo, sillas
de lujo en perfecto estado, radio, reproductor MP3, DVD, extintor, botiquin, equipo
de comunicacion celular, dispositivos para el control de velocidad, excelentes
vidrios panoramicos y para la seguridad de los usuarios salida de emergencia.
(Ver grafica 2.)

17 Documento portafolio de servicios Transguias S.A.

18 Ibid.
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La compafiia actualmente cuenta con 11 vehiculos (10 busetas y 1 van) de lujo y
completamente equipados. A continuacion se describen sus caracteristicas:

» 6 Busetas Chevrolet — modelo 2009 — capacidad maxima 28 personas

» 2 Busetas Mitsubishi — modelo 2009 — capacidad maxima 29 personas

* 1. Buseta Nissan — modelo 2008 — capacidad maxima 27 personas

* 1 Buseta Hino — modelo 2010 — capacidad maxima 32 personas

* 1 Van Nissan — modelo 2007 — capacidad maxima 12 personas

Grafica 2. Buseta modelo 2010 full equipo

Fuente: Autores del proyecto, 2012

Teniendo en cuenta al parque automotor con que cuenta la empresa, si se
relaciona con la vida util de los vehiculos, la cual equivalen a cinco afnos, se puede
observar que la mayoria de los vehiculos, a la fecha actual ya tienen una
antigiedad promedio de 3 afos, lo que hace que su deterioro en las
caracteristicas propias de los vehiculos y sus fallas mecanicas se hagan notorios o

frecuentes.
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Todos los vehiculos de la empresa TRANSGUIAS S.A. portan los siguientes

Documentos Vigentes:

Tarjeta de operacion para Servicio Especial.

SOAT (Seguro Obligatorio de Accidente de Transito).

Pdliza de Responsabilidad Civil Contractual contratada Por la empresa
TRANSGUIAS S.A. (Transportadora) Para dafios causados a los pasajeros.
Pdliza de Responsabilidad Civil Extra Contractual contratada por la
empresa TRANSGUIAS S.A. (Transportadora) Para dafios causados a
Terceros.

Seguro Cobertura al Vehiculo para dafios ocasionados al mismo.

En la grafica 3. Se puede observar algunas de las caracteristicas del sistema de

transporte especial de pasajeros, como lacojineria, el aire acondicionado, las

cortinas de proteccion solar y los gabeteros.
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Fuente: Autores del proyecto, 2012



Igualmente existen a la vez otras caracteristicas internas de los vehiculos como

son.

» EI sistema de alimentacion, las cuales estan provistas de un sistema de
inyeccion de combustible con el fin de ahorrar energia y preservar el medio
ambiente.

* EIl sistema de direccion, las cuales estan equipadas de una direccion
servo- asistida que permite al conductor un correcto manejo.

» EI sistema de frenos, los vehiculos estan provistos de un sistema de
circuitos independientes que permiten la reduccion de velocidad, detenerlo y
mantenerlo inmovil cuando sea necesario, a la vez tiene un sistema de
frenado emergente que permita mantener inmovil al vehiculo en una
pendiente de 10%.

» Sistema de frenado de aire. Este sistema de frenado es independiente a
los anteriores mencionados, el cual permite detener al vehiculo en una

rampa descendente con una inclinacion del 10 %.

Sistema de suspension.
Los vehiculos tienen un sistema de suspension adecuado para el transporte de
pasajeros contemplando la capacidad maxima que estos tengan.

» Carroceria.
El sistema de transporte esta construido en funcidn de garantizar la maxima
seguridad estructural y estabilidad tanto del vehiculo como del pasajero. Y en
cuanto a las superficies internas como el piso y el pasillo poseen caracteristicas
con el fin de evitar resbales o caidas o de los pasajeros.

* Puertas
Los vehiculos tienen su puerta de ascenso en el lado derecho del vehiculo, estas
tienen un apoyo fijo para la mano de tal manera que facilite la entrada y salida de
los pasajeros al sistema de transporte. Independiente a esta existe también la

puerta al lado izquierdo, la cual sirve para el ingreso y salida del conductor.
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* Asientos para pasajeros.
El disefo de los asientos es comodo y recubierto con materiales retardantes de
fuego, estos son fijos al fijos, posee la facilidad de poder reclinarlos a las
necesidades d los usuarios o pasajeros.

* Ventanas.
Las ventanas laterales de los vehiculos son fijas o desplegables. La apertura de
las ventanas debe efectuarse en un mismo plano de manera horizontal en caso de
que el vehiculo presente fallas en el sistema de ventilacion o unidad de aire

acondicionado.

* lluminacion.
El sistema de transporte cuenta con un sistema de iluminacion individual para
cada uno de los asientos, los cuales pueden ser controlados por el usuario o
pasajero, y uno general que es controlado por el conductor. A la vez se presentan
luces en las areas de los pasillos, escalones, puertas de ascenso y en el estribo.
Esto con el fin de evitar caidas o accidentes de los pasajeros dentro de los

vehiculos.

2.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA TRANSGUIAS S.A

La empresa TRANSGUIAS S.A. cuenta con una estructura organizacional formal,
que detalla claramente como esta conformada. La organizacion esta liderada por
el Gerente general, representado por el sefor Luis Alfredo, que es el lider de la
organizacion. De él depende el gerente de ventas, administracion y finanzas
representado por el sefor Rigoberto Anaya que es quien coordina y dirige las
distintas operaciones de recursos humanos, crédito y cobranzas, adquisiciones y
el call center. Y el gerente técnico de operaciones e informatica, representado por
el sefior Rodrigo Paz, que es quien dirige todo lo referido a la puesta en marcha

de las operaciones y prestacion de servicios. (Ver Grafica 4).
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Teniendo en cuenta la estructura organizacional de la empresa, a continuacion se

describen los cargos junto con sus funciones especificas.
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Gerente general: Es la persona de maxima autoridad en la empresa, es
aquella que coordina, vigila y controla el buen funcionamiento de esta.
Gerencia de ventas, administracion y finanzas: Supervisar y administrar
las ventas, los bienes activos de la empresa y controlar el presupuesto anual
de esta.

Recursos humanos, reclutamiento y capacitaciéon: Contratar el personal
calificado para la empresa y mantener al personal capacitado.

Crédito y cobranza: Controlar y verificar que los pagos que se realicen a la
empresa se realicen de manera puntual y sin contra tiempos.
Adquisiciones: Controlar que los bienes que se adquieran no presenten
anomalias y estudiar de manera detallada los proveedores y controlar la
eficiencia de sus servicios.

Call center: Encargada de proporcionar la informacion que el cliente
necesite.

Noémina: Realizar los pagos de salario a los trabajadores y verificar que este
llegue a su destino correcto.

Gerencia técnica de operaciones e informatica: Coordinar, programar y
verificar las operaciones de la empresa con el fin de garantizar el despacho
oportuno y una excelente calidad en el servicio, utilizando correctamente las
herramientas informaticas disponibles.

Mantenimiento: controlar y verificar que los vehiculos se encuentren en las
mejores condiciones para asi evitar problemas durante la prestacién del
servicio.

Coordinador de trafico: Controlar y verificar que los despachos se estén
realizando de la forma asignada.

Supervisor de trafico: Realizar un seguimiento de los vehiculos durante la

prestacion de un servicio, tener un permanente contacto con el operador.



« Operadores: operar los vehiculos de acuerdo a las politicas establecidas
por la empresa y llenar las listas de chequeo antes y después de realizar
algun servicio.

« Software, hardware y telefonia: Mantener los equipos tecnoldgicos en
funcionamiento, para que las operaciones de la empresa se realicen sin

ningun problema.

Grafica 4. Estructura organizacional de la empresa TRANSGUIAS S.A.
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e: Tomado de Base datos de la administracion de la empresa TRANSGUIAS S.A.

Teniendo en cuenta la razén de ser la empresa, la cual esta enfocada hacia el
servicio al cliente y su estructura organizacional, se puede detallar que hacen falta
dos dependencias fundamentales como son la de calidad y la de mercadeo, las

cuales hacen que la prestacion del servicio y la retroalimentacion con el cliente
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sea benéfica para la empresa.

2.7 ENTORNO MACROAMBIENTE Y MICROAMBIENTE DE LA EMPRESA

En el ambiente de la mercadotecnia, existen dos niveles de fuerza, uno son
factores Macro, llamados asi debido a que estos afectan a todas las
organizaciones y un cambio en uno de ellos ocasionara cambios en uno o mas de
los otros; generalmente estas fuerzas no pueden controlarse por los directivos de
las organizaciones. Las variables ambientales que poseen importancia estratégica
son: El factor demografico, las condiciones econdmicas, la competencia, los
factores socioculturales, los factores politicos y legales, asi como la tecnologia; el
otro son los factores Micro, llamados asi debido a que estos influyen de manera
interna sobre la empresa y a su vez la empresa sobre ellos. Las variables
ambientales que poseen importancia estratégica son: Proveedores, intermediarios

de la mercadotecnia, clientes, competidores y ventaja diferencial®.

2.7.1 Entorno Macroambiental

TRANSGUIAS S.A., esta ubicada en la ciudad de Cartagena de Indias, siendo
esta la capital del departamento de Bolivar, Colombia. Fue fundada en el afio 1533
por Pedro de Heredia. Es el principal destino turistico de Colombia y la quinta
ciudad del pais en poblacion después de Bogota, Medellin, Cali y Barranquilla.
Desde 1991 Cartagena es un Distrito Turistico y Cultural. La ciudad esta localizada
a orillas del Mar Caribe y es uno de los epicentros turisticos mas importantes de
Colombia, como también el segundo centro urbano en importancia en la Regién

Caribe colombiana, después de Barranquilla®.

19 El microambiente y el macroambiente de las empresas. Tomado de la pagina web
http://.mitecnologico.com/Main/MicroambienteOFactoresControlablesEmpresa. [Consulta: 8 de Marzo de
2012].

20 Cartagena de Indias. Tomado de la pagina web http://hotelcartagenareal.com/. .[ Consultado el 9 de
marzo de 2012].
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Cartagena ha desarrollado su zona urbana, conservando el centro histérico y
convirtiéndose en uno de los puertos de mayor importancia en Colombia. La

ciudad presenta las siguientes caracteristicas?":

* Ano de Fundacion: 1.533

» Poblacion: 1.100.000 habitantes

* Clima: tropical Himedo

* Humedad relativa: 90%

* Acceso: via aérea, maritima, fluvial y terrestre

» Localizacion: 10° 26 latitud Norte, 75° 33 Longitud Oeste

» Altitud: 2 mts. Sobre el nivel del mar

» Extension: 609.1km2

* Moneda: Peso colombiano

» Actividad Econdmica: la actividad econdmica de Cartagena gira en turismo,

la industria manufacturera, comercio y actividades logisticas y portuarias.

Dentro de su actividad econdmica se resalta el turismo, que tiene unos efectos
multiplicadores por la cadena de servicios asociados al gasto del turista,
generando beneficios en otros subsectores econdmicos. La ciudad posee atributos
que la hacen atractiva tanto para los visitantes nacionales como internacionales,
su posicion geografica muy cercana al Mar Caribe y su patrimonio historico y
cultural®,

Es por esto que la revista inglesa Wanderlust, uno de los medios de comunicacion

mas respetados en turismo y viajes de Europa, incluyé a Cartagena en el listado

21 Cartagena de Indias. Tomado de la pagina web http://puertadelasamericas.com.co/cartagena-inicio/. .
[Consulta: 19 de Marzo de 2012].

22 Quintero, Paola; Bernal, Camila y Lépez, Héctor (2005). La competitividad Turistica de Cartagena de
Indias: analisis de destino y posicionamiento de mercado. Serie de Estudios de la Competitividad de
Cartagena, No. 4. Observatorio del Caribe colombiano y Camara de Comercio de Cartagena. p. 100.
Disponible en: http://.ocaribe.org/docs/2008120903_competitividad4.pdf
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de las 10 joyas turisticas del planeta para visitar durante el 2012. En el selecto
listado Cartagena se ubico en el séptimo lugar, por encima de destinos
mundialmente conocidos como Sevilla (Espana), Berlin (Alemania) y Venecia
(Italia). El primer lugar lo ocupd Luang Prabang (Laos), seguido de Kyoto (Japon)

y Siena (ltalia)®.

