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INTRODUCCION

Este trabajo ademas de ser un requerimiento académico, muestra la
importancia hoy en dia de incorporar a la gestion empresarial la mejora
continua puesto que el servicio de transporte terrestre para su operacion, los
principios de autorregulacion, calidad y seguridad deben ser el eje
fundamental para un servicio eficiente y competitivo.

Ademas, con la investigacion planteada se pretende generar una orientacion
clara de la gran cantidad de herramientas versétiles que nos ofrece la
Administracion Financiera, para obtener un enfoque dirigido a mejorar e
innovar los procesos, para proporcionar servicios diferenciados que
proporcionen el logro de las metas y ventajas competitivas.

En este trabajo se hace una propuesta de los procesos de Transportes
Guimac Ltda., con el fin de que ellos puedan mejorar el funcionamiento de
las areas operativas para tener una mayor satisfaccion de sus clientes y
continuar consolidandose como una de la mejores empresas en la prestacion
de servicio de transporte terrestre especial de personal y herramienta, de la
Orinoquia.

La metodologia desarrollada fue la siguiente:

e Se implementé un mapa de procesos de compras para asegurar la
confiabilidad y oportunidad de los servicios o bienes requeridos en la
empresa, para que no ocurran contratiempos y retraso en las
operaciones.

e Se realizé una encuesta como herramienta medible la cual tendra
informacion de las areas estratégicas de la organizacion para que los
clientes pueden evaluar el servicio que les fue prestado asi como sus
instalaciones y personal.



OBJETIVO GENERAL

Establecer los procedimientos que se deben efectuar en el proceso de
compras de una empresa de servicios de transportes, para que se optimice y
haya un mejoramiento en la prestacion de servicios, ademas de tener nuevas
herramientas que permitan evaluar la opinion que tienen los clientes sobre el
funcionamiento que tiene la organizacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Identificar la importancia de llevar un mapa de procesos en una
empresa de servicios.

v' Determinar quiénes son los responsables en el cumplimento de los
procedimientos estipulados en el mapa de procesos.

v' Considerar el valor que debe tener la opinion del cliente de la
organizacion para realizar una alimentacion y mejora continua.



MARCO TEORICO

Para el desarrollo del presente trabajo se parte de algunos conceptos
bésicos que guiaran el desarrollo del mismo:

¢ QUE ES UN PROCESQO?:

Es un conjunto de actividades que han sido planificadas e implican la
participacion de un numero de personas y de ciertos recursos, los cuales son
coordinados para conseguir un objetivo previamente identificado.

PROCEDIMIENTOS:

Métodos que se implementa para llevar a cabo ciertas actividades, tareas.
MAPAS DE PROCESOS:

Son gréficas en los que se expresan los procedimientos o tareas que se
deben implementar en los aspectos locales del respectivo departamento.



MARCO CONCEPTUAL

COMPRA:

Proceso en el que participan el solicitante que formula el requerimiento de un
bien tanto de patrimonio como un bien para el consumo en el proceso de su
actividad dentro de la empresa.

VENTA:

Accion mediante la cual uno de los contratantes transfiere la propiedad de
un bien mientras que otro paga un precio determinado por el bien.

FACTURA:

Es un soporte contable que contiene los datos generales como descripcidon
de los articulos comprados o vendidos, los impuestos que se causen y las
condiciones de pago.

CLIENTE:

Un cliente es la persona que coloca el dinero para la compra de un producto
0 servicio.

PROVEEDORES:

Es aquella persona que presta un servicio a la empresa o comercializa sus
productos a la organizacion.

RECIBO DE CAJA:

Es un soporte contable en el cual constan los ingresos en efectivo
recaudados por la empresa.

SOLICITUD DE COMPRA:

Documento en el cual se relaciona los materiales y especificaciones de los

mismos, dandoles la importancia con que se requieren.
1\



ORDEN DE COMPRA:

Es el documento formal mediante el cual se le comunica al Proveedor la
intencion de compra de un bien 6 contratacion de un servicio.

PRIORIDAD DE COMPRA ALTA:

Corresponden a todas aquellas compras de bienes o servicios requieren de 1
a 3 dias para su adquisicion o ejecucion.

PRIORIDAD DE COMPRA MEDIA:

Corresponden a todas aquellas compras que tengan un rango de espera de 4
a 10 dias para su adquisicién o ejecucion.

PRIORIDAD DE COMPRA BAJA:

Corresponden a todas aquellas compras que tengan un rango de espera de
11 a 20 dias para su adquisicién o ejecucion.

CUENTAS POR COBRAR:

Representan derechos a reclamar efectivo u otros bienes y servicios, como
consecuencia de los préstamos y otras operaciones a crédito.

CUENTAS POR PAGAR:

Representan las obligaciones a cargo de una organizacibn o persona
originadas por la compra de bienes o servicios recibidos.

COTIZACION:

Es aquel documento que el departamento de compras usa en una
negociacion.

RETENCION EN LA FUENTE:

Es un mecanismo de recaudo anticipado de impuestos, que consiste en

restar de los pagos o0 abonos en cuenta un porcentaje determinado por la ley,
a cargo de los beneficiarios de dichos pagos o abonos en cuenta.



MARCO ESPACIAL

El desarrollo de la presente investigacion se desarrollara dentro de la
siguiente referencia espacial.

PAIS Colombia
DEPARTAMENTO Meta

CIUDAD Castilla

BARRIO El progreso
DIRECCION Manzana B Casa 16

Vi
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1. DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

Razdn social: Transportes Guimac Ltda.
NIT: 900 443 747-9
Sector econémico: prestacion de servicios

Transportes Guimac Ltda. es una empresa dedicada a la prestaciéon de
servicio de transporte terrestre especial de personal y herramienta. Contando
con talento humano competente y motivado que les permite poco a poco ir
posicionandose en la mente de los clientes como una de las mejores
empresas de transporte de la region.

1.1 Reseifia histoérica

Nace el 2 de abril de 2011 por documento privado de junta de socios,
inscrita el 16 de Junio del 2011 bajo el nimero 37613 del libro IX de la
camara de comercio de Villavicencio, Meta; con matricula mercantil N°
00217228.

Gracias al resultado de la gestién de sus fundadores quienes cuentan con
experiencia en el sector para transporte de personal empresarial y escolar a
nivel nacional, transporte de carga por carretera, mercancia, materiales e
insumos, correspondencia y envid de documentos; han generado una
trayectoria suficiente para ofrecer solucién a las necesidades actuales.

