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Resumen

TITULO: PLAN DE MEJORAMIENTO PARA IMPLEMENTAR PROCESOS EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO DEL AREA OPERATIVA DE RINCOTRANS
TRANSPORTE ESPECIAL S.A.S. DE BOGOTA

El plan de mejoramiento que se va a desarrollar en Rincotrans Transporte Especial S.A.S
radica fundamentalmente en el &rea operativa de la empresa, el cual tiene como objetivo estudiar
y plantear cambios en todos los procesos que esta area enlaza, con el fin de optimizar, mejorar y
fortalecer las actividades de la prestacion del servicio de transporte, ejecutando de una forma més
efectiva los procesos internos, los cuales estén debidamente organizados y puedan brindar un
excelente servicio a través de la toma y retoma de los servicios de transporte especial.

Se busca implementar los diferentes procesos del area operativa de la compafiia, a través
de una descripciony analisis de cada una de las actividades que los componen, permitiendo realizar
un diagnostico de la situacion actual de la empresa y determinar las posibles soluciones a las
problemaéticas que presenta en las diferentes modalidades de servicio que ofrece.

Por otra parte, el proceso de investigacion se desarrollé con 65 usuarios que solicitaron
algin tipo de servicio de transporte especial entre junio y noviembre del 2020, mediante el
desarrollo de las siguientes fases: diagnostico, disefio, aplicacion, incorporacion y evaluacion del
plan de mejoramiento.

Finalmente se puede concluir que la empresa presenta varios problemas en el area
operativa, como la falta de personal capacitado para adquirir y ejecutar los contratos de los
servicios, falta de gestién documental y cumplimiento de las normas en términos de transporte,
control de calidad a los vehiculos y evaluacion del servicio, por lo anterior ha perdido algunas
opciones de contratacion y posibles recontrataciones.

Rincén Baron Juan Carlos, Rincon Rodriguez Yainer Nicolas

Palabras clave: Rincotrans, Plan de mejoramiento, Coordinacion, Servicios de transporte,
Procesos



Abstract
TITLE: IMPROVEMENT PLAN TO IMPLEMENT PROCESSES IN THE SERVICE OF THE
OPERATIONAL AREA OF RINCOTRANS TRANSPORTE ESPECIAL S.A.S. FROM
BOGOTA

The improvement plan that is going to be developed in Rincotrans Transporte Especial
SAS lies fundamentally in the operational area of the company, which aims to study and propose
changes in all the processes that this area links, in order to optimize, improve and Strengthen the
activities of the provision of the transport service, executing in a more effective way the internal
processes, which are properly organized and can provide an excellent service through the taking
and retaking of the special transport services.

It seeks to implement the different processes of the operational area of the company,
through a description and analysis of each of the activities that compose them, allowing to carry
out a diagnosis of the current situation of the company and determine the possible solutions to the
problems that It presents in the different types of service it offers.

On the other hand, the research process was developed with 65 users who requested some
type of special transport service between June and November 2020, through the development of
the following phases: diagnosis, design, application, incorporation and evaluation of the
improvement plan.

Finally, it can be concluded that the company has several problems in the operational area,
such as the lack of trained personnel to acquire and execute the service contracts, lack of document

management and compliance with the regulations in terms of transport, quality control to the
vehicles and service evaluation, therefore it has lost some hiring options and possible rehiring.

Rincon Bardn Juan Carlos, Rincén Rodriguez Yainer Nicolas

Keywords: Improvement plan, Coordination, Transportation services, Processes



1. INTRODUCCION

El presente trabajo consistio en realizar analisis del rea operativa de la empresa Rincotrans
Transporte Especial SAS con el fin de disefiar e implementar un plan de mejoramiento a partir de
los resultados obtenidos. Para ello se recogié informacion sobre la compafiia mediante la
descripcion de la situacion actual, con el proposito de conocer los servicios que ofrece; asimismo
el trabajo se enriquecio con la revision documental de planes de mejora implementados en
empresas con caracteristicas similares para tomarlas como modelo.

Posteriormente se realiz6 el planteamiento del problema, los objetivos por alcanzar y la
explicacion de la metodologia que se utilizo a través de una investigacion exploratoria mediante
el andlisis del entorno de la empresa y una investigacion descriptiva para llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes que influyen en su desarrollo a fin de identificar las causas
problemas que impiden la toma y retoma de los servicios de transporte especial. Por otro lado, se
observo la percepcion de la experiencia de servicio que tienen los usuarios, mediante la aplicacion
de encuestas de satisfaccion a los clientes de los distintos tipos de servicios que ofrece la compafiia.

Por ultimo, se analiz6 la informacion recopilada para establecer el estado de cada servicio
generando en el plan de mejoramiento, mediante la plataforma de Bizagi Modeler con el proposito
de mostrar las propuestas de mejora a partir de la descripcién de actores, entradas, fases,
actividades, indicadores y salidas.
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2. PRESENTACION DEL TRABAJO DE GRADO

2.1 SITUACION DE LA EMPRESA

Rincotrans Transporte Especial S.A.S. es una empresa colombiana integradora de servicios
de transporte que cuenta con la flexibilidad de adaptarse a las necesidades de sus clientes
brindandoles una maxima satisfaccion con un enfoque de mejora continuay estableciendo modelos
logisticos nacionales a la medida. La empresa fundada en el afio 2007 producto de una idea
empirica que fue materializada por su fundador Humberto Rincon, se encuentra localizada
estratégicamente, ubicando su unidad de servicio en la ciudad de Bogota, capital de Colombia
facilitando la operacién con las diferentes ciudades del pais. A través de los modelos logisticos
elimina las desviaciones logisticas, generando impacto y creando valor a sus cadenas de suministro
al ofrecer costos competitivos, tiempo en transito controlado, optimizando entregas en condiciones
favorables. Se autodenomina como una empresa versatil y eficiente, con un enfoque en la
construccién de valor en el rubro de transporte privado de pasajeros.

Organigrama.

GERENTE GENERAL I

ADMINISTRACION COMERCIAL Y
et | FINANZAS | OPERACIONES | SEGURIDAD vu{ mcs e |
JEFE DE
JEFE DE JEFE DE JEFE
e A""‘0"-I O I ‘operaciones| | SEGURIDAD |1 ,neopmatical| | coMERCIAL

ASISTENTE |
‘ sscasmm‘ | CONTABLE

Figura No. 1 Organigrama

Rincon, Yainer. Rincon, Juan (2019). Trabajo final gestién de procesos. Universidad Piloto de
Colombia. Recuperado de: Trabajo final gestion de procesos
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Descripcion de los elementos estratégicos:
e Mision:
Desarrolla, explota y promueve soluciones de transporte especial de pasajeros, a través de
una Optima gestion con una operacion vanguardista, eficaz y sostenible en pro de la
satisfaccion de nuestros clientes con precios competitivos, excelente calidad, tecnologia de
punta y maxima bioseguridad.

e Vision:

Consolidar a RINCOTRANS S.A.S. en el 2027 como una organizacion integral lider en el
sector del Transporte Publico Especial de Pasajeros y penetrar nuevos mercados a través
de la linea de Transporte de Carga.

e Valores corporativos:

- “Lealtad: Respeto por nuestra clientela, en cuanto a la prestacion de servicios,
facturacion, cobros, y objetivos buscados en la contratacién del servicio.