La ciudad de Cartagena de Indias, Patrimonio Histérico de la Humanidad, es un
lugar atractivo para los turistas nacionales y extranjeros, por que se conjuga lo
histérico y cultural de la ciudad antigua, las construcciones y atracciones
modernas y las exdticas playas que tiene en el mar Caribe. Todo esto ha logrado
que la ciudad se constituya en uno de los destinos preferidos por los nativos y
turistas, que vienen a buscar de diversion, momentos de esparcimiento, mar, sol,
brisa, en fin todos los productos y servicios con los que debe contar un sitio

turistico.

Esta posee una riqueza historica y arquitectonica que atrae a los turistas, tanto
nacionales como extranjeros; cuenta ademas con un gran potencial para el
turismo de negocios, convenciones y de cruceros; una muy fuerte infraestructura
hotelera y la reconocida calidez de su gente, entre otros, factores decisivos para el

desarrollo de la actividad turistica.

Hoy en dia, las dos asociaciones hoteleras formalmente constituidas en la ciudad
tienen agremiados a 67 hoteles (Asotelca, 18 y Cotelco, 48) y en conjunto le
aportan a la ciudad 3.926 habitaciones. Cartagena de Indias es una de las
ciudades con mas proyectos hoteleros en Colombia. Entre los afios 2004 y 2012
se tienen proyectadas mas de 2.700 habitaciones nuevas, pertenecientes a

cadenas nacionales e internacionales®*.

23 Cartagena entre las 10 Joyas Turisticas del Mundo. Tomado de la pagina web
http://.cartagenadeindias.travel/

24 Hoteles en construccion en Cartagena de Indias. http://.colombia.travel/es/congresos-
incentivos/congresos-y-convenciones/cartagena-de-indias/infraestructura-hotelera
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Los proyectos nuevos incluyen la construccion de 2.978 habitaciones, con lo cual
la oferta de la ciudad se acercaria a las 7 mil habitaciones, esto sin incluir las 250
del Hotel de Comfenalco, que se construye en el barrio Crespo y que esta
orientado al llamado turismo social, a los trabajadores de las empresas afiliadas a
las Cajas de Compensacion Familiar del pais. Estos proyectos, que comprometen
recursos por mas 600 millones de dodlares, permitira la llegada al mercado de
Cartagena de al menos 9 marcas hoteleras de talla mundial. Son ellas Sonesta,
Marriott, Radisson, Sheraton, Iberostar, Melia, Intercontinental, Holiday Inn. y

Royal; y la expansion de otras cadenas como Global Resort y Estelar.?

Grafica 5. Arribo de pasajeros y Ocupacion hotelera en el sector del turismo

2009 2010 2011
Arribo de pasajeros via aérea | 1.349454 | 1738955 [1.755439
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Fuente: Autores del proyecto a partir de informacion tomada de Ila pagina web

http://.camarabaq.org.co/images/pdf/boletin-economico-regional-dic2011.pdf

De acuerdo a la grafica 5, se puede apreciar que el volumen de pasajeros

nacionales e internacionales que arriban a la ciudad de Cartagena en los ultimos

25 14 proyectos hoteleros en marcha. http://.eluniversal.com.co/cartagena/economica/14-proyectos-
hoteleros-en-marcha-19095. [Consulta Marzo 16 de 2012]
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tres anos tiene una tendencia creciente, con un promedio anual de 1.614.616
pasajeros. Ademas se puede apreciar que la ocupacion hoteles se mantiene en un
margen del 59% durante los ultimos tres afios. Teniendo en cuenta estos
indicadores, de arribos de pasajeros, ocupacion hotelera y construccion masiva de
nuevos hoteles, se puede decir que son indicadores favorables para desarrollo
optimo de la razén social de la empresa, ya que el crecimiento del sector turistico

beneficia en general o todos los involucrados.

Con respecto al ambiente tecnolégico se puede decir que se ve reflejado en la
empresa TRANSGUIAS S.A. con el cambio continuo de las tecnologias en el
sistema de transporte; por lo que actualmente la empresa no cuenta con ningun
tipo de tecnologia especializada para la ubicacion de sus vehiculos para el
monitoreo y control de los vehiculos, (sistema GPS), lo cual hace que todos los
procesos se realicen de manera manual, ademas la empresa no tiene destinado
un area de investigacién y desarrollo, la cual le permita indagar e innovar sus

procesos y mejorar constantemente la calidad de sus servicios prestados.

Otro factor que se ve reflejado en la empresa TRANSGUIAS S.A. es el impacto
del cambio climatico que hoy en dia se esta viviendo en la ciudad y en el pais en
general, afecta drasticamente a la empresa, debido a que esta altera el flujo de
sus operaciones, disminuyendo asi su operatividad. Ya que estos cambios

climaticos traen consigo inundaciones, bloqueos de vias y trancones.

2.7.2 Entorno Microambiental

Para el analisis de los competidores, es necesario tener en cuenta cuales son
aquellas companias que estan dedicadas al servicio de transporte especial en la
ciudad de Cartagena, de lo cual la empresa TRANSGUIAS S.A. no posee un
sistema de actualizacion del mercado, debido a que no se han preocupado por la

competencia, sino solamente por el dia a dia de la empresa, para el cumplimiento
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de los servicios solicitados; de acuerdo a esto la empresa debe pensar en
reestructurar las estrategias que posee para poder mantenerse en el mercado. A
continuacion se mencionan algunas organizaciones del mismo sector de la

empresa que actualmente compiten con ella en el mercado:

» OAT: Se encuentra ubicado en el barrio Crespo Calle 73 1 A-27. Esta
empresa esta dedicada al servicio de Transporte de pasajeros a nivel
corporativo y turistico. Tiene como mercado objetivo a los hoteles y
empresas del sector industrial de Mamonal.

 ARRIEROS: Localizada en el barrio EI Bosque Transversal 52 N° 21 A-44
P-2 en la ciudad de Cartagena. Esta empresa tiene como mercado objetivo
a los hoteles y empresas industriales del sector de Mamonal. Ofrece
servicios de transporte de pasajeros corporativo y turistico.

» TRANSMAMONAL: Se encuentra en el barrio El Libano Calle 31A No. 48C
70 Local 6, Avenida Pedro de Heredia. La empresa realiza transporte de
manera especial a sus clientes prestandole un servicio confortable, amable,
seguro y oportuno. Sus servicios estan focalizados en Corporativo y
Escolar.

* LINETOUR: Localizado en el barrio Bocagrande Calle 5 N°3-26. Esta

empresa presta el servicio de transporte turistico de pasajeros.

Cabe resaltar que la barrera de entrada de nuevos competidores es muy
susceptible, debido a la tendencia de los ultimos afios, la cual consiste en
implementar sistemas de transportes turisticos que son utilizados en otras
ciudades del mundo, es por esto que desde mediados del afio 2011, entraron al
mercado competitivo del turismo, los buses modernos de dos pisos que circulan
por la ciudad, dandole un toque innovador al sector, con capacidad para 74

pasajeros, distribuidos en 19 sillas en la primera planta y 55 en el segundo nivel, el
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cual es al aire libre para la mayor comodidad y visibilidad de los pasajeros®. (Ver
Grafica 6).

Grafica 6. Buses turisticos de dos pisos

Fuente: Tomado web http://.ciudadnativa.com.co/economia/pasaporte/cartagena-contara-

con-buses-turisticos-de-dos-pisos-a-partir-de-la-proxima-semana.htmi

Con respecto a los clientes y servicios, la empresa maneja tres grupos importantes

de clientes y servicios como son:

» Turisticos
Son aquellos servicios que se caracterizan por no ser fijjos y por tanto la
programacioén y disposicion de las busetas para su fin es mas complicado, los
principales clientes para este tipo de recorridos son los turistas nacionales y

extranjeros que visitan la ciudad.

26 Cartagena contara con buses turisticos de dos pisos. Tomado de la pagina web
http://.ciudadnativa.com.co/economia/pasaporte/cartagena-contara-con-buses-turisticos-de-dos-pisos-a-partir-
de-la-proxima-semana.html. [Consulta Marzo 18 de 2012]
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e Corporativos
Son aquellos servicios que se caracterizan por tener un horario fijo y por tanto son
programados con bastante anticipacion, por lo general se prestan a clientes del
sector industrial de la ciudad de Cartagena.

» Escolares
Son aquellos servicios que se caracterizan al igual que los corporativos por tener
un horario fijo y por tanto también son programados con bastante anticipacion, la
diferencia entre uno y otro radica en que para el transporte escolar rige el decreto
805 de 2008 “por el cual se adoptan medidas especiales para la prestacion del
servicio de transporte escolar”, como su nombre lo indica sus clientes son colegios

de la ciudad de Cartagena

El servicio esta respaldado por un selecto grupo humano altamente calificado y
comprometido con el mejoramiento continuo de la calidad, que les permite
garantizar: “Seguridad, puntualidad y calidad de servicio”. El proceso de seleccion
y contratacion con que cuenta la empresa es realizado por profesionales en el
area de recursos humanos, escuelas de conduccion, especializados en todo tipo
de vehiculos de servicio publico, garantizando un personal Idéneo para brindar un

servicio de calidad.

Teniendo en cuenta la facturacion de los tres grupos de servicios que presta la
empresa a sus clientes, se puede resaltar que el servicio de Turismo es el que
mas factura en cifras de pesos con referente a los demas, sobresaltando los
meses de inicio y finales de afio como los que periodos de mejor comportamiento
en comparacion con los periodos de mitad de afio donde la facturacién tiende a
decrecer, producto mismo las bajas temporadas de turismos que se presentan en
la ciudad. (Ver Grafica 7).

Consecuente con este, se encuentran los servicios escolares, los cuales se

mantienen durante el ano pero con facturaciones bajas en el ultimo y primer mes
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del anos, producto propio de las jornadas o programaciones de los colegios.(Ver

Grafica 7).

Finalmente se encuentran los servicios corporativos, los cuales se mantienen
entre los quince millones de pesos y dos millones de pesos, durante el afio, siendo
este relativo, dependiendo de las solicitudes que hacen las empresas para facilitar

el transporte de los empleados o trabajadores. (Ver Grafica 7).

Gréfica 7. Datos de facturacion de los diferentes servicios - 2011

Facturacion por Servicios por mes en 2011
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Fuente: Autores del proyecto a partir de informaciéon suministrada por la gerencia de ventas y

finanzas (Ver Tabla 1).

De acuerdo a lo anterior y teniendo en cuenta los datos de la tabla 1., se puede
resaltar que la facturacion de la empresa en el afo del 2011 fue de
$1.254.530.380 millones de pesos con un promedio mensual de facturaciéon de

aproximadamente $105.000.000 millones de pesos.
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Tabla 1. Facturacion en cifras de pesos para el afio 2011

FACTURACION POR SERVICIOS - 2011

| Meses [ Turismo  [INNNNESCOBRNNNN  Industrial Total facturado

Enero 4 85.065.000 ¢ 15.600.000 ¢ 8.458.000 £ 109.123.000
Febrero % 62.913.000 % 42,540.000 % 1.980.000 4 107.433.000
Marzo % 66.015.000 ¢33.930.000 % 7.952.000 ¢ 107.897.000
Abril 4 49.027.600 ¢ 37.080.000 £ 1.180.000 4 87.287.600
Mayo % 62.029.000 ¢ 34.070.000 £13.126.000 % 109.225.000
Junio % 16.147.500 ¢ 34.400.000 %9.245.000 % 59.792.500
Julio 4 61.106.500 4 24.600.000 £10.510.000 4 96.216.500
Agosto 4 76.362.500 4 26.595.000 % 7.920.000 % 110.877.500
Septiembre % 66.617.500 ¢ 41.650.000 ¢ 3.820.000 ¢ 117.087.500
Octubre 4 68.472.700 ¢ 28.870.000 4 16.280.000 4113.622.700
Noviembre 4 89.577.500 421.129.080 % 13.680.000 4124.386.580
Diciembre % 96.236.500 40 ¢ 15.345.000 4111.581.500

$ 1.254.530.380|

Fuente: Autores del proyecto a partir de informacion suministrada por la gerencia de ventas y

finanzas

Con respecto a los proveedores, aqui se encuentra un selecto grupo conformado

por talleres, almacenes de repuestos, estaciones de multiservicios y tapicerias,

todos estan ubicados en la ciudad de Cartagena, los cuales suministran, los

insumos necesarios para que los vehiculos trabajen y estén en buenas

condiciones, a la vez instalan y realizan el mantenimiento necesario con el fin de

garantizar el correcto funcionamiento de las partes remplazadas. (Ver Tabla 2)
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Tabla 2. Insumos para el mantenimiento de los vehiculos

Frenos
Aire Acondicionado
Alternador
Bomba Hidraulica
Caja de cambios
Latoneria y Pintura
Rodamientos
Tapiceria
Vidrios

Lavado
Limpiavidrios
Llantas
Lubricantes
Luces
Mofle
Motor
Poleas
Revision Tecnomecanica

Correas
Direccidn
Eje Central
Electrica General
Emblemas
Frenos
Gato Hidraulicos
Muelles
Compresor del Freno

Fuente: Autores del proyecto a partir de informacion suministrada por el coordinador de

mantenimiento



Haciendo una revision de todas las facturas de compra de insumos de

mantenimiento a los proveedores, en el departamento de adquisiciones,

correspondiente al mes de febrero se encontré que:

Los gastos por vehiculo, suman un total de $ 12.588.445 en el mes de
febrero, en el cual el vehiculo identificado con placa TVA 723 (modelo 2008)
equivale a un 35% del total de los gastos. Seguido del SMH 761(modelo
2009) con un 13,1%. Y con un minimo porcentaje equivalente a un 0,2% el
vehiculo SPH904 - HINO modelo 2011. Lo que hace constatar teniendo
como referencia las facturas de compras de este mes de febrero, que los
vehiculos mas antiguos son los que generan mayor gasto a la empresa.