Cuenta también con una serie de servicios que se prestan a nivel nacional,
tales como, alquiler de camionetas de servicio publico, camionetas de
servicio particular, microbuses, buses, busetas, turbos, camionetas de
estacas de 1 hasta 8 toneladas, movilidad de materia prima, y expresos a
nivel intermunicipal y nacional entre otras.

En busca de crecimiento y diversificacion de servicios TG en alianzas

estratégicas empezo6 con los montajes electromecanicos y de climatizacion

con empresas de reconocido trabajo a nivel nacional como Sodexo, Emgesa,

Laboratorios PFIZER, y constructoras como RCH Asociados. A nivel de

entidades masivas esta el Banco Falabella, firmas de Ingenieria como AC
1



INGENIERIA & AUTOMATIZACION LTDA, en cabeza de uno de los socios
de Transportes GUIMAC y Gerente de AC INGENIERIA el Ing. Francisco
Arocha.

1.2 Imagen corporativa

1.2.1 Logo

IMAGEN 1. LOGO DE LA EMPRESA TG

1.2.2 Slogan

“Servicio de transporte especial a nivel nacional”

1.2.3 Imagen

Transporte Terrestre a Nivel Nacional
In = Cel. 3202700306

ALQUILERIDE ., 3o

BUSETAS - VEHICULOS - MAQUINARIA PESADA

W}- ﬂg L A - T

< 2 Nt
Mz B Casa 16 Barrio El Progreso - Castilla La Nueva - Meta

IMAGEN 2. PUBLICIDAD DE LA EMPRESA TG



1.3 Plan estratégico

1.3.1 Misién

Es una empresa comprometida con servicios de transporte especial de
personal y herramienta, brindando el mejor acompafiamiento, con calidad,
responsabilidad, profesionalismo y seriedad; acorde con las activaciones,
necesidades y posibilidades de nuestros clientes.

1.3.2 Visién

Ser en el 2018, la empresa lider en el servicio de transporte especial para los
contratos en los diferentes escenarios que participen. Brindando seguridad y
confort en el servicio; apoyandose en su factor humano, con criterios de
calidad, garantia y respeto, obteniendo un diferencial Unico que los distinga y
a la vez los haga més competitivos.

1.3.3 Valores corporativos

e Compromiso: La familia Guimac demuestran este valor cada dia,
mediante su buen trabajo realizado.

e Servicio: Atencién brindada a cada uno de los clientes de manera
clara y paciente.

e Autocritica: Se acepta que somos seres humanos y tendemos a erratr,
sin embargo, evaluamos nuestras acciones para el mejoramiento
continuo.

e Responsabilidad: Trabajamos respetando cada lineamiento y reglas
empresariales para contribuir con el crecimiento y armonia de nuestra
organizacion.



1.4 Politica de calidad

En Transportes Guimac Ltda., Su politica de calidad es proporcionar
servicios de transporte especial, cumpliendo con los requisitos de calidad
necesarios para satisfacer las expectativas y requerimientos de nuestros
clientes.

Promovemos permanentemente, la mejora continua de nuestro sistema de
gestién, propiciando un desarrollo constante de nuestro personal y la calidad
de nuestros servicios, a través del cumplimiento de los objetivos
establecidos.

1.4.1 Objetivos de calidad

Tener clientes satisfechos con el producto y el servicio.
Lograr consolidar un buen equipo de trabajo.

Garantizar el cumplimiento con los tiempos de ejecucion.
Lograr la eficiencia en costos de produccion.

Contar con personal comprometido y competente.

Mejorar continuamente el Sistema de Gestion de Calidad.
Buscar las mejores practicas para la innovacion tecnolégica.

1.5 Organigrama

Actualmente la empresa Transportes Guimac Ltda. Cuenta con 28
empleados, de los cuales 8 son de la parte administrativa y los otros 20 son
de la parte operativa, aunque el personal de la parte operativa puede variar
segun la cantidad de contratos vigentes.

La representacion grafica de la estructura de la empresa transportes Guimac
Ltda. es la siguiente.
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1.6 Servicios

La empresa Transportes Guimac Ltda. ofrece servicios de Transporte de:

Personal Escolar y Empresarial
Carga por Carretera
Mercancia

Materiales e Insumos
Correspondencia

Envié de documentos
Operacién Nacional

VVVVVVY

Parque Automotor

> Camionetas de Servicio Publico
» Camionetas de Servicio Particular
» Microbus (Vans), Busetas y Buses

IMAGEN 4. BUSETA DE LA EMPRESA TG



IMAGEN 5. CAMIONETA DE LA EMPRESA TG

1.7 Areafinanciera

1.7.1 Presupuesto

La empresa nos ha facilitado el proceso que se lleva a cabo en el area
contable asi como los responsables de cada procedimiento del presupuesto,
el proceso que se lleva esta esta estipulado en la siguiente tabla.



DOCUMENTOS Y

FASE Inicio DESCRIPCION RESPONSABLE TS
e IDeterm?nar .Is)s mfwr(;ugr;tost.;!nan(l:leros de Sonort
1 requerimientos a organizacion a fin de identificar los Gerente y Contador oportes
financieros documentos y procedimientos que Contables
apoyaran este proceso.
Definir periédicamente la manera como se
manejaran los recursos financieros de la . .
. . . Flujo de caja
2 Elab Fluio d ) empresa a partir de un flujo de caja Gerente rovectado
AR AR proyectado, realizado desde datos proy
historicos relevantes.
A partir del flujo de caja proyectado se
programan los recursos financieros para el
Presupuestar recursos cumplimiento de las  obligaciones Presupuesto de
3 . ; Gerente y Contador | .
contraidas y de los gastos necesarios para ingresos y gastos
el cumplimiento del objeto social de Ia]
empresa
Una wez generada la operaciéon que
determina la causacion de un gastos o de
una obligacién esta se contabilizada de
acuerdo a los rincipios  contables .
. p_ P . Libros Contables
aplicados en Colombia, a partir de un . -
4 . Aucxiliar Contable auxiliares y
Elaborar Estados documento contable fisico totalmente
; - . A - soportes contables
Financieros diligenciado que puede ser factura, recibo,
cuenta de cobro entre otros, para proceder
a legalizar la obligacion o el ingreso y
hacer el respectivo tramite
Una wvez realizado el procedimiento de
. clasificacion de documentos, registro y Estados
5 Reg|§trar y tramite , mensualmente se elaboraran Contador Financieros
tramitar los pagos . 3 .
estados financieros a fin de determinar la| Balance general
realidad econémica de la empresa.
Una vez hechos los estados financieros, se
_ hace la evaluacion del presupuesto a fin de
Ajustar el presupuesto verificar el cumplimiento del mismo, y se Presupuesto
6 . . . Gerente y contador .
procede a realizar los ajustes al mismo a ajustado
fin de mantener el control financiero de la
empresa.
Se identificaran los diferentes riesgos .
. . Contador — jefe . .
7 —— n potenciales de los activos y se . . Matriz de riesgos.
Identificacion de riesgos estableceran las acciones preventivas. administrativo
7 FIN

TABLA 1. PROCESO ELABORACION PRESUPUESTO
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1.7.2 Sistemas de proteccién social

La empresa Transportes Guimac Ltda. participa de 4 de 6 sistemas de
proteccion social, los cuales cancela los cinco (5) primeros dias de cada mes
por la plataforma de APORTES EN LINEA, los aporte que paga son:

>

Sistema General de Seguridad Social en Salud: actualmente la
empresa realiza el pago a varias EPS, segun a la que pertenezca
cada empleado, esta se cancela de acuerdo al salario basico de cada
empleado.