- Busqueda de la excelencia: Estamos en una constante blsqueda de mejora continua de
nuestros servicios, asi como también de la entrega de soluciones a la medida, que se
adecuen a los requerimientos de cada uno de nuestros clientes.

- Responsabilidad: Respetar las fechas, horarios, rutas, valores y todas las caracteristicas
pactadas.

- Vision de negocios: Disposicion a posibles alianzas y acuerdos con clientes y/o socios
estratégicos que nos permitan construir valor en conjunto.

- Confianza y seguridad: Transmitir confianza y seguridad a nuestros clientes a través
de un servicio de alta calidad.” (Rincotrans. 2019).

e Estrategia Corporativa:

“La estrategia corporativa de Rincotrans Transporte Especial S.A.S. es la imagen
de la empresa frente a sus clientes comprendiendo desde la presentacion de las camionetas,
la innovacién en el servicio como tal, asi como en las estrategias de servicio al cliente
(preventa, venta y postventa) y la confianza que depositan nuestros clientes al permitirnos
transportar sus mercancias y/o sus vidas propias.” (Rincotrans. 2019).

e Estrategia Operativa:

“Para garantizar el cumplimiento de los objetivos y la satisfaccion de los clientes,
el equipo de trabajo seguira rigurosos procesos de capacitacion y adaptacion a actividades
vitales para el buen desarrollo del servicio, asi como la capacitacion para la perfecta
atencion al cliente. Para lo anterior, los procesos estaran enfocados hacia la plena
satisfaccion del cliente, creando esta conciencia en el capital humano de la empresa y
generando asi gran sentido de pertenencia a la misma; lo cual generard valor para los
clientes.” (Rincotrans. 2019).
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Macro procesos:

PROCESOS ESTRATEGICOS

" GESTION N ’ )
L DIRECCIONAMIENTO J GESTION DE CALIDAD

ESTRATEGICO

PROCESO MISIONALES

GESTION DE
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GESTION
COMERCIAL
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A 5
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Figura No. 2 Macro proceso
Rincon, Yainer. Rincon, Juan (2019). Trabajo final gestion de procesos. Universidad Piloto de

Colombia. Recuperado de: Trabajo final gestion de procesos
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Recursos tecnoldgicos e informaticos:
La empresa Rincotrans cuenta con un computador de mesa para cada empleado de la parte

administrativa de la compafiia, celulares corporativos con plan de datos para conductores y
recepcion, internet, teléfono fijo para que los afiliados puedan comunicarse de una manera directa
si tienen alguna inquietud, una plataforma encargada de organizar la documentacion obligatoria
requerida por la compafiia a los afiliados, una plataforma para la expedicién de los FUEC (formato
Unico de extracto de contrato) que es un documentos obligatorio para poder realizar un servicio de
transporte, una plataforma propia de monitoreo satelital (GPS), utilizan distintas herramientas
como Word, PowerPoint, Excel, entre otras con las cuales se realizan las bitacoras cuando hay

reuniones y se realizan las agendas para diferentes eventos o reuniones.

Descripcion del Area y/o Proceso especifico de interés de estudio:

El area operativa es la encargada de la planeacion, ejecucion y seguimiento de la prestacion
de servicio de transporte especial de pasajeros, teniendo en cuenta los requerimientos del cliente
buscando la satisfaccion de este.

e Recepcion de la solicitud del servicio por parte del cliente

15



Blsqueda en la base de datos de los vehiculos, disponibles y pertinentes para el
servicio.

Notificacion al cliente dando las especificaciones del vehiculo y el conductor
asignado.

Notificacion al conductor del servicio al que fue asignado, dando especificaciones
sobre la informacion del cliente.

Recepcion de la actividad preoperacional (revision preventiva del vehiculo antes
de las prestaciones del servicio realizada por el conductor).

Prestacion del servicio.

Monitoreo satelital (GPS) de la prestacion del servicio.

Encuesta de satisfaccion al cliente.

16



3. PROBLEMA

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Rincotrans Transporte Especial S.A.S, la cual fue constituida en el afio 2011
por el sefior Humberto Rincdn Pefiuela, actualmente tiene cobertura para todo el territorio nacional
y su Unica instalacion queda ubicada en la ciudad de Bogotd D.C — Colombia, en donde se
encuentra la sede administrativa con atencion al cliente y afiliados, cuenta con un espacio para
poder implementar una serviteca encargada de realizar los mantenimientos preventivos y
correctivos a los vehiculos de la gerencia y a los vehiculos de los afiliados. La empresa les ofrece
a los clientes distintos servicios de transporte especial como lo son: transporte escolar, transporte
empresarial, transporte individual y transporte de turismo.

Por lo anteriormente mencionado se puede determinar que la empresa tiene un amplio
portafolio de servicios de transporte con fécil acceso a cualquier persona y empresas, pero la
compaiiia tiene una problematica relacionada con la toma y retoma de los servicios en las
diferentes modalidades. Esto se debe a varios aspectos como por ejemplo que la empresa no ejecuta
de la mejor forma los procesos internos ya que no se tienen responsables de las actividades
establecidas para la consecucion, organizacion, monitoreo y servicio post venta de la prestacion
del servicio de transporte.

Ademas, la empresa no cuenta con una persona responsable de ofrecer los servicios que se
brindan, sino que cualquier miembro de la compafiia puede conseguir un contrato, es importante
que se establezca un responsable encargado al 100% de conseguir contratos nuevos para la
empresa. Debido a esto no se cuenta con cronogramas para organizar los servicios y establecer en
qué vehiculos y qué conductores van a realizar el traslado, por lo tanto, siempre toca ver cual esta
disponible y todo se realiza con un gran limite de tiempo; Al organizarse de una manera inadecuada
no se puede realizar el monitoreo de la mejor forma posible, aunque la empresa cuenta con una
plataforma propia de rastreo satelital GPS que no se esta usando y por tltimo la empresa no realiza
el servicio post venta para saber el nivel de satisfaccion de los clientes y poder analizar las
fortalezas y debilidades que posee la compafiia para ofrecer un servicio de transporte de calidad.

Actualmente, por la pandemia, la compafiia ha venido sufriendo problemas debido a que
los contratos con el servicio escolar y de turismo, ya que se detuvieron completamente y son muy
pocos los servicios que se estan realizando de la modalidad empresarial e individual. Por lo tanto,
se desea realizar un plan de mejoramiento para el area operativa de Rincotrans y asi poder
mejorar el proceso completo de la prestacion de servicio de transporte especial y buscando la
retoma que no se esta presentado en la actualidad.
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Teniendo en cuenta lo anterior, a continuacion, se presenta el respectivo arbol de problemas:

Fallas en los
tiempos en la
prestacion del

servicio

Malas
experiencias
de los clientes

Disminucion en la
retoma de los servicios

No tener

Deficiencias

claros los
procesos en el
area

en la atencion

Falta de capacitaciones de

los conductores

al usuario

No tener
establecido Mal servicio
precios de los de atencion

SErvicios

Falencias en los
contratos

Procesos no

establecidos en el area

No se aplican
los formatos
creados por el
area

No se tiene
claro los
cronogramas

No se monitorean los
SETVICios

No se hace el
respectivo manejo de
los aplicativos de
monitoreo

Falta de
capacitacion a
los

Sin conocimiento

de la satisfaccion

de las personas
conductores P

Figura No. 3. Arbol de problemas

3.1.1. PREGUNTA PROBLEMA

¢Cudles son procesos que se deben implementar en el area operativa de Rincotrans
Transporte Especial S.A.S, para prestar un mejor servicio?
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3.2. ALCANCE

Con base en la informacion recopilada de Rincotrans Transporte Especial S.A.S se puede
realizar un plan de mejoramiento porque se tiene acceso a toda la informacién de la compafiiay se
conoce la problematica de primera mano.