(Ver grafica 8).

Grafica 8. Gastos por vehiculos

Gastos por Vehiculo
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Fuente: Autores del proyecto a partir de informacion suministrada por adquisiciones.
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Analizando las reparaciones por vehiculos, se tienen que los cinco primeros
vehiculos con porcentajes mas altos, equivalentes entre un 14,9% y un
10,3% corresponden a vehiculos con modelo entre 2007 y 2008, lo que

hace declarar que el desgaste que estos han tenido por el pasar de los



afnos, provocan una mayor probabilidad de sufrir fallas e imprevistos en los

recorridos. (Ver grafica 9).

Grafica 9. Reparaciones por vehiculos
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Fuente: Autores del proyecto a partir de informacién suministrada por adquisiciones.

Teniendo en cuenta los gastos de una forma mas especifica, analizando los
diferentes insumos para el mantenimiento de los vehiculos, se puede
observar que las llantas equivale al recurso con mayor porcentaje,
equivalente a un 31%, seguido la caja de cambios con un 11% y latoneria y
pintura con el 9%. Lo que significa de un total de $13.014.651, estos
insumos son los que representan un mayor gasto. (Ver grafica 10).

Sin embargo, cabe denotar que si se analiza el numero de reparaciones
mas frecuentes en los vehiculos, las luces tanto internas como externas del
vehiculo, representan un 17.6% de un total de 85 reparaciones, siendo
estas las mas elevadas y predominantes. A diferencia de las fallas que se
puedan presentar por concepto mecanico como caja de cambios, direccion.
mofle, motor, vidrios, bomba hidraulica y aire acondicionado con tal solo un
1.2% (Ver grafica 11).

Grafica 10. Gastos por concepto
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Gastos por Concepto
Rétules de fila Suma de Total Oliantas
Llantas S 4.021.206 30,9%)| BICsia de cambios
Caja de cambios s 1.429.000 11% )
—— BLatoneriay Pintura
Latoneria y Pintura S 1.140.000 8,8%)|
Tecnomecénicq $ 791.724 5.1% ORevision Tecnomecanica
s 787.000 6,0%) OMuelles
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Eje Central S 597.042 4,6% MWEje Central
Rodamientos $ 512.000 3,9% BRodamientos
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Bomba Hidraulica S 402.000 3,1% wBormba Hidrau
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Compresor del freno 5 60.800 0,5%| EElectricaGeneral
Lavado s 51.000 0.4% HAire Acondicionado
Mofle $ 34.800 0,3% W Compresor del freno
Limpiavidrios 13 34.000 0,3%| WlLavado
Lubricantes S 26.200 0,2%] SIMefle
Vidrios 3 20.000 0,2%
Total general $  13.014.651 100,0%|

Fuente: Autores del proyecto a partir de informacién suministrada por adquisiciones.

Grafica 11. Reparaciones por concepto
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Fuente: Autores del proyecto a partir de informacion suministrada por adquisiciones.
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* Analizando el tipo de mantenimiento aplicado en las reparaciones de los
vehiculos durante el mes de febrero, se puede constatar que existe un alto
porcentaje referente a el mantenimiento correctivo de los vehiculos con un
77.8% y un menor porcentaje equivalente a un 22.2% cuando el
mantenimiento de los vehiculos fue de forma preventiva. Esto quiere decir
que existe una deficiencia en los planes de mantenimiento de los vehiculos,
trayendo como consecuencia la reparacion de estos en forma impredecible.

(Ver grafica 12).

Grafica 12. Tipos de mantenimientos aplicados en los vehiculos
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Rétulos de fila Gastos No. Reparaciones
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Total general $13.014.651 90

Fuente: Autores del proyecto a partir de informacion suministrada por adquisiciones.

2.8 DESCRIPCION DEL PARQUEADERO Y AREA DE MANTENIMIENTO DE
LOS VEHICULOS

TRANSGUIAS S.A. cuenta con una amplia 4rea de parqueadero y mantenimiento

de los vehiculos, ubicado en el Barrio Torices, el cual tiene un area de parqueo de
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2000 m?, cuenta con vigilancia las 24 horas y con un taller de mecanica interno.
Caben alrededor de 35 vehiculos parqueados comodamente y sin obstrucciones

entre si. (Ver grafica 13).

Igualmente dentro esta area de parqueadero se encuentra una zona de operativa,
en donde se ubican los operadores de los vehiculos, junto con el coordinador y el
supervisor de trafico, los cuales son dirigidos por el gerente técnico y operativo de

la empresa.

Grafica 13. Vehiculos Parqueados en la empresa Transguias S.A.

Fuente: Autores del proyecto, 2011

2.9. DESCRIPCION DEL PROCESO DE PRESTACION DE SERVICIOS

El proceso de prestaciéon de servicio inicia desde que se hace contacto con el

cliente y finaliza hasta que este se le presta el servicio solicitado, para esto existen
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unas series de etapas como se describen a continuacidon e igualmente un

diagrama de flujo de procesos como se puede observar en la grafica 14.

* Recepcion de solicitud de servicios
El contacto inicial con el cliente se lleva a cabo mediante tres medios, ya sea por
teléfono, correo electrénico o de manera presencial, cuando el cliente llama,
escribe 0 se presenta es atendido por la asistente del Call Center quien es la
encargada de atender las necesidades del cliente, luego se verifica junto con la
gerencia técnica de operaciones la disponibilidad para el dia y la hora requerida

por el cliente.

* Disponibilidad y programacién del servicio
En esta etapa el autor principal es el gerente técnico de operaciones, quien se
encarga de, programar y coordinar todas las operaciones necesarias para la
prestacion optima del servicio, este recibe la solicitud enviada por la asistente del
Call Center, y verifica si existen restricciones para las condiciones estipuladas por
el cliente, a la vez establece la programacion requerida, confrontando esta con los

recursos disponibles como los operadores y el parque automotor.

» Tramite orden de servicio
En esta etapa trabaja conjuntamente el gerente técnico de operaciones con el
asistente de crédito y cobranzas, los cuales se encargan de cotizar y establecer
todos los costos que incurren el recorrido que se desea prestar. A la vez se
gestiona el tramite del contrato del servicio. Después de todo este proceso se le
envia nuevamente a la asistente del Call Center para que le informe al cliente el
valor de dicha solicitud. y de resultar satisfactoria se procede a realizar el tramite

de crédito, cobranza y firma del contrato.

Grafica 14. Diagrama de flujo del proceso de prestacién de servicios
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Fuente: Autores del proyecto a partir de informacion suministrada por Transguias S.A.

» Crédito y cobranza del servicio




En esta etapa, ya si cliente acepta las condiciones propuestas la asistente del Call
Center realizard una programacién tentativa del servicio a espera del pago
correspondiente, comunica a Crédito y Cobranza el posible servicio quien recibira
el pago por el servicio cotizado y gestionara la firma del contrato que avala el

proximo servicio a realizar.

Es esta etapa también se verifican que todos los documentos necesarios en el
manejo de crédito y cobranzas, para que sean entregados en su totalidad y validar

la autenticidad de estos.

2.10 DESCRIPCION DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO DE VEHICULOS

El proceso de mantenimiento de los vehiculos, inicia cuando el vehiculo sufre
alguna anomalia, o si el operador detecta alguna falla en el funcionamiento de las
mismas, inmediatamente este se encarga de diligenciar una solicitud de
mantenimiento de vehiculos, describiendo los trabajo a realizar y la fallas
detectadas, luego le hace la entrega de dicha solicitud al coordinador de
mantenimiento, quien verifica las fallas reportadas y autoriza a ubicar el vehiculo
afectado en el area de mantenimiento que se encuentra ubicada en los

parqueaderos.(Ver grafica 15).

Luego el coordinador de mantenimiento realiza la orden de reparacion, a la vez
hace la solicitud con el taller o proveedor, el cual realiza un diagnéstico del
vehiculo, hace la diligencia de la cotizacidén y sugiere la compra de uno u otro
repuesto si es necesario. De ser asi el coordinador de mantenimiento contacta al
proveedor de repuestos, para que envie una previa cotizacién y factura por los

repuestos que son necesarios.

Grafica 15. Vehiculos en reparacion o mantenimiento
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Fuente: Autores del proyecto, 2011

Al llegar los repuestos, el taller o proveedor realiza las reparaciones del vehiculo y
elabora la cuenta de cobro por la mano de obra, para esto el coordinador de
mantenimiento recibe el vehiculo, revisa el inventario e inspecciona que se hayan

realizado las reparaciones y que estas coincidan con las descritas en las factura.

Por ultimo el conductor del vehiculo recibe a conformidad y verifica también las
reparaciones. En el siguiente diagrama de flujo se puede apreciar mejor la

descripcion del proceso de mantenimiento de los vehiculos. (Ver grafica 16).

Haciendo un seguimiento al proceso de reparacion de los vehiculos, con el apoyo
del coordinador de mantenimiento, desde que el operador del vehiculo informa
una falla o anomalia, hasta que se realiza la reparacion y se le entrega
nuevamente el vehiculo reparado, se encontraron algunas falencias, que de una u
otra manera afectan la consecucién de los objetivos que quiere la empresa, dentro

de estos se encuentran:
» No disposicion de registros y formatos que permitan controlar y hacerle un

seguimiento al mantenimiento que se esté realizando. Por lo que

actualmente el coordinador de mantenimiento hace la gestidén o solicitud de
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reparacion de fallas de forma verbal con el proveedor o taller para que este

preste el servicio solicitado.

Grafica 16. Diagrama de flujo del proceso de mantenimiento de los vehiculos

OPERADOR COORDINADOR DE MTTO PROVEEDOR - TALLER
Informar Verificar
fallasy hacer
T fallas
solicitud
*
Realiza
Aprobacién diagnostico
[(oréen
Repuestos Ne
a
Contacta | Realiza
proveedor '| reparacione
Verifica y Recibe, revisa Elabora
recibe e inspecciona factura
| Ern '

Fuente: Autores del proyecto
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Ausencia de un plan de mantenimiento de los vehiculos. Por lo que el
mantenimiento que se realiza en los vehiculos, depende de las fallas o
anomalias que esté presente, y dependiendo de esto es cuando entra a

reparacion o mantenimiento.

Inexistencia de repuestos para la reparacion del vehiculo, al momento de
que el proveedor hace la solicitud para el mantenimiento, esto debido a que
las reparaciones o mantenimientos son eventuales y solo hasta que suceda

tal evento es cuando se realiza la gestion de compra de repuestos.

Falta de control y de supervision de los repuestos y materiales solicitados y
utilizados en las reparaciones. Ya que los repuestos son requeridos por el
proveedor o taller, y estos no se controlan si en verdad fueron o no

necesarios para reparar la falla del vehiculo.