Sistema General de Seguridad Social en Pensiones : actualmente
la empresa realiza el pago a varios fondos de pension , segun a la
gue pertenezca cada empleado, se cancela sobre el salario basico de
cada empleado.

Sistema General de Riesgos Laborales: la empresa esta afiliada a la
entidad equidad, el personal operativo esta afiliado en el rango 5 de la
tabla riesgos y el personal administrativo esté afiliado en el rango 4 de
la tabla, ya que la empresa celebra contratos con empresas de vinculo
petrolero y este es un requisito para tener contratos con estas
organizaciones.

Cajas de Compensacion Familiar: la empresa esta afiliada a la caja
de compensacion familiar COFREM.

.“." a portes suario: Clave Ingrese | | Registrese

facil, rapide y canfiable
Quiénes somos | ;Cémo liquido mis aportes? Documentos y Normas | Preguntas frecuentes 0

Un servicio de Aportes en Linea que le
ayuda a hacer mas facil el proceso de
depuracion de deuda presunta con
Porvenir S_A. ofreciéndole asesoramiento
continuo y eficiente

Para mayor informacion haga

000

Autoservicio Servicia &Por qué elegirnos?
1“] 2 L,
- (Ver mas)

(Certificado de apories)
IMAGEN 6.PAGINA WEB DE APORTES EN LINEA
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Segun la LEY 1607 de 2012 , La empresa Transportes Guimac Ltda. es
exonerada de cancelar el
Servicio Nacional del Aprendizaje -SENA y de Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar -ICBF desde el 01 de mayo de 2013,ya que la empresa es
contribuyente del impuesto a la equidad —CREE .

1.7.3 Proceso de Afiliacion

PROCESO DE AFILIACION

pago de los aportes parafiscales a favor del

PENSION |

se ?filia

|  sawup | RIESGO |
I
Se afilia se a;‘ilia
Por medio de Por medio Por medio
asesores Electrénico Electronico

Por medio de
asesores

un mes.

Tarda 8 dias héabiles

para subir al sistema de
cada Eps y entra en un
periodo de urgencia por

IMAGEN 7. PROCESO DE AFILIACION A SEGURIDAD

Pagina Equidad
Seguros

| Nivel de Riesao

Si ya ha cotizado
solo se haran los
aportes

4. Administrativo

5. Operativo

Tarda 24 horas para
activar el servicio.
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1.8 Podlizas

La empresa cuenta con pélizas especificas de transporte de mercancias la
cual abarca servicios como:

e La proteccion patrimonial, desde el momento de la salida hasta su
respectiva entrega al destinatario.

e Cubre dafios causados a terceros durante la movilizacion.

e Cubre riesgos causados por accidentes que puede sufrir el trabajador
0 conductor durante su movilizacion.

e Cubre riesgos en caso de saqueos.

e Cubre riesgos en caso de incidentes en manifestaciones sociales.

11



1.9 Andalisis DOFA

*Cuenta con experiencia en el campo

*Marco legal requerido.

*Se encuentra ubicada estratégicamente
a la vista del cliente.

*Transporte propio.

*Apertura de nueva sedes en municipios
clave.

*Cuenta con polizas que garantiza su
patrimonio

*Cuenta con alianzas empresariales con
el fin de establecer una organizacion ante
el desarrollo de objeto social.

*Cuenta con vehiculos de ultimo modelo.

* Cuenta con servicio de GPS

*Aumento del precio de combustible

*Poca publicidad del servicio

*Competencia en el sector progresiva en
el sector

*Incertidumbre ante la satisfaccion del
cliente

*Dependencia de entidades petroleras

*No cuenta con la certificacion de calidad
(ISOS y OSHAS)

*No existe claridad en el proceso de
compras

TABLA 2.ANALISIS DOFA
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Segun lo observado en la empresa Transportes Guimac Ltda., La empresa
cuenta con algunas debilidades, de las cuales vamos a plantear un plan de
mejoramiento a 2 situaciones encontradas.

e La empresa no cuenta con un control en la realizacién de su proceso
de compras.

e La empresa no tiene herramientas que le muestre el grado de
satisfaccidn que tienen sus clientes sobre esta.
2.1 Preguntas problemas
De acuerdo a las situaciones encontradas nuestras preguntas problemas
son:

2.1.1 ¢Cuales son los procedimientos adecuados en un proceso de compras
de una empresa de servicios?

2.1.2 ¢(Que herramientas de informacién permiten conocer la opinion los

clientes frente a los servicios prestados por la organizacion y como atribuyen
al mejoramiento continuo de la empresa?

13



3. PLANTEMIENTO DE PROPUESTAS

3.1. PROCESO DE COMPRAS

Se tiene contemplado implementar un mapa de procesos basado en la
reglamentacion de los sistemas de calidad como lo es, la ISO 9001 de 2015y
sus respectivas lineaciones en cuanto al procedimiento de compras y sus
mapas de procesos, ya que dicha entidad no cuenta con una buena
estructura en cuanto a lo anteriormente mencionado.

3.1.1. Objetivo.

Asegurar la confiabilidad y oportunidad de los servicios o bienes requeridos
por la empresa en el menos tiempo posible, para que de esta manera no
ocurran contratiempos y retrasos, implementado la normatividad de calidad
vigente.

3.1.2. Alcance

La gestion de la empresa Transportes Guimac Ltda. debe comprometerse
con su implicacion e implementacién del proceso desde una primera
instancia pues la implantacion de procedimiento y estandarizacion del
proceso de compras puede resultar compleja ante la no ejecucion de los
pasos, trayendo consigo causales de mala inversion en compras y servicios.