Antes de que existiera la pandemia generada por el covid-19 se presentaba la problematica
por la retoma de los servicios, pero existia la toma de algunos, después de la pandemia la
problemética aumentd y ahora no solamente es la retoma, sino también la toma de los servicios de
transporte. Adicionalmente se ve afectada en alta medida la desorganizacion que se presenta en el
area operativa de la compafiia ya que no se puede ofrecer un servicio de transporte de calidad.

Teniendo en cuenta lo anterior, se presentara a Rincotrans Transporte Especial S.A.S, un
plan de mejora para los procesos que son ejecutados por parte del area operativa, con el fin de
darle solucidn a la problemética que se esta presentando en la empresa.

19



3.3 JUSTIFICACION

El presente trabajo consiste en el analisis del &rea operativa de la empresa Rincotrans
Transporte Especial SAS con el fin de realizar un plan de mejoramiento teniendo en cuenta las
falencias que se estén presentando, para ello se recopilo informacién de la compafiia, se buscaron
articulos similares con experiencias de mejoramiento en algunas empresas de transporte que sirvan
de base y guia para la elaboracion del plan de mejoramiento que se recomienda implementar.
Posteriormente se plantearon los objetivos por alcanzar y la explicacion de la metodologia que se
utilizo, la cual es una investigacion exploratoria y descriptiva para llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes que influyen en el desarrollo de la empresa a fin de extraer las causas del
problema que impiden la toma y retoma de los servicios de transporte especial. A través de la
realizacion de encuestas a los clientes de los distintos tipos de servicios que ofrece la compafiia,
se analizé la percepcion de la experiencia de servicio que tienen los solicitantes de servicios con
la empresa.

En el desempefio de la compafiia se han detectado malas practicas operativas relacionadas
con la ausencia de protocolos de servicio, la carencia de controles operativos, relacionamientos
inadecuados con los clientes, responsables de coordinacion, disponibilidad de la flota para la
continuidad del negocio, riesgos normativos y documentales que en general han llevado a la
compaiiia a perdida de oportunidades comerciales en cuanto a la toma de servicios de transporte,
generando una disminucién de ingresos y perdida de imagen de la organizacion, debido a las
falencias presentadas en el area operativa principalmente en los seis servicios prestados ya que se
estan ejecutando solamente dos procesos globales, los cuales, precisamente por ser generales no
suplen todas las especialidades de cada servicio, razon por la cual se considera necesario disefiar
y documentar un proceso individual para cada uno de los servicios mencionados anteriormente.

La empresa presenta varias falencias en sus procesos del area de operaciones, tales como
la mala organizacién en el tema de la cotizacion, asignacion de vehiculos, diligenciamiento de
formatos documentales y del estado del vehiculo, responsables del cobro del servicio y aplicacién
de encuestas de satisfaccion. Por lo tanto, mediante el analisis de las encuestas y la propuesta de
mejora en cada uno de los procesos se busca brindarle a Rincotrans Transporte Especial S.A.S las
herramientas para poder ejecutar los servicios de transporte de una forma optima con el fin de
aumentar los clientes y generar fidelidad.

Teniendo en cuenta lo anterior y con la informacion recopilada de las encuestas se pudo
determinar cuéles son las fortalezas y debilidades que tiene la empresa al momento de prestar un
servicio de transporte, conocer cual es su nicho de mercado mas grande y frecuente, conocer las
satisfacciones de los clientes y conocer el nivel de fidelidad que tienen los clientes. Por lo tanto,
con toda esta informacion la mision y vision propuestas se pueden llevar a cabo mediante la
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implementacion del plan de mejoramiento, el cual estaria aportando a él ofrecimiento de un
servicio de transporte de calidad satisfaciendo las necesidades de todos los clientes que posee la
compaiiia.
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3.4 OBJETIVOS

3.4.1 OBJETIVO GENERAL

Formular un plan de mejoramiento para implementar procesos del area operativa de
Rincotrans Transporte Especial S.A.S, para mejorar la prestacion de servicio.

3.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e ldentificar y documentar todos los procesos que gestiona el area operativa de Rincotrans

Transporte Especial S.A.S.

e Determinar las falencias que presentan los procesos gestionados por el area operativa de

Rincotrans Transporte Especial S.A.S.

e Realizar la propuesta de mejora para las falencias identificadas en los procesos gestionados

por el area operativa de Rincotrans.

Teniendo en cuenta lo anterior, a continuacion, se presenta el correspondiente arbol de objetivos:

Fallas en los tiempos Contribuir al
aumento de
los servicios

Implementar nuevos

en la prestacion del
los procesos

Servicio

Disminucion en la
retoma de los servicios

Propuesta de mejora

No se tiene
establecido los
procesos en el area

Falencias en el area

Procesos no No se monitorean los
establecidos en el area SErvicios

No se aplican : No se hace el
- No se tiene . .
los formatos respectivo manejo de
claro los R
creados por el los aplicativos de

Cronogramas

area monitoreo

Figura No. 4. Arbol de objetivos
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4. BASES TEORICAS

4.1. ESTADO DEL ARTE

Teniendo en cuenta a (Colina, Eider. Portilla, Indira. (2019)) con su propuesta para el
mejoramiento de la gestion administrativa de la cooperativa transportadora de Arauca
COOTRANSAR LTDA, se puede establecer que se relaciona con el proyecto debido a que se va
a realizar un analisis del &rea a mejorar el cual va a comenzar con un diagndstico de la compafiia,
estudio de mercado, determinacion del alcance, para determinar cuales son las debilidades y
fortalezas con el propésito de modificar los procesos que sean necesarios para cumplir con el
objetivo general, (Rivas, Claudia. Zamora, Heydy (2019)) y su propuesta de un plan de mejora
para optimizar la gestion del proceso de transporte de INVERSIONES ZAMCAR S.A.C
complementan el proyecto ya que se van a realizar encuestas a los clientes actuales de la empresa
para determinar en qué se estd fallando y asi poderle darle solucion a los problemas que se
encuentren y que los clientes puedan recibir un servicio de transporte de calidad, buscando
multiples beneficios para la empresa.

Asimismo, (Pereda, Estefani. (2015)) y su estudio de mejora integral en la empresa
TRANSPORTES PEREDA S.R.L se relaciona con el proyecto ya que lo que se busca con el plan
de mejoramiento es poder identificar los puntos mas criticos y asi mismo poder implementar
soluciones a los procesos operativos ejecutando los mejores programas o alternativas para la
organizacion mediante métodos de diagnostico, medicion de indicadores y una buena
planificacién. Por altimo (Alva, Sigfrido. Manrique, Miguel. (2016)) y su plan estratégico para la
empresa transportes JULIO CESAR S.A.C se relaciona con el proyecto debido a que el plan de
mejoramiento que se va a implementar tiene en cuenta la mejora de la productividad, un mejor
manejo respecto al servicio al cliente y la mejora en la capacidad de negociacion con los
proveedores de los repuestos para los vehiculos mediante un analisis interno y externo buscando
estrategias que le permitan mejorar a la compafiia y teniendo en cuenta las evaluaciones
financieras.