CAPITULO 3

3. IDENTIFICACION Y PRIORIZACION DE LOS PROBLEMAS

La empresa TRANSGUIAS S.A. presta un servicio de transporte especial, a
empresas del ambito turistico, industrial y académico, que estén dispuesta a pagar
una cantidad de dinero previamente acordada con la empresa para poder recibir
los servicios de la misma. Este tipo de servicio de transporte particular, es
realizado por medio de recorridos que se realizan dentro de la ciudad y algunos
sitios turisticos aledafos, transportando a turistas, trabajadores de empresas

privadas y a estudiantes de colegios.

Dentro de los diferentes recorridos que la empresa presta, el turistico, es el punto
fuerte de la empresa, es por el cual se reconoce la empresa y por medio del cual
recibe la mayor parte de los ingresos. A las empresas que se les presta este
servicio en Cartagena son: Aviatur, Gematours y a hoteles de la ciudad como el
Hotel Caribe, Hotel Decameron, Hotel Capilla del mar y Hotel Cartagena estelar.
Con todas estas empresas se mantiene un contrato fijo en el cual se les presta los
servicios todos los dias de la semana incluyendo dias festivos, en los horarios de

mafana, tarde y noche.

Hoy en dia la globalizacién de la economia exige procesos de construccion de
estandares de calidad para los servicios de transporte especial, incluido el
transporte en sus diferentes modalidades. En este sentido, los transportadores
turisticos de Colombia estan invitados a definir e implementar las respectivas
normas técnicas en sus empresas, para lograr mejores indices de competitividad y

sostenibilidad en el mercado local, regional y mundial.

De acuerdo a lo anterior se realiz6 un diagndstico de los procesos y

procedimientos de la prestacion de servicios de transporte especial para
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pasajeros, se utiliz6 como herramienta la Norma Técnica Sectorial NTS, la cual ha
sido constituida por consenso o participacion de los diferentes actores del sector
turistico, los cuales aportan reglas y directrices con el fin de conseguir un grado

optimo de calidad en la prestacion de los servicios.

Tal como se anotd anteriormente, la Norma Técnica Sectorial AV 009 describe los
requisitos de calidad para la prestacion del servicio de Transporte Terrestre
Automotor Especializado, que ademas de ser la base para la certificacidon, aporta
elementos para que la empresa construya su propio sistema de calidad para la

prestacion del servicio.

Dicha norma establece que el prestador de servicios turisticos debe definir y
documentar los procesos y estandares requeridos para prestar un servicio con
calidad, en las etapas de planificacion, operacion y control (POC), determinando

los medios respectivos para garantizar tal fin.

Las listas de verificacion que se muestran a continuacién, han sido construidas
con los requisitos de esa norma y soportan el auto diagndstico de la empresa, en
cada una de las etapas (POC). El disefio de los cuadros permite anotar cada
requisito frente al modo de su cumplimiento, ademas de contar con un espacio

para las observaciones.

En la tabla 3. Se puede observar el diagnostico de cada unos de los procesos
regidos por la Norma Técnica Sectorial AV 009. Para esto se conto con el apoyo
de la Gerencia General a cargo del sefior Luis Alfredo Diaz, que por medio de una
reunion previamente establecida tipo entrevista se logré diagnosticar cada uno de
los requisitos que establece la norma y de paso resaltar en forma inmediata unas

observaciones pertinentes que se describen a continuacion.
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Tabla 3. Diagnostico de las politicas y procesos de acuerdo a la NTS AV 009

REQUISITO

CUMPLE

OBSERVACIONES

Politicas y procedimientos de calidad para la prestacion del
servicio de Transporte Terrestre Automotor Especializado y sus
mecanismos de aplicacion.

v

Procesos de registro, medicidn, seguimiento y mejoramiento

Este proceso no se esta llevando a cabo de

Automotor Especializado, cuando aplique.

del servicio de Transporte Terrestre Automotor Especializado.
. x una manera disciplinada, debido a la falta de

Todos los procesos de registro deben estar documentados . ,

B . . registros y control en las operaciones, ya
ademas de establecer los aspectos especificos para dicha )

__ que se realizan de manera verbal

documentacidn.
Procesos de identificacion de las responsabilidades del cliente,
durante el servicio de Transporte Terrestre Automotor
Especializado, de acuerdo con la normatividad vigente.
Proceso de identificacion de las necesidades del cliente para la x En este proceso actualmente la empresa no
prestacion del servicio de Transporte Terrestre Automotor ha realizado la gestidn ni es estudio para
Especializado. identificar las necesidades de los clientes
Proceso para establecer los pasos y procedimientos de
comercializacion del servicio de Transporte Terrestre NA

Proceso para definir los pasos y procedimientos de atencidn al
cliente, requeridos para la operacion del servicio de Transporte

Terrestre Automotor Especializado.

Fuente: Autores del proyecto, 2012

En el diagnostico de las politicas y procedimientos en la prestacion de servicios de

transporte especial, se pueden detallar que existe dos procesos que no se estan

cumpliendo y esto debido a:

» La falta de registros operativos dentro del proceso de prestacion de

servicios de transporte, ya que esta se realiza en forma verbal, tal es el

caso de los reportes diarios que deben entregar los operadores a los

coordinadores de trafico y de mantenimiento, sobre el uso, manejo vy

condicion del vehiculo y del servicio.

» La falta de estudios para poder identificar las necesidades de los clientes,

ya que actualmente solo se le presta el servicio al cliente o usuario, pero no

se indaga o se maneja una relacién directa, que permita retroalimentar el

nivel de satisfaccion del cliente y las necesidades que esté presente.
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Luego entonces se recomienda que los procesos o procedimientos no cumplidos
se implementen en la empresa TRANSGUIAS S.A., para que esta pueda lograr
una mejor competitividad. Todo esto obviamente influye de manera directa en la
calidad del servicio que se quiere prestar hacia los clientes, ya que se hace
necesario contar con procesos bien estructurados que permitan mejorar el

desempeno general de la empresa.

Después de haber realizado la descripcion del proceso de prestacién de servicio
de transporte especial y el diagnostico de las politicas y procedimientos en la
prestacion de servicios, se hace necesario la realizacion de un analisis detallado
con el fin de identificar los problemas que se puedan estar presentando en dicho
proceso, para esto se establecieron unas series de herramientas como la del

brainstorming y las encuestas hacia los clientes.

3.1 APLICACION DE LA HERRAMIENTA BRAINSTORMING

Por medio de esta herramienta, se hizo un trabajo grupal, el cual facilitd el
surgimiento de nuevas ideas o problemas que presenta la empresa. Para esto
participaron los representantes de cada una de las areas, incluyendo la gerencia
general, la gerencia de administrativa, la gerencia de operaciones, los diferentes

coordinadores y los operadores de los vehiculos.

Lo primero que se hizo fue nombrar al facilitador, en el cual hizo parte uno de los
autores del proyecto, cuya funcion era la de guiar el proceso y anotar todas las
ideas de los participantes. Este se encargo de promulgar y divulgar lo que se

queria hacer y a hacia donde se pretende llegar.
Ya teniendo claro todos los participantes el uso y manejo de la herramienta, se

procedié a lanzar las preguntas segun el orden que se muestra en la tabla 4.,

dando un tiempo de 5 minutos para que cada uno de los participantes pensara la
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idea o las respectivas respuestas. Luego el facilitador procedia a establecer un
orden en el cual cada uno transmitia su idea, y este la anotaba en el informe que
llevaba. En la tabla 4., se pueden apreciar las diferentes preguntas y su respectiva

secuencia.

Tabla 4. Preguntas para generar lluvia de ideas

1. Desde su Cargo, {Como ha visto el desarrollo de la empresa?

Z. éCudles son los aspectos para mejorar en la labor que realiza?

3. £Qué inconvenientes se presentan con mayor frecuencia en su trabajo?

4. éExiste algin desperdicio de tiempo o de otro recurso en su trabajo?

5. £ Qwé aspectos podrian mejorar en el servicio?

6. £Qwé quejas se han recibido de los clientes por el trabajo que se realiza en su seccion?
7. 4Cudl es el mayor obstaculo para realizar su trabajo?

8. &Cudles son los errares que suceden frecuentemente en su puesto de trabajo?

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

Por ultimo se entraba en discusion entre todos de tal manera que construyeran
ideas entre los demas participantes, toda esta lluvias de ideas o aportes eran
anotados por el facilitador, donde establecia un proceso de filtro de tal manera que

se eliminaran aquellas que ya eran denotadas y discutidas.

64



La implementacién de esta herramienta se aplico a un total de 20 trabajadores los
cuales son los mas implicados en el proceso de prestacion de servicios de
transporte y ademas son los que estan relacionados de manera directa con el

cliente y con los vehiculos.

Estos estaban distribuidos de la siguiente forma:

. Un (1) Gerente técnico y operativo

. Un (1) Gerente de ventas, Administrativo y de finanzas
. Un (1) Asistente de Call center

. Un (1) Asistente de Crédito y cobranzas

. Un (1) Coordinador de mantenimiento

. Un (1) Coordinador de software

. Un (1) Coordinador de trafico

. Un (1) Supervisor de trafico

. Un (12) Operadores de vehiculos

Después de haber realizado el Brainstorming con los trabajadores anteriormente
mencionados, se hizo un resumen de todas las ideas o propuestas mencionadas,
de las cuales se lograron identificar algunos problemas relevantes que se

presentan el desarrollo de los procesos internos para la prestacion del servicio.

A continuacién se mencionan y se describen los diferentes problemas que

resultaron del brainstorming realizado a los trabajadores.

* Cancelacién de los servicios de transporte hacia los clientes
Este tipo de problemas en la empresa, se da por dafios mecanicos o eléctricos en
el vehiculo, ya sea en dafos de llantas, fallas en el aire acondicionado, problemas

con el alternador, problemas en la bateria, de luces y entre otros., lo que ocasiona
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que los vehiculos no lleguen a tiempo al lugar destinado por los clientes, o no
cumplan con el recorrido establecido, hasta el punto que se tenga que enviar un

vehiculo alterno para poder realizar un transbordo de pasajeros

De igual forma sucede debido a que los operadores de los vehiculos se exceden
en su horario habitual de trabajo de 12 horas, y mas cuando los recorridos son
turisticos, los cuales trabajan todos los dias, imposibilitando asi poder tener un
descanso, presentandose un fenomeno como es el ausentismo y la fatiga por la

acumulacion de trabajo.

* Desorden en el tramite de registros y documentos
Este desorden se presenta mas que todo en la parte operativa de la empresa,
especificamente en el proceso de registros de operaciones, en el cual se lleva una
planilla de servicios, y es diligenciado por los mismos operadores, los cuales no
llenan por completo la informacién solicitada. En esta planilla ellos reportan la
fecha, la buseta, la hora de inicio, la hora final, el cédigo del servicio, el cliente, el

kilometraje, etc.

» Descontrol en el monitoreo de los vehiculos
Este problema radica en la dificultad para poder controlar los vehiculos, los cuales
no se sabe en ciencia cierta o es una incertidumbre si estan siendo bien utilizados,
teniendo en cuenta las distancias, los recorridos y la velocidad que estos manejan.
Es evidente que cualquier alteracidn en las distancias o recorridos alteran los
costos operativos (gasolina, llantas, aceites, multas, etc.) y en la actualidad no se
lleva un control, un mecanismo o un sistema de monitoreo que permita determinar
la ubicacion, el recorrido y la velocidad que los vehiculos emplearon al finalizar el

turno o la jornada de trabajo.

« Escases de vehiculos
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Los operadores estipulan que la escases de vehiculos, es uno de los problemas
por los cuales la empresa se ve afectada, y mas que todo cuando la demanda del
sector turistico se incrementa, dsea en los meses finales e iniciales del afno. Que a
pesar que en esas épocas se disminuyen las demandas del sector académico,(Ver
grafica 7), para suplir dicha necesidad del mercado se tiene que recurrir a la

subcontratacion de vehiculos de otras companias.

* Demora en la informacion del estado de las vias
Este problema se presenta cuando el supervisor de trafico, no entrega
oportunamente la informacién a los conductores sobre el estado de las vias, las

cuales estan afectadas por trancones, la ola invernal, accidentes y otros.