Es supremamente importante establecer el alcance del PROCEDIMIENTO
DE COMPRAS en funcion de:

« Los objetivos generales de la organizacion.

e Los estandares de calidad aceptados y exigidos.
o Las Visidn de la organizacion.

o La disponibilidad de recursos.

14



3.1.3. Politicas

Las politicas a tener en cuenta son:

e Solicitar formato de “Estimacién semanal de material” en el area de
compras. Para que de esta manera se abastezca el area en la que se
va a trabajar, determinando stock minimo y poder ejecutar el trabajo
sin contratiempos.

e Se debe ingresar los dias miércoles antes de las 12:00 Pm.

e Los materiales se hacen en una requisicion una semana antes.

e Introducir la informacién requerida como: unidades, cantidades,
namero de érdenes de trabajo (Para evidenciar el centro de costos),
nombres de los materiales.

e Firma del supervisor que requiere el material.

e Concluida la solicitud de “Estimacion semanal de material” por parte
de los supervisores operativos, se muestra al Gerente, Subgerente o
departamento financiero dependiendo del monto al cual se eleva
dichos materiales. Para que de esta manera se pueda autorizar dicha
compra.

e Toda compra de un bien servicio o bien debe ser soportada por una
Orden de compra de bien o servicio.

e Todas las compras de servicios o0 bienes que se hagan necesitan de
un minimo de (2) cotizaciones, a excepcion de la contratacion de
servicios los cuales deberan establecer sus propios parametros.

e Todas las compras que sean por dafios a la infraestructura,
mantenimientos que se consideren de prioridad Alta podran ser
aprobadas por la Gerencia financiera, Jefe Financiera.

e No se deberan aprobar compras a proveedores que no se encuentren
en el sistema contable de la empresa.

e Para la empresa transportes Guimac LTDA, las compras operativas
mayores a $200.000.00 pesos deberan ser autorizadas por el Gerente,
En caso de presentarse algun problema que impacte gravemente su
operacion, la Gerencia Financiera podra autorizar montos superiores.

15



3.1.4. Procedimiento de compras

ETAPA DESCRIPCION RESPONSABLE
- Primero se identificara el proveedor en
Seleccién del . , . .
1 potencia, segun los parametros Areade Compras
Proveedor . )
establecidos en las normas de calidad.
Creacion del Si el proveedor no se tiene en el
2 Proveedor en | archivo de Proveedores (magnéticoy | Asistente Contable
Sistema fisico) debera crearse en el sistema.
Verificada la no existencia de un
material, se diligenciara la Solicitud de
Compra
En ella se determinara el nivel de
. prioridad de la compra para el proceso
3 Solicitud de solicitante. Quien requiere el
Compra material o servicio.
Las prioridades se determinaran asi:
ALTA, MEDIAy BAJA.
La Solicitud debera estar revisada y
firmada por el supervisor encargado.
y Las compras seran aprobadas
robacion de
4 AP Compra dependiendo del tipo de compray de | Gerente Financiera
P Su urgencia.
Una vez autorizada la Compra por el
pra p Responsable del
Cargo Responsable se genera la
Orden de . o Proceso o el
5 Orden de Compra de Bien o Servicio, .
Compra p o supervisor
se envia al proveedor especificando
. . encargado.
las exigencias.

16



Verificar el Bien . Los articulos 6 servicios son Responsable del
6 o Servicio revisados de acuerdo a lo requerido y Proceso o el
comprado en el documento que supervisor
comprado
soporta la compra. encargado
Se evaluara al proveedor partiendo de
la calidad y lo oportuno de la entrega
Evaluacion del | Segun los criterios de evaluacion, de .
7 . Gerencia General
Proveedor no superar las expectativas se
considerara un producto o servicio no
conforme.
Segun listado de cuentas por pagar se| Gerente Financiero
Programacion de efectla la programacion de los Subgerente
8 pago proveedoreg, qle acuerdo a Financiero
vencimiento. Tesorera
Confirmacién de Informacpn al proveedqr para pagos
9 pagos a por los diferentes medios de pago. Tesorera
Cheques
proveedores )
Efectivo
Transacciones bancarias
Implementar el archivo de
. documentacion que servira de soporte
10 Archivo q g P Tesorera
ante el pago, siendo estos fisicos y
magnéticos,

TABLA 3. PROCEDIMIENTO DE COMPRAS

3.1.5 Mapa de proceso de compras
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La implementacion de lo planteado mejorara significativamente aspectos
tanto econdmicos y de organizacion, la ejecucion de este proceso conllevara
a la empresa a ser mas competitiva y lo mejor es que minimizara costos y
gastos solo por el hecho de tener un orden ante las compras de bienes o
servicios.

3.2. HERRAMIENTAS DE SATISFACION DE CLIENTES

Se tiene contemplado realizar un formato de una encuesta basada en las
normas de calidad, teniendo referencia la ISO 9001 de 2015, este formato
servira de herramienta medible la cual tendra informacion de las areas
estratégicas de la organizacion para que los clientes pueden evaluar el
servicio que les fue prestado asi como sus instalaciones y personal. Con este
formato conseguiremos saber las opiniones de los clientes sobre la empresa,
teniendo como estrategia unos resultados que pueden servir de
retroalimentacion.

3.2.1 Objetivo.
Ofrecer una herramienta de medicidbn que permita establecer las opiniones
gue tienen los clientes sobre la empresa para realizar una retroalimentacion
y asi ser cada dia mas competitiva.
3.2.2 Alcance
Esta herramienta se desarrollara con el fin de ser aplicada a clientes para
conocer el nivel de satisfaccion que genera y el nivel de la calidad en la
prestacion del servicio de transporte.
3.2.3 Politicas
Las politicas a tener en cuenta son:

e Entregar el formato de “encuesta de satisfaccion de cliente” a los

clientes una vez terminado el servicio para conocer el concepto que

tienen sobre la empresa.
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e EIl formato contestado se depositara en un buzoén estipulado, el cual
previamente ha sido adecuado.

e Se analizaran los resultados obtenidos cada cierto periodo de tiempo
como la empresa lo crea conveniente, consideramos que debe ser
minimo una vez al mes.

e Luego de haber sido leidos y analizados, es conveniente realizar un
cuadro estadistico en el que se pueda observar con mas claridad la
opinion del cliente.

e Después de haber visto las dificultades de la organizacion se hara un
seguimiento a los puntos que no han sido favorables con el fin de
hacer una retroalimentacion.