4.2. MARCO CONCEPTUAL

Los conceptos a tratar en este plan de mejoramiento consisten desde: servicio de transporte
el cual se entiende como “[...] aquel que se presta bajo la responsabilidad de una empresa de
transporte legalmente constituida y debidamente habilitada en esta modalidad, a un grupo
especifico de personas que tengan una caracteristica comin y homogénea en su origen y destino,
como estudiantes, turistas, empleados, personas con discapacidad y/o movilidad reducida,
pacientes no cronicos y particulares que requieren de un servicio expreso, siempre que hagan parte
de un grupo determinable y de acuerdo con las condiciones y caracteristicas”. (jjairogm. (2016)).
Por lo tanto, para la prestacion de un servicio de transporte terrestre automotor en la modalidad de
especial es necesario que exista una empresa responsable de todo lo que conllevan estos servicios.
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En este caso la empresa responsable que estd debidamente habilitada y constituida se Ilama
Rincotrans Transporte Especial S.A.S.

El Grupo empresarial conformado por empresas colombianas integrales de Transporte
Publico Terrestre Automotor Especial, Alternativas y soluciones en transporte, en cada una de sus
modalidades. Equipo de trabajo altamente calificado, comprometido con la maxima calidad y
satisfaccion del servicio” (Rincotrans. (2018)). En otras palabras, Rincotrans es una empresa que
pertenece a un Grupo empresarial de compafiias transportadoras la cual busca satisfacer las
necesidades de los clientes al momento de solicitar un servicio de transporte, por lo tanto, la
empresa esta divida en varios procesos que en conjunto se complementan para la buena ejecucion
de sus labores.

Otro concepto importante es el de proceso, el cual es comprendido como “[...] un conjunto
de actividades planificadas que implican la participacion de un nimero de personas y de recursos
materiales coordinados para conseguir un objetivo previamente identificado. Se estudia la forma
en que el Servicio disefia, gestiona y mejora sus procesos (acciones) para apoyar su politica y
estrategia y para satisfacer plenamente a sus clientes y otros grupos de interés.” (Serrano, Roge
(2016)). El proceso de operaciones de la empresa Rincotrans tiene que realizar algunos cambios
para poder cumplir los requisitos para la certificacion y para brindar un servicio de transporte de
calidad, por lo tanto, la empresa debe definir responsables de las cotizaciones, ejecuciones y de la
coordinacion.

Precisamente, “La coordinacion es un complemento, incluso un contrapeso, para la
division del trabajo y la especializacion laboral. La especializacion suele separar a las personas en
las organizaciones, porque los trabajos son, por definicion, un grupo de actividades particulares e
identificables.” (Katty (2010)).

Como conclusion la empresa tiene que desarrollar un plan de mejoramiento en el area
operativa de la compafiia para poder aumentar la toma y retoma de los diferentes servicios de
transporte que ofrecen. Ahora bien, un plan de mejoramiento se define como “[...] el conjunto de
acciones programadas para conseguir un incremento en la calidad y el rendimiento de los
resultados de una organizacion. El plan de mejora no se centra en los problemas esporadicos de
una organizacion. En su lugar, se dirige hacia los problemas crénicos. Son estos los responsables
de un insuficiente rendimiento que se manifiesta en un nivel estable de resultados, aunque
insatisfactorio. A su vez, los planes de mejora pueden ser proactivos. Es decir, dirigirse a mejorar
un area de gestién, un servicio o un proceso. En todo caso, su planificacion y desarrollo requiere
de acciones determinadas, de forma que aseguren el éxito”. (Aiteco Consultores, SL. (1999-2019)).
Con la aplicacion adecuada del plan de mejoramiento la empresa demostraria una mejor
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organizacion dentro de sus procesos con el fin de poder aplicar a licitaciones ya que cuenta con la
certificacion en seguridad y salud en el trabajo, Sistema de gestion de calidad y ambiental.
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5. DISENO METODOLOGICO

5.1. TIPO DE INVESTIGACION

Tipos de investigacion: exploratoria y descriptiva, dentro del plan de mejoramiento que se
va a implementar en la empresa Rincotrans S.A.S se realizé una investigacion exploratoria la cual
permitio levantar informacion para llevar a cabo el analisis de la situacion actual de la compaiiia,
asimismo se realizO una investigacion descriptiva haciendo una busqueda de informacion
concluyente, con el fin de mejorar el &rea operativa de la compafiia buscando una toma y retoma
de nuevos servicios de transporte en las diferentes modalidades que ofrece la empresa.

Inicialmente se comenzo6 con una investigacion exploratoria, la cual consiste en “estudios
gue buscan una visién general acerca de una determinada realidad. Este tipo de investigacion ha
sido realizado sobre un tema que ha sido poco estudiado, cuando era dificil formular una hipétesis
exacta del mismo.” (Palomino, N. (2019)); Adicionalmente se realiz6 una investigacion
descriptiva consistiendo “en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.
Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones
que existen entre dos 0 mas variables.” (Deobold B. Van Dalen y William J. Meyer (2006)); El
grupo objetivo a estudiar serd el area operativa de la empresa Rincotrans Transporte Especial
S.A.S, en donde se centraliza la prestacion del servicio de transporte.

5.2. POBLACION Y MUESTRA

Con base en el plan de mejoramiento la poblacién que se manejé fueron todos los usuarios
que solicitan un servicio de transporte en cualquiera de las modalidades desde el dia 1 de junio del
2020, hasta el dia 31 de noviembre del 2020; segun los datos proporcionados por la compariia en
este lapso de tiempo se registraron 65 usuarios que solicitaron un servicio de transporte.

Nota: La baja demanda en la prestacion de los servicios de transporte especial se debe a la
situacion que aln se esta viviendo en el pais, las cuarentenas y restricciones dictaminadas por el
Gobierno Nacional.

5.3. PROCEDIMIENTOS
e Se realiz6 una reunion con gerencia para explicar el proceso que se va a desarrollar y
después agendar una reunion con el area operativa con el fin de dar a conocer el plan de
mejoramiento que se va a implementar, con el objetivo de estudiar y plantear cambios en
todos los procesos del area operativa para poder brindar los servicios de transporte en las
diferentes modalidades de una forma adecuada buscando la satisfaccion del cliente para
acceder a la retoma de servicios.
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e Sedisefio un plan en cual las personas implicadas en el proceso hagan el respectivo manejo
de los formatos para llevar un control adecuado y darle una mejor organizacion a
Rincotrans.

e Se realizaron encuestas de satisfaccion para los usuarios durante la prestacion del servicio
para poder determinar en qué puede estar fallando la empresa al momento de ofrecer un
servicio de transporte.

o Se aplicaron encuestas de satisfaccion a los usuarios después de ofrecer un servicio
de transporte para poder medir el desempefio del conductor y el estado mecanico.

e Se presentd al plan de mejoramiento las evaluaciones de las personas encuestadas para la
mejora de los procesos internos y cumplir asi los objetivos y metas propuestos por la
empresa buscando un mayor crecimiento.

o Se realizaran evaluaciones periodicas a todos los empleados del &rea operativa para
determinar si cumplen los indicadores establecidos.