3.2 APLICACION DE LAS ENCUESTAS

Igualmente se estudio y analizé la opinion y el punto de vista a los clientes el fin de
focalizar la solucién de los problemas a las necesidades y satisfaccion de los

clientes.

Para esto se llevo a cabo una encuesta, las cuales se les realizaron via telefénica
a los clientes de la empresa, para esto se conto con el apoyo de la asistente de
Call center. La cual maneja la informacion de contacto de cada uno de los clientes

los cuales estan conformados por

Esta encuesta se les hizo a todos los 60 clientes que tiene la empresa,
representando una muestra de 100 % de la poblacion. En la tabla 5., se puede
apreciar el listado de todos clientes en orden alfabético en los tres servicios que

presta la empresa incluyendo los turisticos, académicos y corporativos.

Tabla 5. Listado de todos los clientes de la empresa
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1 |ABELURUCHURTO 31 |GERMAMN BARRERA

2 |ADELMO BUELVAS 32 |GRUPC HOTELERO MARY SOLS.A.
3 |JALFOMSO ARROYO 33 |GUIANZA EXPRESS LTDA

4 |ALVARO CASTANO 34 |HEINMNER URUCHURTO

5 |JALVARO RAMIREZ 35 |IGLESIA CRISTIANA RIOS DE VIDA
6 |ANGELINA ROMERQO 36 [IGLESIA METODISTA

7 |ANTONIO ACEVEDO D. 37 |INSTITUTO SOL DE BRITANIA

8 |ANTONIO RUIZ 38 |IRIS LONDONO

9 |APARTA HOTEL DOM BLAS 39 |JADER MOMTES

10 (AVIACARIBBEAN 5.A. 40  |[JHONNY RIVERO

11 |AVIATUR 5.A. 41 |JORGUE ORDONEZ

12 |BESSLER LTDA 42  |JOSE MARIN

13 |CLAUDIA VIDAL 43 [JOSE VILLA

14 |CAMILA PALACIOS 44  |KARIBE EXPRESS

15 |CAROLINA DIAZ 45 |LOGISTICA Y TRANSPORTE DEL CARIBE
16 |COL. INTERMATIOMNAL SCHOOL 46 |MARIA GUERRERO

17 |COSTATUR LTDA 47  |MARTIN ROSALES G.

18 |DAVID OS0RIO 48 |NMORMAMDE CAIFFA PAYARES

19 |EDGAR CORREA 49 |OLIER ARROLLO SERVICE LTDA

20 |EDGAR LEAL 50 |ORGANIZACION APOYO LOGISTICO
21 |ELECTRICA INGEMERIA 531 |OSWALDO CARMONA

22  |EMCOOPROTUR 532 |PANAMERICANA DE VIAJES LTDA
23 |ENRRIQUE CANATE 53 |PAULA DIAZ MALDOMNADO

24 |EMRRIOUE SIMAMNCAS 34 |RAFAEL RODRIGUEZ

25 |EVERL LOPEZ 55 |RICARDO TINOCO

26 |EXC. RAFAEL PEREZ 56 |ROSIRIS PINEDA

27 |FRANCISCO CASTRO 37 |SEICO 5.A,

28 |FRAMCISCO TOVAR 38 |SERVINCLUIDOS LTDA

29 |FRANKLIN FUENTES 59 |50C, JOYERIA CARIBE

30 |GEMATOURS 5.A. 60 |YENNYS GOMNZALES

Fuente: Autores del proyecto a partir de informacién suministrada por Transguias S.A.

En la tabla 6., se puede apreciar los tipos de preguntas y las diferentes opciones
de respuestas, relacionadas con la calidad y satisfaccion de los clientes en la

prestacion del servicio de la empresa Transguias S.A. hacia los clientes.

Tabla 6. Encuesta realizada a los clientes TRANSGUIAS S.A.

68



ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES Y USUARIOS DE LA EMPRESA TRANSGUIAS 5.A.
Por favor, dedique un momento a completar esta pequefia encuesta, la informacion que nos proporcione sera
utilizada para mejorar nuestro servicio.
1 Cual es su grado de satisfacion con el servicio prestado?
I:II".-'IU',' bueno I:IBuenu I:IRegular I:Imalu
2. Volveria a utilizar los servicios de la empresa?
[ s [ no
3. Mencione que tipo de problemas se han presentado en la prestacion del servicio
5. ¢Qué aspectos podrian mejorar en el servicio?
b. Considera adecuadas las comodidades que brinda la empresa en sus vehiculos?
[ s [ no
7. Recomendaria este servicio a otras personas o empresas?
[ s [ no

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

Después de haber realizado las encuestas a los clientes y usuarios, se sacaron las
siguientes conclusiones, en pro de mejorar la calidad del servicio prestado y de ver
quée factores influyen directamente con los problemas que tiene la empresa, con el
fin de mejorar la calidad en el servicio y satisfaccion de los clientes.

» Cual es el grado de satisfaccion con el servicio prestado?
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Con respecto al grado de satisfaccion del servicio prestado, la encuesta realizada
a todos los clientes arroja que 8 clientes (13%) respondieron que el servicio
prestado es muy bueno, 35 clientes (59%) respondieron que el servicio es bueno,
15 clientes (25%) respondieron que el servicio es regular y solo 2 clientes (3%)
respondieron que el servicio es malo. (Ver grafica 17). Dado lo anterior se puede
concluir que a la empresa todavia le falta por mejorar aun mas el servicio y la

calidad que le presta a los clientes.

Gréfica 17. Resultados del grado de satisfaccion de los clientes

B MuyBueno MEEBueno Regular Malo

3%
Muy Bueno 8 13,3%
Bueno 35 58,3%
Regular 15 25,0%
Malo 2 3,3%
60 100,0%

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

* Volveria a utilizar los servicios de la empresa?
Con respecto a si el cliente estaria dispuesto a volver a utilizar los servicios de la
empresa, la encuesta realizada arroja que 56 clientes (93%) respondieron que si
estarian dispuestos a volver sin embargo 7 clientes (7%) no volverian a utilizar los
servicios de la empresa, lo que quiere decir que hay un 7% aproximadamente de

clientes insatisfechos. (Ver grafica 18).

Gréafica 18. Resultados de si el cliente volveria a utilizar los servicios
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51 ENO

Sl 36 93,3%
MO 4 6, 7%
60 100,0%

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

 Mencione que tipos de problemas se han presentado en la prestacion
del servicio?

Con respecto a los problemas que se han presentado, dentro de los mas comunes

y a los que los clientes apuntaron mas fueron, los retrasos o no llegadas de los

vehiculos con un 65%, los transbordos con un 27%, los cambios en las rutas con

un 5% vy el descontrol en los tiempos de operaciones con un 3,3%.(Ver grafica 19).

Grafica 19. Resultados de los problemas que se han presentado

39 (55%)
40
35
30
75 16 (27%)
20
15
3 (5%)
- 2 (3,3%)
5 l I
[0}
Retrasos o no Transbordos Cambios en las Descontrolen
llegadas de rutas lostiempos de
vehiculos operacian

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

* Que aspectos podria mejorar en el servicio?
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De los aspectos que se podrian mejorar en el servicio, el 97% de los clientes
mencionan que un aspecto importante es la calidad del servicio y la calidad de los
vehiculos, el resto equivalente a un 3% mencionan otros aspectos generales. (Ver

grafica 20).

Grafica 20. Resultados de aspectos a mejorar en el servicio

W Lacalidad delservicio v vehiculos Otros

3%

La calidad del servicio y vehiculos 58 97%
Otros 2 3%
60 100,0%

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

 Considera adecuadas las comodidades que brinda la empresa en sus
vehiculos?

Con respecto a las comodidades que brida la empresa en sus vehiculos, 39

clientes (65%) mencionan satisfaccion por las comodidades que brinda la

empresa, en cambio 21 clientes (35%) manifiestan que las comodidades que

brinda la empresa no son satisfactorias. Por ende es un punto clave a tener en

cuenta a la hora de mejorar la calidad de los servicios. (Ver grafica 21).

Grafica 21. Resultados de las comodidades que brinda la empresa en sus vehiculos
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51 NO

35%
Sl 39 65,0%
NO 21 35,0% 05%
60 100,0%

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

« Recomendaria este servicio a otras personas o empresas?
Con respecto a si el cliente recomienda el servicio prestado por la empresa, 57
clientes (95%) si recomendarian el servicio a otras personas u organizaciones, en

cambio un 5% no recomendarian dicho servicio. (ver grafica 22).

Grafica 22. Resultados del grado de satisfaccion de los clientes

Sl 57 95,0%
NO 3 5,0%
60 100,0%

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

3.3 PRIORIZACION DE LOS PROBLEMAS
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Priorizar implica ordenar jerarquicamente las diferentes situaciones problematicas,
segun su importancia o valor que se les asigna quienes analizan. En otras
palabras, priorizar es valorar para la decisién de intervencién, sabiendo que no
todos los problemas tienen la misma importancia y que no siempre se cuenta con
los recursos suficientes para intervenir todos los problemas encontrados. Por esto,

la gran dificultad de priorizar no es escoger, sino renunciar®’.

Del brainstorming anterior, se identificaron y se describieron cinco problemas que
impactan de una u otra manera en los procesos internos de la empresa
TRANSGUIAS S.A., con el fin de priorizar y poder identificar el problema que
genera mayor impacto en la calidad de la prestacion del servicio transporte
especial turistico. Cabe recordar que los problemas identificados fueron los

siguientes:

e Cancelacion de los servicios de transporte hacia los clientes
* Desorden en el tramite de registros y documentos

» Descontrol en el monitoreo de los vehiculos

» Escases de vehiculos

» Demora en la informacion del estado de las vias

Para la priorizacion de estos problemas se tendra muy en cuenta la iniciativa y la
voluntad que tiene el gerente general en mejorar la calidad del servicio que presta
a sus clientes, para esto es necesario basarse en los resultados arrojados por las
encuestas, de tal manera que el problema que se identifique como de mayor
impacto repercuta en la satisfaccion del cliente y en la mejora de los procesos de
la empresa TRANSGUIAS S.A.

27 Instrumentos y herramientas para la priorizacion. de problemas. Universidad de Antioquia. Tomado de la
web http://es.scribd.com/doc/7227934/Herramientas-de-Priorizacion
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Existen unos criterios de valoracion, como: la gravedad del problema, la frecuencia
como estos se presentan, la tendencia que muestran, y la vulnerabilidad ante las
acciones de la empresa. Para este trabajo se conto un equipo de trabajo de 5
colaboradores, el cual estaba conformado por el director general, el gerente de
ventas administracion, el gerente técnico y de operaciones, el coordinador de
mantenimiento y el coordinador de trafico, los cuales son los directivos implicados

en cada uno de los problemas descritos.

Como primera medida, para obtener unos resultados valederos, se les divulgo y
explico a cada uno de los participantes la rigurosidad de la prueba a realizar, esto
con el fin de lograr un mejor entendimiento en la parte administrativa. Esta prueba
se realiz6 en forma grupal dado a que las diferentes percepciones o miradas frente
a una misma situacion enriquecen el analisis y por ende, hace mas efectiva la
priorizacién. Para esto se tuvo en cuenta la siguiente matriz de priorizacion de

problemas. (Ver tabla 7).

Tabla 7. Matriz de priorizacion de problemas

MATRIZ DE PRIORIZACION DE PROBLEMAS

Crilerios
(ravedod | frecuencio | Tendencio | Voloracionsocial | Vulnetabiidad | Punoje bolol
(la3) (lad) (lad) (1a3) (0-2:4)

°! Cancelacion de los servicios de
transporte hacia los clientes

#) | Desorden en el tramite de registros
vy documentos

Descontrol en el monitoreo de los
vehiculos

"4 | Escasesde vehiculos

0L Demora en la informacion del
estado de las vias

Fuente: Autores del proyecto

A continuacién se presenta los diferentes tipos de valoracion y sus escalas de
ponderacion los cuales fueron tenidos en cuenta por el equipo de colaboradores a

la hora de hacer la evaluacion.

75



* Valoracion de la gravedad: En este aspecto se tendra en cuenta el
impacto que genera el problema sobre la operatividad de la empresa.
Valor de 1: Si los dafios son leves
Valor de 2: Si los dafios son moderados

Valor de 3: Si los dafios son graves

» Valoracion de la frecuencia: En este aspecto se tendra en cuenta la
periodicidad en la que se presenta el problema dentro del proceso de
prestacion del servicio de transporte especial.