3.2.4 Herramienta medible

3.2.4.1 Formato de la Encuesta

La mejor herramienta para conocer el porcentaje de satisfaccion del cliente
con los servicios prestados es la realizacion de una encuesta en la que se
evalien las diferentes areas de la empresa, para que la empresa pueda
implementar esta herramienta, hemos desarrollado este formato segun las
normas de calidad ISO 9001 de 2015, en la cual estan especificado, el logo,
nombre, version, fecha y cédigo, el formato realizado es:

20



ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

RAZON SOCIAL DEL
CLIENTE:

DIRECCION: No. TEL

NIT.

Estimado Cliente: Con el propésito de continuar mejorando nuestros senicios, agradeceriamos su percepcion acerca
de los trabajos o proyectos que hemos realizado para su organizacion.

Marque el nimero correspondiente en la casilla que consideren, teniendo en cuenta los siguientes criterios:
(5) excelente (4) bueno (3) normal (2) deficiente (1) muy deficiente.

1 |Se ha cumplido con las fechas y horarios acordados.
¢En cuanto a los conductores considera usted que el trato

2 hacia los pasajeros es amable, cordial y de confianza?

3 ¢Se garantiz6 un buen manejo en los bienes de
propiedad del cliente?

4 |Etica de los empleados

5 |Respuesta en la ejecuciéon y cumplimiento de los servicios

6 |Atencion al Cliente

7 |Nivel de competencia técnica de nuestro personal

8 |Atencion del personal operativo

9 |Técnologia de nuestra organizacion (Equipos y Vehiculos)

SUBTOTAL

¢Los trabajos realizados cumplen con sus necesidades y
expectativas con respecto a la calidad del servicio?
Califique la gestion en seguridad y salud en el trabajo
realizada por TRANSPORTES GUIMAC LTDA.

10

11

SUBTOTAL

Califiqgue el profesionalismo de las personas
13 Jresponsables del servicio por parte de la empresa.
(Comunicacién, Atencién a sugerencias, entre otras)
Califique la elaboracion y entrega de documentos
requeridos por ustedes.

14

SUBTOTAL

¢Que le parece la Imagen que proyecta nuestra
organizacién?

¢Considera que el precio fue acorde con el beneficio
ofrecido?

15

16

SUBTOTAL

¢Volveria a requerir de nuestros senvicios?

NOMBRE CORREO ELECTRONICO:

CARGO: FECHA
IMAGEN 9. ENCUESTA SATISFACCION CLIENTES
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CLIENTE

3.2.5 Proceso de evaluacion a clientes

PROCESO DE EVALUO DE SATISFACION DE CLIENTES

_________ > (1.Entrega de formato]

\

(Z.Formato implementado)
[3.Depositado a buzon ]
(4.Revisio’n de buzon)

v

(S.Medicion y Analisis ]

v

(G.Evaluacién porcentual de ]

clintes satisfechos

v

[ 7.Realizacion nuevas ]; _________ >

estrategias

SATISFACION DEL CLIENTE

IMAGEN 10. PROCESO DE EVALUACION -CLIENTES
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3.2.6 Importancia en la aplicabilidad para el mejoramiento empresarial

Segun estudios realizadas por American Marketing Association dice que:

v Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes por
cada queja

v’ recibida, existen otros 20 clientes que opinan lo mismo pero
gue no se molestan en presentar la queja.

v' El coste de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces
el de mantener satisfecho al que ya esta ganado.

v Un cliente satisfecho comenta como promedio su buena
experiencia a otras tres personas, en tanto que uno
insatisfecho lo hace con nueve.!

El cliente es la base principal de toda empresa por ello es necesario cumplir
con las expectativas para que el usuario quede satisfecho con el servicio;
basado en esta politica se establece la realizacion mensual de
procedimientos como encuestas de satisfaccion que permite a la empresa
tener una visién amplia de la opinidn que tiene el cliente sobre el servicio que
se le ha prestado, con el fin de mejorar cada dia y asi cumplir con sus
requerimientos ya que esto trae consigo aspectos positivos como la
realizacion de futuras compras, la obtencion de publicidad por medio de la
técnica del voz a voz y lo mas importante la permanencia en el mercado
posicionandose como una empresa mas competitiva.

1

American Marketing Association. (1994). Manual de Ama Para Atencion del Cliente.
En A. Dutka, (pag. 269). BUENOS AIRES: GRANICA.
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CONCLUSIONES

v" Uno de los procesos mas importantes que se llevan a cabo dentro de las
empresas de servicios es la evaluacion, seleccion y mejora continua de los
proveedores, esto debido a la importancia que tienen las compras a nivel
comercial, ya que la parte de compras es el primer paso dentro del proceso
comercial de una empresa y si este no es optimo dificilmente los procesos de
ventas, mercadeo, y distribucion seran efectivos. Estos procesos se deben
tener identificados, definidos y documentados, para poder analizarlos
peribdicamente con el objetivo de detectar posibles oportunidades de mejora.
Dentro del mapa de procesos de Transportes Guimac Ltda., los procesos de
compras se enfocaron en la parte econémica en la cual busca optimizar los
costos de los pedidos, almacenaje y las cantidades de unidades que deben
solicitarse al proveedor en cada pedido, de manera que se logre minimizar el
costo de las compras y asegurar la confiabilidad y oportunidad de los
servicios 0 bienes requeridos en la empresa. Para que no ocurran
contratiempos y retraso en las operaciones. Y para ello se tuvo en cuenta:

» Una estructura coherente de procesos que representa el funcionamiento
de la organizacion.

» Una designacion de responsables de proceso y por actividad, que deben
supervisar y mejorar el cumplimiento de todos los requisitos y objetivos
del proceso asignado.

» Se define y analiza un proceso, es necesario investigar todas las
oportunidades de simplificacion y mejora del mismo.

» Fomentar la comunicacion interna y la participacion en la gestion.

v' De acuerdo al procedimiento de compras de Transportes Guimac Ltda., los
responsables del proceso son los jefes de cada area que velan por el
cumplimiento de todos los requisitos del mismo. Realizan un seguimiento a
los indicadores del proceso, verificando su eficacia y eficiencia asi como el
logro de los objetivos definidos para dicho proceso. Tiene plena autoridad
para realizar cualquier cambio del proceso con los recursos asignados. Si
dicho cambio puede influir en otros procesos, debe consultar con los
responsables de los procesos implicados. Los procesos estaran
perfectamente definidos y documentados, sefialando las responsabilidades
de cada miembro, y tendran un responsable y un equipo de personas
asignado.