5.4. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Las técnicas que se utilizaron para la investigacion descriptiva fueron cuantitativas,
utilizando estudios Ad-hoc, los cuales se basan en el uso de técnicas estadisticas como por ejemplo
encuestas a los clientes para determinar las falencias y aciertos de la compafiia conforme a la toma
de servicios. Se realizaron analisis a las encuestas de satisfaccion de la prestacion del servicio de
transporte especial, con el fin de establecer si se esta ofreciendo un servicio de transporte de calidad
y asi poder corregir las falencias que se presenten para poder conseguir la retoma de los servicios.

5.4.1. ENCUESTA DE SATISFACCION RINCOTRANS

Estimado cliente de Rincotrans, lo invitamos a responder la siguiente encuesta con el
fin de conocer su opinién acerca del servicio de transporte especial. Los resultados de esta
investigacion seran anonimos y confidenciales, asi mismo, seran utilizados con fines
académicos.

1. ¢Qué tipo de servicio de transporte tomg? *
Marque solo un évalo.

o Transporte especial individual
o Transporte especial empresarial

o Transporte especial de turismo
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o Transporte especial escolar

2. ¢Con qué frecuencia solicita nuestros servicios?
Marque solo un ovalo.

o 1vezal mes
o De2a 10 veces al mes
o De 11 a 20 veces al mes

o De 21 a 30 veces al mes

3. ¢Como califica la calidad del servicio prestado por Rincotrans? *
Marque solo un évalo.

o Excelente

o Muy Bueno
o Bueno

o Regular

o Deficiente

4. ¢Cbmo calificarias nuestros servicios segun el proceso?
Marque solo un 6valo por fila.
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vehiculo

Ejecucion del pago

Figura No. 5. Encuesta Rincotrans.

5. ¢Cudles son las probabilidades de que vuelvas a adquirir nuestros servicios? *
Marque solo un évalo.

o Muy probable
o Probable

o Neutro

o Improbable

o Muy improbable

6. ¢En qué area organizacional considera usted que se evidencia algun tipo de problema? *
Marque solo un 6valo.

o Area operativa
o Area administrativa
o Areatecnolédgica

o Otro:

7. ¢Cual considera usted que es el mayor inconveniente a la hora de prestar nuestros
servicios de transporte?
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5.5. TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS.
Los métodos de analisis de datos fueron cualitativos y cuantitativos para desarrollar el plan
de mejoramiento en la empresa Rincotrans transporte especial S.A.S.

5.5.1. ANALISIS DE DATOS.

:Qué tipo de servicio de transporte tomo?
65 respuestas

@ Transporte especial individual
@ Transporte especial empresarial

Transporte especial de turismo
@ Transporte especial escolar

Figura No. 6. Datos encuesta Rincotrans.

El servicio de transporte mas solicitado por los clientes de Rincotrans Transporte Especial
S.A.S es el individual con un 53,8% seguido del empresarial con un 40% y por ultimo se encuentra
el de tursimo con un 6.2%. El servicio de transporte escolar no se solicitd por la pandemia del
Covid-19.
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¢Con qué frecuencia solicita nuestros servicios?

65 respuestas
30,8%
36,9%

Figura No. 7. Datos encuesta Rincotrans.

® 1vezalmes

@ De 2 a 10 veces al mes
@ De 11 a 20 veces al mes
@ De 21 a 30 veces al mes

La mayoria de clientes de Rincotrans Transporte Especial S.A.S solicitaron de 2 a 10
servicios al mes con un 36,9%, seguidos de 11 a 20 veces al mes con un 30,8%, en tercer lugar se
encuentra 1 servicio al mes con el 23,1% y por ultimo de 21 a 30 veces al mes el 9,2%.

¢Como califica la calidad del servicio prestado por RINCOTRANS?

65 respuestas
@ Excelente
@ Muy Bueno
@ Bueno
@ Regular
@ Deficiente

38,5%

Figura No. 8. Datos encuesta Rincotrans.

El servicio de transporte brindado por Rincotrans Transporte Especial S.A.S es de alta
calidad ya que el 47,7% de los clientes consideraron que es bueno, el 38,5% muy bueno, el 7,7%
excelente y por ultimo el 6,1% regular.
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¢Como calificarias nuestros servicios segun el proceso?

I Muy satisfecho |l Satisfecho Neutro | Insatisfecho M Muy insatisfecho

55,4%

49,2%

338% 323%
217%
20%

32,3%

E% 0.0% 1,5%1,5%

Recepcion de la solicitud Documentos oline Programacion en servicio  Presentacion personal del Presentacion de vehiculo Estado fisico del veniculo  Ejecucion del pago
conductor

Figura No. 9. Datos encuesta Rincotrans.

Para la recepcion de la solicitud de servicios de transporte el 40% de los clientes estan en
modo neutro, el 35,4% satisfechos, seguido del 12,3% que estan muy satisfechos, el 10,8%
insatisfechos y por ultimo el 1,5% muy insatisfecho.

En los documentos online el 55,4% de los clientes estan en modo neutro, el 18,5% se
encuentran satisfechos, el 16,9% insatisfechos, el 7,7% muy satisfechos y el 1,5% muy
insatisfechos.

En la programacion del servicio el 42,6% de los clientes estan en modo neutro, el 26,2%
satisfechos, el 12,3% muy satisfechos, el 10,8% insatisfechos y el 4,6% muy insatisfechos.

Para la presentacion personal del conductor el 33,8% de los clientes estan muy satisfechos,
seguido del 32,3% satisfechos, el 32,3% neutro y el 1,5% insatisfechos.

Los clientes con el 49,2% se encuetran satisfechos, con el 27,7% muy satisfechos, con el
20% neutro, con el 1,5% insatisfecho y con el 1,5% muy insatisfecho respecto a la presentacion
del vehiculo.

Para el estado fisico del vehiculo el 43,1% de los encuestados se encuentran satisfechos, el
27,7% muy satisfechos, el 26,2% neutro y el 3,1% insatisfechos.

El 66,2% de los clientes se encuentran en modo neutro, el 12,3% satisfechos, el 12,3%
insatisfechos, el 6,2% muy satisfechos y por ulimo con el 3,1% muy insatisfechos frente a la
ejecucion del pago.
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;Cuales son las probabilidades de que vuelvas a adquirir nuestros servicios?

65 respuestas

@ Muy probable
@ Probable

@ Neutro

@ Improbable

@ Muy improbable

Figura No. 10. Datos encuesta Rincotrans.

Existen grandes probabilidades que los clientes vuelvan a solicitar los servicios ofrecidos
por Rincotrans transporte especial S.A.S ya que de los 65 encuestados el 47,7% respondieron
probable, seguido de neutro con el 24,6%, muy probable con el 23,1% y por ultimo improbable
con el 4,6%.

¢En qué area organizacional considera usted que se evidencia algun tipo de problema?