Valor de 1: Si el problema es poco frecuente

Valor de 2: Si el problema es frecuente

Valor de 3: Si el problema es muy frecuente

» Valoracion de la tendencia: En este aspecto se tendra en cuenta el
comportamiento que posea el problema durante el proceso de prestacion
del servicio de transporte especial.

Valor de 1: Si el problema tiende a disminuir
Valor de 2: Si el problema ha sido estable en los ultimos afios

Valor de 3: S el problema tiende a aumentar

» Valoracion de la vulnerabilidad: En este aspecto se tendra en cuenta la
respuesta que tiene la empresa con respecto al problema durante el
proceso.

Valor de 0: No hay nada que hacer
Valor de 2: Es susceptible a transformaciones parciales

Valor de 4: Es susceptible a transformaciones positivas
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Diligenciando la matriz de priorizacibn de problemas se encontré que la
cancelacién de los servicios de transportes hacia los clientes es el problema de
mayor puntaje, por lo que este sera el problema mas prioritario a la hora de ejercer

un plan de mejoramiento. (Ver tabla 8 y grafica 23).

Tabla 8. Matriz de resultados de los criterios de valoracién de los problemas

Criterios de valoracion
Problemas Gravedad | Frecuencia |Tendencia|Vulnerabilidad| TOTAL
Cancelacion de los servicios de
transporte hacia los clientes 3 3 3 i B
Desorden en el tramite de 2 3 1 5 3
registros y documentos
Des_contro! en el monitoreo de los 5 3 1 > 8
vehiculos
Escases de vehiculos 1 2 1 2 6
Demora en la informacién del
1
estado de las vias 2 2 2 ‘

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

Grafica 23. Ponderacion total de los problemas
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Cancelacion Desordenen  Descontrol Escasezde  Demoraenla
de los eltramite de den el wvehiculos informacion
serviciosde  losresgistros  monitoreo de del estado de
transporte  ydocumentos losvehiculos las vias

Fuente: Realizado por los autores del proyecto
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3.4 DETERMINACION DE LA CAUSA RAiZ DEL PROBLEMA CANCELACION
DE LOS SERVICIOS DE TRANSPORTE

Ya identificado el problema prioritario, es necesario determinar los aspectos o las
causas que estén afectando la cancelacion de los servicios de transporte turistico
hacia los clientes en la empresa TRANSGUIAS S.A.

Para poder realizar esta identificacion se utiliza una herramienta denominada
diagrama causa — efecto, la cual permitira conocer de manera certera que es lo
que esta causando esta anomalia. Teniendo en cuenta 4 espinas principales como
son:

* Maquina (Vehiculos)

* Mano de Obra

* Medio

* Medicidn
Para realizar la caracterizacion de este problema se identificaron las causas que
conciernen a la cancelacion de los servicios de transportes hacia los clientes, que
se ve reflejado claramente en los resultados de las encuestas de satisfaccion del
cliente con un alto porcentaje en el retraso o la no llegada de los vehiculos al

punto acordado.

En la grafica 24., se observa que existen distintas variables que pueden llevar a
ocasionar la cancelacion de los servicios de transportes hacia los clientes, como
los dafios electromecanicos, el cambio climatico, el estado de las vias, el
ausentismo de los operadores, la fatiga que a estos les produce por el exceso de
trabajo y los procesos no controlados. Por consiguiente de vital importancia
determinar cual es la que afecta en mayor proporcién al problema prioritario, con

el fin de atacarla y conseguir resultados mas notorios.

Grafica 24. Diagrama causa — efecto para la cancelacion de los servicios de transportes turisticos
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Trancones

Estado de las vias

Dafios

L. Cambio climético
Electromecénicos

Inundaciones ;

Fatiga por exceso

horas trabajo
—_—

Falta programa de
mantenimiento

Cancelacion
delos
servicios de
transportes

v

Procesos no
controlados

Ausentismo

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

3.3.2 Priorizacion de las causas

Para la priorizacion de las causas, primero que todo hay que hacer una
ponderacion de los distintos factores de que afectan la cancelacion de los

servicios de transporte hacia el cliente.

El procedimiento para la aplicacion de este método consiste en que cada causa se
compara con las restantes, llevandose un registro de las veces que resulte
prioritaria la causa que se esta comparando a cada una de las demas. Cuando la
causa que se esta comparando resulte prioritaria, se llenara la casilla con 1 (uno),

en caso contrario, se llenara la casilla con 0 (cero).

Tabla 9. Causas a priorizar
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Causas a Priorizar

Cambio Climatico

Estado de las vias

Ausentismo

Fatiga por exceso trabajo

Dafios electromecanicos

mim|Q6(0|E

Procesos no controlables

Fuente: Autores del proyecto

Para la ponderacion es importante diligenciar la siguiente matriz, en la cual se
relacionan cada una de las causas con las otras restantes, luego al final se hace la
sumatoria y se le calcula la ponderaciéon para cada una, de tal manera que la de
mayor ponderacion sera la seleccionada como la causa raiz del problema. (Ver
tabla 10).

Tabla 10. Matriz de priorizacion de la causa raiz del problema

PriorizaciéndelasCausas | A| B | C | D | E | F valor |Ponderacion
A |Cambio Climéatico Q10000 0 0%
B |Estado de las vias 1 01010710 1 7%
C |Ausentismo 1 1 01010 2 13%
D |Fatiga por excesotrabajo | 1 | 1 | 1 010 3 20%
E |Danos electromecanicos 1 1 1 1 1 5 33%
F |Procesos no controlables 1 1 1 1 0 4 27%

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

De acuerdo a lo anterior en la tabla 10, se puede concluir que la causa raiz que
mayor incidencia tiene sobre el problema son los dafos electromecanicos que se
presentan en los vehiculos con un 33%, que por lo regular estos son debidos a
fallas que presentan al momento de realizar los recorridos, como dafios mecanicos
de ultima hora, dafios de llantas, fallas en el aire acondicionado, problemas con el

alternador, problemas en la bateria, luces y entre otros. (Ver grafica 11).
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CAPITULO 4

4. PLAN DE MEJORAMIENTO EN LA EMPRESA TRANSGUIAS S.A.

41 PLAN DE MEJORAMIENTO ENFOCADO A LOS DANOS
ELECTROMECANICOS

Este plan mejoramiento estara encaminado a la reduccion en las cancelaciones de
los servicios de transporte turistico, con el fin de incrementar la calidad en la
calidad de los recorridos turisticos que la empresa presta hacia los clientes, este
permitira generar una serie de acciones que permitan la consecucion de la mejora
en las cancelaciones de los servicios de transportes, enfocado a la causa
prioritaria como son los dafos electromecanicos que se presentan en el los

vehiculos.

La implementacion del plan de mejoramiento permitira a la empresa mejorar el
servicio que presta hacia los clientes y empezara a direccionar la empresa de la
manera mas adecuada, permitiendo ligar sus operaciones a la consecucién de sus

objetivos propuestos en el direccionamiento estratégico.

4.1.1 Que se va hacer?

La accién de lo que se pretende hacer en este plan de mejoramiento, con el fin de
atacar la causa prioritaria como son los dafios electromecanicos que se presentan
en los vehiculos a ultima hora o al momento de prestar los servicios a los clientes,
corresponde a al fortalecimiento de un “programa de mantenimiento preventivo
a los vehiculos”, con el fin de mejorar el servicio a los clientes y reducir el
numero de cancelaciones de servicios que se le cometen a estos.

El mantenimiento preventivo consiste en programar las intervenciones o cambios

de algunos componentes o piezas segun intervalos predeterminados de tiempo o
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espacios regulares (horas de servicio, kildmetros recorridos). El objetivo de este
tipo de mantenimiento es reducir la probabilidad de fallas en los vehiculos,

tratando de hacer una planificacion de esta actividad de una manera anticipada.

En este tipo de programa de mantenimiento preventivo, es de vital importancia
conocer el origen de los vehiculos, su vida util y sus datos histéricos, ya que su
funcionamiento se basa en la sustitucion peridédica de partes o elementos,
independientemente del estado o condicién de deterioro y desgaste en que se

encuentren.

Este tipo de programa de mantenimiento preventivo presenta las siguientes

caracteristicas:

» Se realiza en un momento en los vehiculos no estén en servicio, por lo que
se aprovecha las horas ociosas de los vehiculos.

* Se lleva a cabo mediante un programa previamente elaborado donde se
detalla el procedimiento a seguir, y las actividades a realizar, a fin de tener
las herramientas y repuestos necesarios a la mano.

e Cuenta con una fecha programada, ademas de un tiempo de inicio y de
terminacién preestablecido y aprobado por la direccion general de la
empresa.

* Permite a la empresa contar con un historial de todos los vehiculos, ademas
brinda la posibilidad de actualizar la informacion técnica de estos.

» Permite contar con un presupuesto aprobado por la direccion general de la

empresa.

4.1.2 Donde se debe hacer?

Este programa de mantenimiento para los vehiculos aplicado para la empresa

TRANSGUIAS S.A., debe implementarse el area de mantenimiento que se
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encuentra dentro del parqueadero y mas especificamente en la oficina del

coordinador de dicha area.

En el caso particular de los vehiculos, que vienen siendo en este caso las

unidades experimentales, dicho programa de mantenimiento preventivo debe

abarcar tres frentes importantes como son:

El sistema mecanico: El mantenimiento mecanico consiste en revisar, comprobar

el funcionamiento de todos sus componentes como por ejemplo:

Comprobar la presiéon de aire en los neumaticos.

Funcionamiento del freno de servicio.

Funcionamiento del freno de estacionamiento.

Funcionamiento del motor.

Revision del neumatico de repuesto, con el mismo rango de presion.
Revisar el estado y la colocacion de los retrovisores.

Revisar el nivel de aceite del motor.

Revisar el nivel de la mezcla agua y refrigerante en el radiador.
Revisar el nivel del depdsito de agua para radiador y chorritos.
Revisar el nivel de liquido de freno y embrague hidraulico.

Revisar la existencia de cualquier fuga (aceite, agua y aire).

El sistema de carroceria: el mantenimiento de la carroceria consiste en la revision

y/o cambio en los siguientes componentes:
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Revisar y apretar los tomillos de la estructura.
Revisar el estado de todas las uniones con que cuenta la carroceria.
Revisar el estado de la cabina de la unidad vehicular.

Cambiar publicidad e imagen en la carroceria de los vehiculos.



* Revision del estado de los retrovisores.

* Revision del estado de las puertas y ventanas

El sistema eléctrico: El buen funcionamiento del sistema eléctrico de los
vehiculos, dara como resultado, evitar accidentes en la carretera. Este
mantenimiento consiste en la revision de todos los elementos eléctricos, tomando
en cuenta que en este caso son muchas las lamparas y conexiones, que en
cualquier momento puede presentar una falla. Los elementos o unidades que

necesitan mantenimiento son:

* Luces internas de la cabina del operador.

* Luces del tablero e indicadores (agua, aceite, aire y otros).
* Luces de la carroceria.

» Luces internas del pasillo y de los asientos
» Baterias.

» Alternador.

* Motor de arranque.

* Caja de fusibles.

* Luces delanteras.

* Luces traseras.

* Bocina.

* Limpia parabrisas.
4.1.3 Por que debe hacerse?
La causa prioritaria que sobresale son los dafios electromecanicos en los
vehiculos a la hora ponerlos en funcionamiento o prestar un servicio al cliente, la

mayoria de estos dafios se debe a la falta de un programa de mantenimiento

preventivo para cada uno de los vehiculos. (Ver grafica 12).
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Pero obviamente existen otros factores a tener en cuenta, como por ejemplo: el
cuidado que tenga el operador al conducir el vehiculo, la frecuencia de frenado,
las condiciones de la carretera, el nivel de aceite de motor (para que no sufra de
sobrecalentamiento), el nivel de agua y la proporcion correcta de refrigerante en el

radiador, la revision diaria del vehiculo y el tiempo en horas de trabajo.