v' La importancia fundamental que tiene para una organizacién conocer la
opinion de sus clientes es lo que le permite establecer acciones de mejora
en la misma, para ello existen gran variedad de herramientas de
medicion para los usuarios, dentro de la cuales la encuesta clasificaria
como un instrumento de gran utilidad, que bien elaborada permite
detectar tanto lo positivo como lo negativo que tiene la entidad,
permitiendo a la empresa ser mas eficientes en la medida que consiga
mas resultados puesto que lleva a la realizacion de una retroalimentacion
constante, ademas no se debe olvidar que el objetivo de toda entidad es
la satisfaccion y fidelidad del cliente por ello va a depender de la
diferencia entre el valor percibido y las expectativas. Por lo tanto, una
buena gestion del valor debe considerar también una buena gestion de
las expectativas.
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TRANSPORTES GUIMAC LTDA
NIT. 800.443.747-8
BALANCE GENERAL
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2016

ACTNVO
CORRIENTE
DISPONIBLE 161.783.669
Bancos 67.353.153
Caja 84.430.516
INVERSIONES 112.500.000
Capacidad Transportadora 112.500.000
DEUDORES 480.677.000
Clientes 395.325.000
Anticipo de Impuestos 85.352.000
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 764.960.689
ACTIVOS FlJOS 229.082.369
Terrenos 72.000.000
Magquinaria y Equipos 1.883.942
Equipo de Oficina 3.185.102
Equipo de Computacion y Comunicacion 13.331.034
Flota y Equipo de Transporte 212.803.000
Depreciaciones -73.8920.709
DIFERIDOS 1.776.000
Cargos Diferidos 1.776.000
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 230.858.369
TOTAL ACTIVO 995.815.038
PASIVO
CORRIENTE
BLIGACIONES 47.519.896
Sobregiro Bancolombia 27.519.896
TC Bancolombia 20.000.000
PROVEEDORES 224.087.235
Nacionales 224.067.235
CUENTAS POR PAGAR 86.977.574
Retencion en la Fuente y Cree 4.591.000
Retencién de ICA 857.000
Retencién y Apories de Nomina 14.601.174
Obligaciones Laborales 28.675.200
Pasivos Estimados y Provisiones 38.253.200
TOTAL PASIVO CORRIENTE 358.564.705
NC CORRIENTE
BLIGACIONES 180.745.502
Financieras 190.745.502
TOTAL PASIVO CORRIENTE 190.745.502
TOTAL PASIVO 549.310.207



TRANSPORTES GUIMAC LTDA

NIT. 800.443.747-8
BALANCE GENERAL
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2015
PATRIMONIO

Aportes Sociales 176.850.000

Reserva Legal 26.216.334

Resultados del Ejercicio Anterior 122.947 010

Resultados del Ejercicio 120.495.486
TOTAL PATRIMONIO 446.508.830
M
TOTAL PASIVO MAS PATRIMON ~ 995.819.037
4 Eaess e ———————

e Ledal Contador Publico

Jym CAMILO RWVEROS ACOSTA
TP. 127242.T




TRANSPORTES GUIMAC LTDA
NIT. 900.443.747-9
ESTADO DE RESULTADOS

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2015

INGRESOS OPERACIONALES
Servicio de Transporte
Devoluciones

COSTOS PRESTACION DE SERVICIOS
Servicio de Transporte

UTILIDAD BRUTA

GASTOS OPERACIONALES
Gastos de Personal
Honorarios
Impuestos
Arrendamientos
Seguros
Servicios
Gastos Legales
Mantenimiento y Reparaciones
Depreciaciones
Amortizaciones
Diversos

UTILIDAD OPERACIONAL

GASTOS NO OPERACIONALES
Gastos Financieros

INGRESOS NO OPERACIONALES
Diversos

UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO

Provision Impuesto de Renta

2.789.822.117

__38.025.000

1.835.697.902

202.307.581

10.125.928
28.426.699

264.727.153

5.453.909
11.632.291
3.104.135
18.353.884
36.960.355
444,000

3445433

43281074

1770812

2.751.797.117

1.935.697.902

816.099.215

615.890.267

200.208.948

43.231.074

1.770.812

158.748.686

38.253.200

120.495.486
e~

SR 2
JUAN CAMILO RIVEROS ACOSTA
Contador Publico
TP. 127242-T

/




YDIAN

e e n o m———

:Wlﬂlirﬂm

LS L R TN =L

4. HoreT da Brmueea

142072665

A

5 MG B M e T
B o004 43

|1l| B E

ad il e T i il

O T e DTk

L}

=T b S0

Faracra | doa 1 L] HEEEEEEESNESN | [ 1]
Lusger e mesadcian I =Nk | R LT |J:|.'..r_-nn|.r-'.|:-:
(1] E=NE HEN
a7 b e L gt IS FE R H O s
35 R e
TRAMEPCR TES: (UG Ll TS,
I MO e 1) e
LI A
dE R E e Fl Tl W T o L
oL CAa e, 1|&|0)Een IE-l:llc_lhl.-n 1|53
47 [rmess parea
WLE E CA S B EL PROCRE S0
4 LT ST A0 REATRIC AR |-|-| [ = Tmanme d
termpotmpuinacgnetrmalioom [ [T 0 IA (I 5] el [ D1 0 lefo]sfalafels] [ [ ][] [ [sl1]s[a]s[z]o[+]s]2
LRSI T R
Activaad sooidenkas L b
A ] o L L T L R e vl e T -
[ @8 Coogar [T] 47 Shond ik BBk [ R Ciaga [T 4 Eeorar i eeytas 1 ocg 1 I I Cxiciga AL o L
4 8 2 ||z a1 1| 4] 8 ||, 0, 8 E D 1 a1 6 4 923 HEEE [TT1
az oo licsdse Zaldncse v Ao
1 H a £ i (] r ] ¥ "\ | n | | 4 -] ™ | 1F | m
e E| ;II 1,4 1Itgl!-1l1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2F- Impic. renie § compd Mg arsinans
O7- Amcarckin &0 b banis o ik 4 rens
4= Irferranis ta s gana
FE- Dbdigeciian et paor (mgrmaacs bl v v 8
35 Impuses acboe In reom cac i oespided - CAED
1% ipmma nigiran coTn
LIS S LT, S Ceremmriaree
1 T ] £l ] L] ¥ ] ¥ -} E-Ae T 28 T Frrsin 1 ] ]
Mo | , ' 1 ' . 11 — L] L] L]
O | O J == T [

swmse_w [ e [7]

#n racra [2 0 1 8]0 2]0 2

pmewr il o ris m el o e nes o
ST TR A AL D P e O LT
=T I T

1 iFerant meecds e w6 rempaces s reaporsabilider re cpEss G seerie poae
CEEEATE COTEEBOE EORTETETE B OF MR 0 Rl O felee ©

200 e i e s T it [ LIS i
E ik LT T hT

i nmnte  EAHDORS CADTHS& LOOAIGE DD
[ e Eamaaanorms kol Carslonds

=R (Tl e I Tk <" L DLV E G TEAN



Camara de Comercio de Villavicencio

o CERTIFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES (SlI)
, CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL
TRANSPORTES GUIMAC LIMITADA

Fecha expedicion: 2016/04/01 - 11:37:07, Recibo No. R003082453, Operacién No. 0413M0401025

CODIGO DE VERIFICACION: HiLvzidzpY

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL O INSCRIPCION DE
DOCUMENTOS.