65 respuestas

@ Area operativa
@ Area administrativa
@ Avrea tecnoldgica

Figura No. 11. Datos encuesta Rincotrans.

Los clientes de Rincotrans Transporte Especial S.A.S consideran con un 69,2% que se
evidencia algun tipo de problema en el area operativa, con un 16,9% el area administrativa y con
el 13,8% el area tecnolégica.

¢ Cudl considera usted que es el mayor inconveniente a la hora de prestar nuestros servicios
de transporte? 15 respuestas.
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Considerando las 15 respuestas recolectadas se puede establecer que la empresa
Rincotrans Transporte Especial S.A.S tiene problemas de organizacién, programacion,
coordinacion, métodos de pago y demora en la cotizacion.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta se puede
afirmar que la empresa Rincotrans si presenta algunas falencias en el area operativa, asi mismo se
evidencian los inconvenientes en el proceso de la toma del servicio, conllevando a la afectacion
en los proceso de la retoma de los servicios de transporte especial.

5.5.1.1. Conclusiones del estudio.

Se puede determinar que el servicio de transporte mas solicitado por los clientes de
Rincotrans Transporte Especial S.A.S es el individual con un 53,8%, seguido del empresarial y
por ultimo el de turismo, todos estos con una buena recepcion de la solicitud de servicios, aunque
la mayoria de los encuestados estan en modo neutro. En la programacion de servicios tienen mucho
que mejorar ya que la mayoria de clientes estan en modo neutro, por el contrario, en la presentacion
personal del conductor y la presentacion del vehiculo la mayoria estan satisfechos. Respecto al
tema de los pagos se podrian mejorar ya que la mayoria estan en modo neutro y existen grandes
probabilidades que los clientes vuelvan a solicitar los servicios ofrecidos.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta se puede
confirmar que la empresa Rincotrans si presenta algunas falencias en el area operativa, asi mismo
se evidencian los inconvenientes en el proceso de la toma del servicio, conllevando a la afectacion
en los procesos de la retoma de los servicios especiales de transporte.

5.5.1.2. Recomendaciones del estudio.

Se le recomienda a la empresa Rincotrans Transporte Especial S.A.S analizar los puntos
débiles o las falencias que se presentaron en las encuestas realizadas a los clientes para poder
buscar soluciones a estas.

La solucién que se propone es aplicar el plan de mejoramiento propuesto con el fin de
satisfacer las necesidades de los clientes y ofrecer un servicio de calidad en donde se evidencie
una buena recepcion de la solicitud de los servicios, buena programacién, buena presentacion
personal tanto del operador del vehiculo como del vehiculo y variedad en los canales de pagos.

34



6. CONSIDERACIONES ETICAS

En el mundo empresarial en la realizacion de un negocio el sentido econémico y moral son
muy importantes para el éxito de este, por esta razon debemos tener muy en cuenta nuestros actos
como profesionales y nuestro comportamiento ético ya que la honestidad, responsabilidad, entrega
y comunicacion deben ser factores claves para asi mismo depositar y generar confianza; Es
importante realizar responsabilidad empresarial y responsabilidad social teniendo en cuenta el
desarrollo de los ODS.
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7. DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS DEL AREA OPERATIVA

En la actualidad la empresa Rincotrans Transporte Especial S.A.S presta 6 tipos de servicio
de transporte, los cuales son: Individual, Individual con afiliados, Empresarial, Empresarial con
afiliados, Escolar y de Turismo. A continuacion, se presentan los diagramas correspondientes a los
dos procesos globales que se llevan a cabo para los 6 tipos de servicio especificos anteriormente
mencionados.
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Figura No. 12. Solicitud de servicio de transporte
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Figura No. 13. Solicitud de servicio de transporte con afiliados
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Teniendo en cuenta los diagramas anteriormente presentados, a continuacion, se
realiza una breve descripcion de los elementos que los constituyen.

Descripcion de actores:
Solicitante: Persona interesada en solicitar un servicio de transporte.

Lider de operaciones: Persona encargada de coordinar los servicios de transporte.

Operador de vehiculo: Persona que maneja el vehiculo.

Afiliado: Persona que pertenece a la empresa y se encarga de ejecutar el servicio de
transporte.

Descripcion de las entradas:

Solicitud de servicio: Persona requiere servicios especiales de transporte, los cuales
indican el lugar de salida y destino, horario, fecha de ida y vuelta y el nimero de personas
responsables del contrato.

Descripcion de actividades:

Solicitud del servicio: La persona realiza una solicitud de servicio de transporte
especial en donde expone lugar de origen y destino, horarios, fecha de ida y vuelta, cantidad
de personas, responsable del contrato.

Solicitud del servicio: La persona de operacion le confirma al solicitante si se puede
0 no prestar el servicio.

Programacién del servicio: Se ponen en contacto el operador del vehiculo y el
solicitante del servicio para que puedan coordinar sin inconformidades el comienzo del
servicio.
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Cobro del servicio: El lider de operaciones se encarga de realizar el cobro al
solicitante del servicio de transporte, en algunas ocasiones todo se cancela al final de la
prestacion del servicio.

Ejecucidn del servicio: El operador de vehiculo se encarga de realizar el servicio de
transporte.

Descripcion de los indicadores:

Actualmente no hay indicadores.

Descripcion de las salidas:

Servicio ejecutado: El operador del vehiculo se encarga de realizar el servicio de
transporte.

Segun la informacidn recopilada de la prestacion de los tipos de servicio de transporte
especial que ofrece Rincotrans se puede determinar que hay una mala ejecucion de los
procesos, principalmente porque no se estan diferenciando unos de otros y se estan
ejecutando exactamente igual, no se tiene claro los responsables de las distintas actividades
y falta crear algunas fases para cada uno de los procesos.
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8. IDENTIFICACION DE LAS FALENCIAS DE LOS PROCESOS DEL AREA
OPERATIVA

En la actualidad la empresa Rincotrans Transporte Especial S.A.S presenta varias
fallas en la prestacion de los distintos tipos de servicio de transporte, mencionados en el
capitulo anterior ya que se ejecutan de una manera informal, en donde no se diligencian los
formatos necesarios y se ejecuta de una mala manera el cobro de los servicios ya que al
momento de hacer el cobro estos los puede hacer el operador del vehiculo y también el
usuario puede realizar los pagos al finalizar el servicio, lo que puede generar inconvenientes
para la compafiia porque no se llevaria un adecuado control ni una secuencia de actividades
optimas. El proceso de solicitud de servicio de transporte tal y como es realizado en la
actualidad, conlleva las siguientes fallas para los servicios prestados:

Fallas en el servicio individual: Rincotrans Transporte Especial S.A.S en la actualidad
presenta diferentes falencias en el servicio de transporte individual, ya que no se tienen las
fases de solicitud, asignacion, cobro y ejecucién. Adicionalmente no se estan diligenciando
los formatos de preoperacional y revision del estado documental y mecanico del vehiculo, ni
se realiza el monitoreo del servicio durante la prestacion y no se aplican encuestas de
satisfaccion al cliente.

Fallas en el servicio empresarial: Actualmente la organizacion tiene diferentes
deficiencias en el servicio de transporte empresarial, debido a que no existen las fases de
solicitud, asignacién, ejecucion y cobro, no se ha utilizado el formulario de preoperacional,
la revision documental y el estado mecénico del vehiculo y no se estd monitoreando el
servicio, asimismo no se aplica la encuesta de satisfaccién del cliente.