5.1.4 Como se debe hacer

Para atacar la causa prioritaria y buscarle solucién al problema en la cancelacion
de los servicios de transportes especiales hacia los clientes, es necesario tener en

cuenta las siguientes etapas:

« Etapa 1 : Elaboracion de un plan de revisiones, inspecciones y

correcciones

En esta etapa hay que describir y establecer los parametros con respecto al
tiempo, para poder realizar las revisiones e inspecciones en los vehiculos, los
cuales son necesarios y de vital importancia para poder implementar un programa

de mantenimiento preventivo.

Las inspecciones de funcionamiento, ajustes, reparaciones, limpieza, lubricacion
entre otros deben llevarse a cabo en forma peridédica mediante un plan establecido
de forma mensual, semestral o anual. Sin embargo, es importante verificar
regularmente, por simple observacion, estado de llantas, luces de freno,
direccionales entre otros, también estar atento a cualquier ruido anormal.

Para la elaboracion de este plan de revisiones, inspecciones y correcciones,
teniendo en cuenta el horizonte de tiempo como semana, mes, semestre y aino, se
conto con el apoyo del coordinador de mantenimiento y a la vez con los

proveedores de los tallares, quienes ayudaron a disefar dicha estructura con cada
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una de las revisiones e inspecciones necesarias en cada uno de los periodos. (Ver

tabla 11).

Tabla 11. Plan de revisiones, inspecciones y correcciones

SEMANAL

Verificar el nivel del aceite del motor y hecr el cambio si es necesario
Inspeccionar la presion de las llantas

Inspeccionar nivel de refrigerante en el radiador

Verificar el nivel de liquido de frenos

Verificar el encendido y cambio de luces

MENSUAL

Revisar el desgaste de las zapatas y pastillas de los frenos
Inspeccionar las correas del ventilador,alternador y aire acondicionado
Verificar el desgaste de las llantas en uso y la de repuesto

Revisar la bateria y limpiar los contactos

Verificar fugas o superficies dafiadas en el radiador

Verificar las puertas y las ventanas

Verificar el sistema de ventilacion y aire acondicionado

SEMESTRAL

Calibrar el sistema de carburacion e injeccion
Revisar y reemplazar los cables y las bujias
Limpiar y cambiar lod filtros del aire acondicionado
Verificar las llantas y rotarlas si es necesario
Ajustar el tiempo y el encendido del vehiculo
Lavado y engrasado del chasis y del motor
Alineacion y balanceo de las llantas

ANUAL

Inspeccion general del motor

Lavado del radiador

Inspeccion general de |a carroceria
Inspeccion general del sistema electrico
Inspeccion general del sistema hidraulico

Verificacion general de los accesorios

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

* Etapa 2 : Elaboracion de formatos o registros de mantenimiento
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En esta segunda etapa hay que establecer los formatos o registros de
mantenimiento necesarios para poder llevar a cabo el programa de mantenimiento
preventivo en la empresa TRANSGUIAS S.A. dentro de estos formatos o registros

se tienen los siguientes:

El formato de mantenimiento de vehiculos, el cual debe ser diligenciado por el
coordinador de mantenimiento y revisado por el gerente técnico y de operaciones
de la empresa. (Ver tabla 12). Cabe notar que este formato debe ser archivado
después de diligenciado sistematicamente por medio de la hoja de calculo Excel,

la cual permitira llevar el control y poder sacar las estadisticas y analizar los datos.

Tabla 12. Formato de mantenimiento de vehiculos

FORMATO DE MANTENIMIENTO DE VEHICULOS

FECHAS ACCION .
PLACAS DIAGNOSTICO ATENCION Y | ATENDIDO

INICIO | FINAL MANT |reparac| REPUESTOS | POR

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

El registro de tanqueo y kilometraje, el cual debe ser diligenciado por el operador
del vehiculo, y revisado diariamente por el coordinador de mantenimiento. . (Ver
tabla 13). Es de aclarar que este formato debe ser diligenciado en forma fisica por
el conductor y entregado diariamente al coordinador de mantenimiento, quien se

debe encargar de controlar todos estos soportes.

Tabla 13. Registro de tanqueo y kilometraje de vehiculos
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REGISTRO DE TANQUEO Y KILOMETRAJE DE VEHICULOS

VEHICULO TAHQUED

No.Vale | Fecha | Hora Conductor Placa | TIPO Kmt rec cantidad | ACPM

Gasolina

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

Se debe diligenciar también un formato de inspeccion de entrada y salida de

vehiculos al area de mantenimiento, este debe ser tramitado por el coordinador de

mantenimiento y revisado por el gerente técnico y de operaciones. (Ver tabla 14).

Es de resaltar que este formato se puede archivar para conservar el soporte y

puede ser llevado sistematicamente.

Tabla 14. Formato de inspeccién de entrada o salida de vehiculos a mantenimiento

FORMATO DE INSPECCION DE ENTRADA O SALIDA DE VEHICULOS A MANTENIMIENTO

INFORMACION GENERAL

Ingreso Salida | Fecha: Hora:

MNombre Del Conductor: CC:

Placa Del Vehiculo: Procedencia:

Pase N® |C.ﬂt. Vence: SOAT

Vehiculo i Ho

Buena condicion de llantas

Siztema de frenos

Luces

Estado general del chazis

Equipo de carretera v de sequridad

Estado de laz ventanas

Estado de las puertas

Fuente: Realizado por los autores del proyecto
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Es importante también llevar los registros de de las actividades fundamentales de
mantenimiento que se le debe realizar a los vehiculos, estas actividades pueden
ser de de lubricacion, de mantenimiento mecanico, de mantenimiento eléctrico, e
Hidraulico (Ver tabla 15 y 16). Estos registros deben ser diligenciados por el
proveedor o taller y entregados al coordinado r de mantenimiento para que los

digite y los tenga de soporte.

Tabla 15. Registro de lubricacion de vehiculos

REGISTRO DE LUBRICACION DE VEHICULOS
PARTES A LUBRICAR LUBRICANTE TIEMPO FRECUENCIA |  NOTA

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

Tabla 16. Registro de mantenimiento mecanico y eléctrico

REGISTRO DE MANTENIMIENTO MECANICO Y ELECTRICO
TRABAJOS A EFECTUAR TIEMPO FRECUENCIA NOTA

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

Otro de los registros que deben ser llevados por el coordinador de mantenimiento
y en conjunto con la asistente de adquisiciones, es el reporte de costos en
repuestos, el cual se utiliza para llevar los costos de mantenimiento llevar
solamente los costos globales, por lo que llevando los costos por vehiculos, se
requiere un mayor esfuerzo, pero al final reditia por el conocimiento sobre los
vehiculos que mas participan en los costos. (Ver tabla 17). Cabe resaltar que una

vez digitalizado sistematicamente. Se debe archivar para tener los soportes.
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Tabla 17. Reporte de costos en repuestos

REPORTE DE COSTOS EN REPUESTOS UTILIZADOS

FECHA

Ho. PLACA PARTE CANTIDAD DESCRIPCION| MARCA COSTO TOTAL

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

Tabla 18. Control de mantenimiento preventivo

CONTROL DE MANTENMIMIENTO PREVENTIVO

Fecha

WEHICULO
Hora Conductor

Placa TIPOD

SEMANAL

Werificar el nivel del aceite del motor y hecr el cambio si es necesario

Inspeccionar la presion de las llantas

Inspeccionar nivel de refrigerante en el radiador

Werificar el nivel de liquido de frenos

Werificar el encendido ycambio de luces

MENSUAL

Revisar el desgaste de las zapatas vy pastillas de los frenos

Inspeccionar las correas del ventilador,alternador y aire acondicionad

Wearificar el desgaste de las llantas en uso vy la de repuesto

Revisar la bateria y limpiar los contactos

werificar fugas o superficies dafiadas en el radiador

Werificar las puertas y las ventanas

Werificar el sistema de ventilacion y aire acondicionado

SEMESTRAL

Calibrar 2l sistema de carburacion e injeccion

Revisar y reemplazar los cables y las bujias

Limpiar y cambiar lod filtros del aire acondicionado

Werificar las llantas y rotarlas si es necesario

Ajustar el tiempo vy el encendido del vehiculo

Lavado vy engrasado del chasis y del motor

Alineacion y balanceo de las llantas

ANUAL

Inspeccion general del motor

Lavado del radiador

Inspeccion general de la carroceria

Inspeccion general del sistema electrico

Inspeccion general del sistema hidraulico

wWerificacion general de los accesorios

Fuente: Realizado por los autores del proyecto
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Se debe igualmente diligenciar el registro de control de mantenimiento preventivo,
cada vez que se requiera en los horizontes de tiempo estipulados para cada uno
de los vehiculos, este debe ser diligenciado y controlado por el coordinador de

mantenimiento y revisado por el gerente técnico y de operaciones. (Ver tabla 18).

Otro formato que se requiere es de la hoja de vida de los vehiculos, ya que esta
permite ver los datos, especificaciones y ficha técnica del equipo al cual se le va
hacer mantenimiento, es recomendable que esta se mantenga actualizada
siempre, dicho formato puede ser llevado sistematicamente por el coordinador de

mantenimiento. (Ver tabla 19).

Tabla 19. Control de mantenimiento preventivo

HOJA DE VIDA DE LOS VEHICULOS

= Codigo del equipo = MNombre

= Ubicacién (planta o sistema) = Centro de Costos

= Fecha del rabajo = N° Orden Trabao

= Descnpcion del trabajo = Tipo Mantenimiento

= Componente intervenido Cammectivo

= Area mantenimiento que eecuto Preventivo
Mecanica Predictivo
Eléctrica

= QObservaciones = Costos

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

Para esta segunda etapa estos son los formatos que se deben diligenciar, el
contenido de cada uno sali6 de las necesidades propias del departamento de
mantenimiento, dependiendo de lo que se quiere controlar. Cabe resaltar estos

son los contenidos, la estructura y cédigos es a voluntad de la empresa.
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« Etapa 3 : Elaboracion de los procedimientos de mantenimiento

preventivo

Para la elaboracién de los procedimientos de mantenimiento preventivo, es

indispensable seguir paso a paso la secuencia necesaria con el fin de lograr

satisfactoriamente el logro del proceso deseado, dentro de estos pasos se tienen:

La elaboracion del programa de mantenimiento semanal, mensual, semestral y
anual necesario para todos los vehiculos. Esto obviamente esta contemplado
en la programa de mantenimiento que se desea implementar.

Difundir de manera directa el programa de mantenimiento a los operadores de
los vehiculos y en especial a todas las dependencias, para que esta sea tenida
en cuenta en las programaciones de rutas diarias de los vehiculos en los
servicios que solicita el cliente.

Se debe consultar a diario el programa de mantenimiento y de ser necesario
solicitar el servicio. En este paso debe estar pendiente el operador del vehiculo
y el coordinador de mantenimiento del buen cumplimiento del programa.
Después de realizada la solicitud se debe gestionar la entrada y salida de los
vehiculos que necesitan ser revisados, para esto es indispensable diligenciar
los formatos y registros anteriormente mencionados en la etapa 2.

Se gestiona la compra de repuestos e insumos si son necesarios, esto se hace
por medio de una orden de compra que debe ser diligenciada a través del
departamento de adquisiciones.

Por ultimo se recibe del proveedor el vehiculo reparado, se gestiona la factura y

se actualiza el programa de mantenimiento preventivo.

Para una mejor comprensién en la grafica 25., por medio de un diagrama de flujo

se

puede apreciar mejor el procedimiento de mantenimiento preventivo.

Grafica 24. Diagrama de flujo del mantenimiento preventivo
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« Etapa 4 : Fortalecimiento del sistema de informacion de

mantenimiento

Con el fin de poder llevar a cabo las etapas 1, 2 y 3 anteriormente descritas, se
hace necesario fortalecer el sistema de informacién de mantenimiento que
actualmente existe en la empresa TRANSGUIAS S.A., para esto se deben tener

en cuenta los siguientes aspectos:

* Analizar el sistema de informacion de mantenimiento para vehiculos con el fin
de encontrar posible sugerencias en su manejo o fortalecimiento del programa.

* Mejorar y Complementar el software que actualmente existe, acoplando con las
bases de datos existentes.

* Agilizar la toma, recoleccion y analisis de los datos procedentes del
diligenciamiento de los registros y formatos en el area de mantenimiento, por
medio del coordinador de mantenimiento, los operadores y proveedores de los
vehiculos.