LA CAMARA DE COMERCIO DE VILLAVICENCIO , CON FUNDAMENTO EN LAS
MATRICULAS E INSCRIPCIONES DEL REGISTRO MERCANTIL,

CAMARA i COMERCIO
TANIAN IR

CERTIFICA:

NOMBRE : TRANSPORTES GUIMAC LIMITADA
N.I.T.:900443747-9

DIRECCION COMERCIAL:CRA. 14 NO.7-20

BARRIO COMERCIAL: EL PROGRESO

DOMICILIO : CASTILLA LA NUEVA

TELEFONQ COMERCIAL 1: 3143370152

TELEFONO COMERCIAL 2: 6751165

DIRECCION DE NOTIFICACION JUDICIAL :MZ. B CASA 15 BARRIO EL
PROGRESO

BARRIO NOTIFICACION: EL PROGRESO

MUNICIPIO JUDICIAL: CASTILLA LA NUEVA

E-MAIL COMERCIAL:transportesguimac@hotmail.com

E-MAIL NOT. JUDICIAL:transportesguimac@hotmail.com
TELEFONO NOTIFICACION JUDICIAL 1: 3143370152
TELEFONO NOTIFICACION JUDICIAL 2: 6751165
FAX NOTIFICACION JUDICIAL:

CERTIFICA:

ACTIVIDAD PRINCIPAL:
4921 TRANSPORTE DE PASAJEROS

CERTIFICA:

ACTIVIDAD SECUNDARIA:
4922 TRANSPORTE MIXTO

ACTIVIDAD ADICIONAL 1:
4923 TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA

ACTIVIDAD ADICIONAL 2:
7730 ALQUILER Y ARRENDAMIENTO DE OTROS TIPOS DE MAQUINARIA,
EQUIPO Y BIENES TANGIBLES N.C.P.
CERTIFICA:
MATRICULA NO. 00217228
FECHA DE MATRICULA EN ESTA CAMARA: 16 DE JUNIO DE 2011
RENOVO EL ANO 2016 , EL 31 DE MARZO DE 2016

CERTIFICA:

5 Fecha de Certificacion: Fri Apr 01
fag 10 11:37:10 COT 2016 ;




Camara de Comercio de Villavicencio
CERTIFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES (SII)
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL
TRANSPORTES GUIMAC LIMITADA

Fecha expedicion: 2016/04/41 - 11:37:08, Recibo No. R003082453, Operacion No. 0413M0401025

Auginiiagcio
— CODIGO DE VERIFICACION: HiLvzidzpY
CONSTITUCION . QUE POR DOCUMENTO PRIVADO DE JUNTA DE SOCIOS DE

CASTILLA LA NUEVA DEL 2 DE ABRIL DE 2011 , INSCRITA EL 16 DE
JUNIO DE 2011 BAJO EL NUMERO 00037613 DEL LIBRO IX, SE CONSTITUYO
LA PERSONA JURIDICA: TRANSPORTES GUIMAC LIMITADA

CERTIFICA:

REFORMAS:

DOCUMENTO FECHA ORIGEN CIUDAD INSCRIPCION FECHA
0000001 2012/06/26 JUNTA EXTRAORDINARIACAS 00042046 2012/06/29
0000002 2013/01/18 JUNTA DE SOCIOS CAS 00043969 2013/02/01
0000005 2013/04/09 JUNTA DE SOCIOS VIL 00044905 2013/04/29
0000007 2013/06/07 JUNTA DE SOCIOS CAS 00045429 2013/06/21
QUE POR: ACTA NO. 0000005 DE ASAMBLEA DE ASOCIADOS DE

VILLAVICENCIO DEL 9 DE ABRIL DE 2013 , INSCRITO EN ESTA CAMARA
DE COMERCIO EL 29 DE ABRIL DE 2013 , BAJO EL NUMERO: 00044906 DEL
LIBRO 09 SE INSCRIBIO:CAMBIO DE DOMICILIO DE CASTILLA LA NUEVA A
LEJANIAS META

CERTIFICA:

VIGENCIA: OQUE LA PERSONA JURIDICA NO SE HALLA DISUELTA. DURACION
HASTA EL 2 DE ABRIL DE 2031

CERTIFICA:

OBJETO SOCIAL: LA SOCIEDAD TENDRA COMO OBJETO SOCIAL LAS SIGUIEN

TES ACTIVIDADES. EL TRANSPORTE DE PERSONAL, TRANSPORTE ESCOLAR Y
TRANSPORTE DE CARGA, EN EL PERIMETRO URBANO Y ADEMAS A NIVEL
NACIONAL, LA PRESENTACION EL SERVICIO DE REPARTO DE MERCANCIA,
MATERIALES E INSUMOS, CORRESPONDENCIA Y ENVIO DE DOCUMENTOS. LA
PARTICIPACION EN SOCIEDADES O EMPRESAS NACIONALES Y EXTRANJERAS
DE OBJETO SOCIAL SIMILAR, COMPLEMENTARIO O AUXILIAR AL SUYO. EN
DESARROLLO Y CUMPLIMIENTO DEL OBJETO SOCIAL LA SOCIEDAD PODRA
ADEMAS DE EJECUTAR TODOS LOS ACTOS NECESARIOS Y CONVENIENTES
PARA SU DESARROLLO, ADQUIRIR, ENAJENAR, ARRENDAR, O TOMAR EN
ARRENDAMIENTO, GRAVAR, PIGNORAR O ADMINISTRAR LOS BIENES MUEBLES
E INMUEBLES NECESARIOS PARA EL NORMAL DESARROLLO DE LA EMPRESA;
ADQUIRIR, ORGANIZAR Y ADMINISTRAR O ENAJENAR LOS DISTINTOS
ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO QUE SE REQUIERES PARA REALIZAR LOS
FINES DE LA EMPRESA. ENAJENAR A TITULO ONEROSO, ARRENDAR,
GRAVAR, ADMINISTRAR O DAR EN ADMINISTRACION LOS BIENES SOCIALES.
CELEBRAR TODA CLASE DE OPERACIONES DE CREDITO, DAR O RECIBIR
DINERO EN MUTUO CON GARANTIAS O SIN ELLAS; EFECTUAR OPERACIONES,
PRESTAMO, CAMBIO, DESCUENTO, CUENTAS CORRIENTES, DAR O RECIBIR
GARANTIAS, GIRAR, ENDOSAR, ADQUIRIR Y NEGOCIAR TiTULOS DE
VALORES. PROMOVER, FORMAR, FINANCIAR, ABSORBER, FUSIONARSE E
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MINISTERIO DE TRANSPORTE