Fallas en el servicio escolar: Rincotrans tiene algunos errores en la prestacion del
servicio de transporte escolar porque no estan las fases de solicitud, cobro, coordinacién y
ejecucion, no se realiza la elaboracion del formato preoperacional, revisién de documentos y
estado de la maquina, ni se realiza el monitoreo satelital de servicios y no aplican encuestas
de satisfaccion del cliente.

Fallas en el servicio turismo: La organizacion tiene algunos errores en la prestacion
del servicio de transporte de turismo, debido a que no existen las fases de solicitud,
asignacién, cobro y ejecucion, no se ha utilizado el formulario de preoperacional, la revision
documental y el estado mecénico del vehiculo, no se monitorea el servicio y no se aplica la
encuesta de satisfaccion del cliente.
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Por su parte, el proceso de servicio de transporte con afiliados estd generando las
siguientes fallas:

Fallas en el servicio individual con afiliado: Rincotrans Transporte Especial S.A.S en
la actualidad se presentan diferentes falencias en servicio de transporte individual, ya que no
se evidencian las fases de solicitud, asignacion, cobro, pago y ejecucion, ni se realiza el cobro
y pago correcto de la empresa a los afiliados que prestaron el servicio de transporte, no se
estan diligenciando los formatos de preoperacional y revision del estado documental y
mecanico del vehiculo, no se realiza el monitoreo del servicio durante la prestacion y no se
aplican encuestas de satisfaccion al cliente.

Fallas en el servicio empresarial con afiliado: En la actualidad, Rincotrans Transporte
Especial S.A.S tiene diferentes deficiencias en el servicio de transporte empresarial con
afiliados ya que no existen las fases de solicitud, asignacién, ejecucién, cobro y pago, ni se
realiza de la mejor manera el pago del porcentaje acordado entre la empresa y el afiliado,
adicionalmente no se ha utilizado el formulario de preoperacional, la revision documental y
el estado mecéanico del vehiculo y no se monitorea el servicio y no se aplica la encuesta de
satisfaccion del cliente.

Teniendo en cuenta la informacidn anteriormente presentada se puede confirmar que
la compafiia Rincotrans est4 presentando varias fallas en la prestacion de los distintos tipos
de servicio ya que no se tenian en cuenta las fases de solicitud, asignacion, ejecucién, cobro
y pago, tampoco se tenian en cuenta las encuestas de satisfaccion para poder determinar la
calidad brindada en el servicio, como por ejemplo la buena presentacion personal del
operador del vehiculo, el buen estado mecénico de este, y la presentacion del mismo.
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9. PROPUESTA DE MEJORA PARA LOS PROCESOS DEL AREA OPERATIVA

Dado que se estaban utilizando 2 procesos globales para la prestacion de los 6
servicios, el plan de mejoramiento propone 1 proceso para cada uno de estos servicios los
cuales son: Individual, Individual con afiliados, Empresarial, Empresarial con afiliados,
Escolar y de Turismo.

A continuacidn, se van a describir los procesos trabajados en el plan de mejoramiento
para Rincotrans, explicando los servicios de transporte, junto con las descripciones de las
actividades, los actores, las fases, las entradas y salidas de los procesos que los componen.
Luego se presentan los correspondientes diagramas de proceso.

9.1. TERMINOS GLOBALES PARA TODOS LOS PROCESOS.

A continuacidn, se mencionan los elementos comunes a los 6 procesos creados para
cada uno de los servicios prestados.

Descripcion de actores:

Solicitante: Persona que desea tomar un servicio de transporte.

Lider de operaciones: Persona encargada de gestionar el proceso de la solicitud del
servicio.

Operador de vehiculo: Persona que realiza el servicio de transporte.

Descripcion de las entradas:

Solicitud de servicio: La persona realiza una solicitud de servicio de transporte
especial en donde expone lugar de origen y destino, horarios, fecha de ida y vuelta, cantidad
de personas y responsable del contrato.

Descripcion de las fases:
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Fase de solicitud: Se realiza la solicitud del servicio de transporte especial por parte
del interesado y el lider de operaciones se encarga de verificar la disponibilidad de los
vehiculos y conductores para aceptar o rechazar el servicio.

Fase de asignacion: Se programa el servicio y se asigna el conductor y vehiculo
responsable del desarrollo del servicio de transporte, luego se ponen en contacto el conductor
con el responsable del servicio de transporte y el conductor se encarga de diligenciar la
preoperacional que es el documento en el cual se verifica que el vehiculo este en dptimas
condiciones para trabajar.

Fase de cobro: El lider de operaciones se encarga de realizar el cobro anticipado al
solicitante para que el conductor pueda realizar el servicio de transporte sin ningln
inconveniente y el resto del dinero lo cancela el solicitante durante el servicio.

Fase de ejecucion: El conductor realiza el servicio de transporte y dependiendo de
este el lider de operaciones realiza el monitoreo satelital simultdneamente y al finalizar el
servicio se aplica una encuesta de satisfaccion virtual o en formato fisico.

Descripcion de actividades:

Solicitud del servicio: La persona realiza una solicitud de servicio de transporte
especial en donde expone lugar de origen y destino, horarios, fecha de ida y vuelta, cantidad
de personas, responsable del contrato.

Cotizacion: El lider de operaciones realiza una cotizacion dependiendo de la fecha de
ida y vuelta, lugar de origen y destino y cantidad de pasajeros.

Programacion de vehiculos: El lider de operaciones se encarga de asignar el vehiculo
y conductor, teniendo en cuenta una previa investigacion del estado mecanico y documental
del vehiculo.

Programacién del servicio: Se ponen en contacto el operador del vehiculo y el
solicitante del servicio para que puedan coordinar sin inconformidades el comienzo del
servicio.
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Diligenciamiento de formatos: El operador del vehiculo se encarga de diligenciar la
preoperacional que es el documento en el cual se verifica que el vehiculo esté en dptimas
condiciones para trabajar y también le solicita a la asistente el formato Unico de extracto de
contrato, que es el documento legal en donde se registran los datos que se piden al momento
de la solicitud del servicio de transporte.

Cobro del servicio (anticipado y excedente): El lider de operaciones se encarga de
realizar el cobro anticipado al solicitante para que el conductor pueda realizar el servicio de
transporte sin ningun inconveniente y el resto del dinero lo cancela el solicitante durante el
servicio.

Ejecucidn del servicio: El operador del vehiculo se encarga de realizar el servicio de
transporte teniendo en cuenta las politicas internas de la compafiia, tales como la presentacion
personal, el aseo del vehiculo, los temas que no se pueden abordar con el cliente en una
platica (politica, religion y fatbol) y el perfecto estado del vehiculo.

Monitoreo del servicio: El lider de operaciones realiza el monitoreo satelital
simultaneamente con la ejecucidn del servicio cuando es de una ciudad a otra y esta en
constante comunicacion con el operador del vehiculo para saber si existe algin inconveniente
en el desarrollo.