» Disenar una base de datos con un ambiente amigable, que permita al usuario

ingresar y familiarizarse con su manejo rapidamente.

Igualmente con el apoyo del coordinador de mantenimiento se investigo sobre el
software que le puede servir a la empresa TRANSGUIAS S.A., para fortalecer su
sistema de informacioén y control para el mantenimiento de los vehiculos. Por
ende de encontr6 un paquete de mantenimiento denominado ANAGO vy
desarrollado por la empresa TERRA-LOGIC, quien facilito la informacion, el
soporte necesario, las caracteristicas del programa, su funcionamiento y el costo

que se incurre si se desea adquirir o implementar.

El programa ANAGO, es facil de aprender y de utilizar gracias a que trabaja bajo el

sistema Windows, se compone de cuatro areas de trabajo:
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* Reparaciones
* Repostajes
* Mantenimiento de neumaticos

* Vencimientos y revisiones

El area de reparaciones permite consultar el historial de todas las reparaciones
efectuadas en sus vehiculos y controlar detalladamente los costos ocasionados
por concepto de repuestos y mano de obra asi como las facturas de los talleres o

proveedores.

El area de reportajes, se encarga de dar informe acerca del consumo de
carburantes, lo cual se supone es el costo mas elevado que se genera en los
vehiculos. De modo que un control detallado de las tanqueadas puede
proporcionar una valiosa informacion hacia la empresa, como por ejemplo el
consumo medio de sus vehiculos, los kilbmetros recorridos o los gastos

efectuados con los proveedores.

El area de mantenimiento de neumaticos le permite conocer detalladamente las
caracteristicas de cada uno de los neumaticos como el costo por kildbmetro, la
distancia recorrida, modelo, fabricante y proveedor y otros datos. Ademas sirve

para actualizar los cambios de llantas.

El imprescindible el control de vencimientos de seguros y revisiones técnicas de
sus vehiculos, por tal motivo el area de vencimientos y revisiones se encarga de
todo esto. El programa esta dotado con un sistema de alarma que advierte

previamente las fechas de vencimientos y revisiones.

Grafica 25. Ventanas de trabajo del programa ANAGO
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Fuente: Suministrado por Terralogic a partir de web www.terra-logic.com

El programa esta dotado de una flexible y muy util herramienta de analisis llamado
'Centro de informes'. Este mddulo permite la creacidon de informes dinamicos que

visualizan en papel impreso o en pantalla resumenes econémicos y técnicos.
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El usuario puede obtener informes periddicos de costos de mantenimiento por
vehiculo, por un grupo de vehiculos. Los informes detallaran el costo de

reparaciones, de carburantes y de neumaticos. (Ver grafica 26).

El programa ANAGO pueden utilizarse en un computador o en redes, requiere de
un procesador Pentium otro mas avanzado, 32 MB de RAM y el sistema MS-

Windows Xp u otra version mas avanzada.

Gréfica 26. Ventana de centro de informes del programa ANAGO
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Lizta de todos neumaticos montados en un wehiculo entre dos fechas

Fuente: Suministrado por Terralogic a partir de web www.terra-logic.com

4.1.5 Cuando se va hacer?
Para poder llevar a cabo el horizonte de tiempo de cada una de las etapas, fue

necesario disefar un cronograma de actividades, el cual la secuencia y la

ejecucion de cada una en un tiempo determinado. (Ver tabla 20).
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Tabla 20. Cronograma para la realizacion de cada una de las etapas

SEMANA

ETAPAS 1 2 3 4 5 6 7 8

» [Etapa 1 : Elaboracion de un plan de revisiones, :l
inspecciones y correcciones

» Etapa 2 : Elaboracidn de formatos o registros de |
mantenimiento

» Etapa 3 : Elaboracidn de los procedimientos de | |
mantenimiento

« Etapa 4 : Forialecimiento del sistema de |
informacion de mantenimiento

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

4.1.6 Quiénes son los responsables?

En la tabla 21., se describen cada una de las etapas y se especifica los
respectivos responsables encargados de llevar a cabo la realizacién de estas,
cabe aclarar que los autores del proyecto, con la realizacion de esta monografia y
el apoyo del gerente técnico y de operaciones y el coordinador de mantenimiento,

han participado en el optimo desarrollo de cada una de esta actividades.

Tabla 21. Responsables para el desarrollo de cada una de las etapas

ETAPAS RESPONSABLES

Gerente técnico y de operaciones
Coordinador de mantenimiento
Representante del Proveedor

» Etapa1 : Elaboracidn de un plan de revisiones,
iNspecciones y correcciones

» FEtapa 2 : Elaboracion de formatos o registros de

o Coordinador de mantenimiento
mantenimiento

» Etapa 3 : Elaboracidn de los procedimientos de Director general

o Gerente técnico y de operaciones
mantenimiento

Coordinador de mantenimiento

+ Etapa 4 : Fortalecimiento del sistema de Director general

- . S Gerente técnico y de operaciones
infarmacion de mantenimiento

Coordinador de mantenimiento

Fuente: Realizado por los autores del proyecto
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4.1.7 Cuanto es el costo?

La puesta en marcha de las acciones o etapas propuestas en el plan de
mejoramiento necesita de una inversién de dinero, lo que implica que la empresa
TRANSGUIAS S.A., por lo cual se debe analizar cuales son todos los costos que

incurre en la implementaciéon de dicho plan.

Los costos que se incurren solo se ven involucrados en la etapa 4, perteneciente
al fortalecimiento del sistema de informacién de mantenimiento, lo cual involucra la
adquisiciéon del software, implementacion del sistema o instalacion y la
capacitacidon. Ya que en las tres primeras etapas, solo ameritan un compromiso
general de todos los trabajadores de la empresa y ademas tareas adicionales de
parte de la gerencia y coordinacién de mantenimiento. Por lo que para llevar a
cabo estas se recomiendan la realizacion de reuniones, de tal manera que se

puedan asignar las responsabilidades y cumplir con el cronograma de actividades,

Para la implementacién de la etapa 4, perteneciente al fortalecimiento del sistema
de informacibn de mantenimiento, se contacto a la empresa Soporte y
Mantenimiento, los cuales son los unicos representantes para Colombia del
software ANAGO para mantenimiento. Esta herramienta cumple con todos los
requisitos de un software de gestidon de vehiculos, dentro de sus ventajas estan:

* Facil manejo

» Interactivo y buena interface con el usuario

» Efectividad en la programacién y el control del mantenimiento
La cotizacion de este software se hizo en délares, y el precio en Pesos

Colombianos debe ser calculado de acuerdo con la bolsa de Nueva York (Estados

Unidos de América) fijado al cambio del dia en el momento que se desee adquirir.
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Este software incluye una copia del programa ejecutable en un CD-ROM. Con una
copia impresa del manual del usuario. Ademas se recibiran 20 horas de

capacitacidon por un personal externo experto en soporte técnico.

En la tabla 22., se pueden apreciar los la descripcion y los costos que se incurren
para la adquisicion de este software, cabe aclarar que toda esta informacion vy
cotizacién fue suministrada por la empresa representante de este software en
Colombia como es Soporte y Mantenimiento Ltda., cuya informacion de contacto
son los siguientes:

* Soporte y Mantenimiento Ltda

Direccion: Cartagena de Indias D.T. « Centro Edificio Caja Agraria Oficina 509
Web: www.soporteymantenimiento.com
Nit: 806.010.611-7

Tabla 22. Costo para la implementacion del plan de mejoramiento

FASES COSTO NOTA
. Compradel Software | US$ 1.700% US$200, por licencia
adicional
. Implantacion US§ 200%™
l. Capacitacion US§ 500%™
TOTAL Us$ 2400%

Fuente: Realizado por los autores del proyecto

4.1.8 Que beneficios se van a obtener?
En esta parte la empresa TRANSGUIAS S.A. en manos de la direccion general y

el gerente técnico y de operaciones, deben analizar si vale la pena invertir en este

plan de mejoramiento. Para poder tomar esta decision, es necesario tener muy en
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http://www.soporteymantenimiento.com/

cuenta los resultados o beneficios que se generarian con la implementacién de

este plan de mejora.

A continuacion se describen detalladamente los beneficios que se pueden obtener:
Actualmente la empresa TRANSGUIAS S.A.,
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Actualmente la empresa factura un promedio mensual $105.000.000
millones de pesos aproximadamente entre los tres servicios que presta,
(Ver tabla 1), Por tal motivo de llevar a cabo esta propuesta de mejora
encaminada a la reduccion en las cancelaciones de los servicios con el fin
de incrementar la calidad del servicio de transporte que la empresa presta
hacia los clientes, esta permitira incrementar el promedio de facturacion
mensual, viendose reflejado en las utilidades o ganancias de la empresa
Actualmente el grado de satisfaccién de los clientes en cuanto al servicio
prestado, denota una inconformidad del 3% en los clientes y un 84% por
mejorar para poder alcanzar los niveles altos de satisfaccion, (Ver grafica
17), el poner en ejecucion este plan de mejoramiento reduciria este
porcentaje de insatisfaccion y obviamente mejoraria la calidad, la imagen y
la percepcién del cliente.

Con la implementacion del plan de mantenimiento preventivo se reducirian
el numero de danos electromecanicos en los vehiculos, se disminuiria el
porcentaje de mantenimiento correctivo (77,8%) y se incrementaria el
porcentaje actual de mantenimiento preventivo (22,2%). (Ver grafica 12).
Trayendo como consecuencia la reduccidén en el numero de cancelaciones

de los servicios de transporte de la empresa hacia los clientes
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RECOMENDACIONES

1. Al Gerente de venta administraciéon y finanzas:

Ampliar el presupuesto del area de mantenimiento, con el fin de que esta
pueda proveerse de los repuestos e insumos necesarios al momento de ser

solicitados por el coordinador de mantenimiento.

2. Al Gerente técnico y de operaciones:

Asignar una persona que se encargue exclusivamente de los controles de
mantenimiento de todos los vehiculos al momento de entrar en
mantenimiento, esto para garantizar el correcto control de los
mantenimientos al llegar el tiempo de servicio o kilometraje, haciendo uso
de las fichas de control respectivas.

Hacer gestion a la vista de la programacion especifica del mantenimiento
de los vehiculos, dejando esta a la vista de de todos los empleados de las
diferentes areas, incluyendo los operadores y proveedores. necesario dar a
conocer con anticipacion a todos ellos cual es el nuevo

Fomentar una campafa con los operadores para que se responsabilicen
por el uso y manejo de cada vehiculo; sobre todo por el cuidado diario y las

fechas que corresponde el servicio de mantenimiento.

3. Al Director general:
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Una vez implementado el plan de mejoramiento en la empresa, retomar
nuevamente las encuestas hacia los clientes y usuarios, con el fin de
diagnosticar el impacto de la solucién de este problema en la calidad del
servicio hacia los clientes.

Tener en cuenta las otras causas secundarias que ocasionan las
cancelaciones de los servicios de los transporte, con el fin de atacar a
aquellas que forman parte directa de la empresa y asi seguir mejorando en

la calidad del servicio hacia el cliente.



CONCLUSIONES

La empresa TRANSGUIAS S.A. tiene como objetivo principal dentro de sus
procesos, la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los clientes,
asi como también a atraer cada vez mas un mayor numero de estos. Sin
embargo, dentro de la descripcion y el diagnostico que se realizd en sus procesos
se evidenciaron palpablemente algunas falencias en el dia dia del desarrollo de

sus actividades.

Por todo lo anterior es necesario y de vital importancia que la empresa
TRANSGUIAS S.A. busque mejorar la calidad del servicio hacia sus clientes, para
asi evitar pérdidas y disminucion en las facturaciones de servicios. Para esto fue
necesario realizar un analisis detallado de la situacién actual de la empresa, con el
fin de determinar el problema raiz y la causa prioritaria a atacar en el plan de
mejoramiento enfocado a los dafos electromecanicos que se presentan en los
vehiculos, ocasionando las cancelaciones en los servicios de transporte de la

empresa hacia los clientes.

Con la implementacién del plan de mejoramiento analizando los costos de
inversion con respecto a los beneficios, es viable poder llevar a cabo el proyecto,
ya que impacto que este generaria sobre las ventas, sobre el cliente y sobre el
servicio va a ser mayor en comparacioén con lo que la empresa tiene que costear.
(Ver tabla 22).
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