RESOLUCION IEE.O 08 9 ~  DpE2013
( SOSET 203

“sor ia cual se decide sobre lo solicitud de habilitocién en el servicio Pablico de Transporte
Terrestre Automotor Especial, presentade por lo empresa de transporie especial:
TRANSPORTES GUIMAC LIMITADA"

EL DIRECTOR TERRITORIAL META
DEL MINISTERIO DE TRANSPORTE

En uso de sus facultades legales y en especial los conferidas por los
Decretos 174 de 2001 y 087 DE 2011,

CONSIDERANDO:

Que el cardeter ce servicio publice esencial bajo la regulacion del Estado que lo ley le otorge a
lo operocién de lo: empresas de fransporte piblico, implica lo prelacion del interés general

sobre &l poriiculer, especialmente en cuanto o la garontio de lo prestacion del servicio y a la
proteccion de los uswarios.

Gue &l Decrefo 174 del 05 de febrero de 2001, reglamenta ia habilitacidn de empresas en el
servicio publico Terresire Automotor Especial y lo prestacién por parte de estas de un servicio
eficiente, seguro, oportuno y econdmico, bajo los criterios basicos de cumplimiento de los
principios rectares del iransporte, coma el de la libre competencia y el de la iniciativa privada.

Que el mismo decreto en su copitulo |l define los condiciones y los requisitos para obtener la
habilitacién y la auterizacién pare presiar el servicio piblico terrestre cutomotor de carga.

Que la empresac TRANSPORTES GUIMAC LIMITADA, con escrilo radicada bojo el nimero

2013-55000 29662 del 09/08/2013, presenia ante la Direccién Territorial Meta solicitud de
habiiitacion.

Quwe o Direccion Territorial Meto, produjo el andlisis financiero de lo empresc con fecha 27 de. .
septiembre de 2013, el cual hace parte integrol de este acto y, en el cual se carcluye que es
vigble proceder a la habilitacién. ’

Que la Direccién Territorial Meta, odelanto el andlisis Técnico nomero 029 del 24 de sephembre

de 2013, que hace parte integral de este octo y en el cual se concluye que cumple con los
requisitos del Decretc arriba mencionado.

Que de los onélisis técnico y financiero producidos que hacen porfe de este ocfo, se pudo
estoblecer que lo empresc TRANSPORTES GUIMAC LIMITADA, cumple con los requisitos

pore cuterizar la nobilitacién solicitoda en el servicio Piblico de Transporte Terrestze Automotor
Especial.

Con fundomento an lo antenior, la Direccion Territorial Meta.
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“por la cual se decide sobre la sohCﬂUd de habilitecién en el servicio Piblico de
transporte Terrestre Automotor Especial, presentade por lo empresa fransporte especial
TRANSPORTES GUIMAC LIMITADA.”

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO - Habiliter lo empresa: TRANSPORTES GUIMAC LIMITADA, Nit
9004437479 en el Servicio Piblico de Transporte Terrestre Automotor de Especial con los
sigulentes coracteristicas:

RAZON SCCIAL: TRANSPORTES GUIMAC LIMITADA

NIT; 900443747-9

DOMICILIO: Lejanias - Meta

PRINCIPAL: Carrera 14 No. 7 - 20, Barrio Centro

PATRIMONIO: $210.727.043

RADIO DE ACCION: Nacional

TIPC DE VEHICULO: Los homologodos para el servicio

VIGENCIA: Indefinida mientras subsiston los condiciones exigidas para su otorgamiento.

ARTICULO SEGUNDO - Nolificar esta Resolucién al Representante Legel de la Emﬁresa osi:

Razon Social Nit Ciudad Direccion
TRANSPORTES GUIMAC | 9004437479 Lejenias - Meto Carrerc 14 No, 7 -
LIMITADA 20, Borrio Centro

ARTICULO TERCERO- Contra el presente Acto Administrativo proceden los Recursos de
Reposicion ante este despacho, y el de Apelacion ante el Director de Tronsporte y Trdnsito,
dentro de los diez {10} dias habiles siguientes a su notificacién.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Villavicencio-Meta o los 3

Lis EDUARDO MUNOZ AGUDELO
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

RAZON SOCIAL DEL
CLIENTE:

DIRECCION: No. TEL

NIT.

Estimado Cliente: Con el propésito de continuar mejorando nuestros senicios, agradeceriamos su percepcion acerca
de los trabajos o proyectos que hemos realizado para su organizacién.

Marque el numero correspondiente en la casilla que consideren, teniendo en cuenta los siguientes criterios:
(5) excelente (4) bueno (3) normal (2) deficiente (1) muy deficiente.

1 |Se ha cumplido con las fechas y horarios acordados.
¢En cuanto a los conductores considera usted que el trato

2 hacia los pasajeros es amable, cordial yde confianza?

3 ¢Se garantizé un buen manejo en los bienes de
propiedad del cliente?

4 |Etica de los empleados

5 |Respuesta en la ejecucion y cumplimiento de los servicios

6 |Atencion al Cliente

7 |Nivel de competencia técnica de nuestro personal

8 |Atencion del personal operativo

9 |Técnologia de nuestra organizacion (Equipos y Vehiculos)

SUBTOTAL

¢Los trabajos realizados cumplen con sus necesidades y
expectativas con respecto a la calidad del servicio?
Califique la gestion en seguridad y salud en el trabajo
realizada por TRANSPORTES GUIMAC LTDA.

10

11

SUBTOTAL

Califique el profesionalismo de las personas
13 |responsables del servicio por parte de la empresa.
(Comunicacion, Atencion a sugerencias, entre otras)
Califique la elaboracion y entrega de documentos
requeridos por ustedes.

14

SUBTOTAL

¢Que le parece la Imagen que proyecta nuestra
organizacién?

¢Considera que el precio fue acorde con el beneficio
ofrecido?

15

16

SUBTOTAL

¢Volweria a requerir de nuestros senicios?

NOMBRE: CORREO ELECTRONICO:

CARGO: FECHA
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PLANOS DE TRANSPORTES GUIMAC LTDA
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