Encuestas de satisfaccion: Al finalizar el servicio de transporte se realiza una encuesta
de satisfaccion al cliente y la aplica el conductor si es de manera fisica (en formato de papel),
o el lider de operaciones si es de manera virtual, esto con el fin de conocer si se presento
algan inconveniente por parte del conductor o vehiculo en el desarrollo del servicio, para asi
poder mejorar la calidad en servicios futuros.

Descripcion de los indicadores:

El indicador propuesto esta relacionado con la percepcién global que tiene el cliente
del servicio, la cual se determina de la encuesta de satisfaccion.

Descripcion de las salidas:
Encuesta diligenciada: Los resultados de la encuesta de percepcion del servicio se

consolidan en un documento para determinar si se presento algun inconveniente por parte del
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conductor o vehiculo en el desarrollo del servicio y asi poder mejorar la calidad en servicios
futuros.

Comparando el estado actual de la empresa Rincotrans Transporte Especial S.A.S con
la propuesta de mejora se puede determinar que es necesario hacer estos cambios para poder
ofrecer un servicio de transporte de calidad en las diferentes modalidades, llevando un control
detallado de las diferentes actividades y fases y tener responsables con formatos dentro de
los diferentes procesos.

Teniendo en cuenta las mejoras planteadas anteriormente, a continuacién, se
presentan los diagramas de proceso correspondientes con dichas mejoras incorporadas, a
cada uno de los seis procesos de servicio.
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9.1.1. PROCESO DE SERVICIO DE TRANSPORTE INDIVIDUAL.
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Figura No. 14. Solicitud de servicio de transporte individual
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9.1.2. PROCESO DE SERVICIO DE TRANSPORTE EMPRESARIAL.

Uno de los actores que no se presentan en las descripciones globales es la Empresa, la cual se entiende como una entidad que
desea tomar un servicio de transporte fijo durante un determinado tiempo.

EMPRESA

LIDER DE OPERACIONES

SOLICITUD DE SERVICIO DE TRANSPORTE EMPRESARIAL

OPERADOR DE VEHICULO

Figura No. 15. Solicitud de servicio de transporte empresarial
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9.1.3. PROCESO DE SERVICIO DE TRANSPORTE DE TURISMO.

Fase de solicitud N Fase de asignacién N Fase de cobro N Fase de ejecucién

4

SOLICITUD DE SERVICIO DE TRANSPORTE DE TURISMO
RA

Figura No. 16. Solicitud de servicio de transporte de turismo
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9.1.4. PROCESO DE SERVICIO DE TRANSPORTE ESCOLAR.

En la prestacion del servicio escolar se pueden visualizar diferentes descripciones,
entradas y fases, las cuales no son contempladas en todos los servicios. A continuacion, se
explicaran:

Descripcion de actores:

Colegio: Entidad encargada de conseguir los pasajeros (Estudiantes).

Monitora: Persona encargada de controlar y cuidar a los pasajeros durante la
prestacion del servicio de transporte.

Estudiante: Persona a la que se le brinda el servicio de transporte.

Padres: Personas responsables de los pagos del servicio de transporte.

Descripcion de las entradas:

Listado de estudiantes: El colegio se encarga de recopilar los datos de estudiantes,
direcciones y teléfonos de contacto de los padres para poder solicitar el servicio de transporte.

Descripcion de las fases:

Fase de coordinacidn: Se le entrega el listado de estudiantes a la monitora con la ruta
establecida para que se encargue, junto con el conductor, de ofrecer el servicio de transporte.
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Figura No. 17. Solicitud de servicio de transporte escolar
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9.1.5. PROCESO DE SERVICIO DE TRANSPORTE INDIVIDUAL CON AFILIADO.

En el servicio de transporte individual con afiliado presenta actores y actividades que
solo se consideran en este y seran explicados a continuacion:

Descripcion de actores:

Afiliado: Persona que se encuentra vinculada a la empresa encargada de realizar el
servicio de transporte.

Descripcion de actividades:

Cobro del afiliado a la empresa: El afiliado deberd radicar una factura con la
descripcidn de los servicios prestados y el valor total, de este valor se dispondré un porcentaje
de pago para el afiliado.

Pago del porcentaje correspondiente al afiliado: El departamento de operacion
dispondra la factura de pago para contabilidad y asi poder cancelar los servicios de transporte
al afiliado.
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Figura No. 18. Solicitud de servicio de transporte individual con afiliado
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9.16. PROCESO DE SERVICIO DE TRANSPORTE EMPRESARIAL CON
AFILIADO.

En el servicio de transporte empresarial con afiliados, el servicio brinda
participantes y actividades atribuidas Gnicamente a este, lo cual se explica a continuacion:

Descripcion de actores:
Empresa: Entidad que desea tomar un servicio de transporte fijo durante un
determinado tiempo.

Afiliado: Persona que se encuentra vinculada a la empresa encargada de realizar el
servicio de transporte.

Descripcion de actividades:

Cobro del afiliado a la empresa: El afiliado deberd radicar una factura con la
descripcion de los servicios prestados y el valor total, de este valor se dispondra un porcentaje
de pago para el afiliado.

Pago del porcentaje correspondiente al afiliado: El departamento de operacion
dispondra la factura de pago para contabilidad y asi poder cancelar los servicios de transporte
al afiliado.
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Figura No. 19. Solicitud de servicio de transporte empresarial con afiliado
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10. CONCLUSIONES

Se puede establecer que la empresa Rincotrans transporte especial S.A.S presenta
varios problemas en el area operativa ya que tienen algunas falencias tales como la falta de
personal que cumpla con el perfil requerido para adquirir y ejecutar los contratos de este
servicio, no se lleva a cabo el diligenciamiento de los debidos formatos para dar
cumplimiento a las normas, no se realiza el debido control de calidad bajo un formato en
donde se indique el estado mecéanico de los vehiculos con el fin de garantizar un transporte
de manera eficaz y eficiente, no se realizan encuestas de satisfaccion a los usuarios y clientes
con el fin de evaluar el servicio prestado y no se cuenta con un tesorero que lleve el control
y seguimiento de los respectivos pagos, sino que estos estan bajo la responsabilidad de los
conductores.

La empresa presentaba varias falencias al momento de ejecutar algun servicio de
transporte porque se desarrollaban de una forma inadecuada en donde no se tenia control ni
un orden establecido, por ejemplo cualquier empleado podia ofrecer los servicios de la
empresa, no se realizaba el monitoreo satelital al momento de la ejecucién, no se aplicaban
encuestas de satisfaccion a los clientes, no se tenia claro el momento ni el método de pago,
no se tenia una base de datos o un cronograma, no se sabia el estado mecanico de los
vehiculos ni la presentacion personal de los conductores.

Debido a las falencias encontradas se pudo determinar que Rincotrans transporte
especial S.A.S con su falta de organizacion ha dejado pasar algunas opciones de contratacion
y posibles recontrataciones, ya que sin un adecuado control no se puede analizar si se esta
fallando en algo para poder tomar medidas de correccion y enfocarse en brindar un servicio
de transporte de alta calidad dandole cumplimiento a las politicas internas de la empresa.

Rincotrans transporte especial S.A.S actualmente solo contempla 2 procesos para la
prestacion de los 6 tipos de servicio que ofrece (servicio de transporte individual, individual
con afiliados, empresarial, empresarial con afiliados, escolar y de turismo), lo cual genera
consecuencias negativas para la empresa tales como: Demora en la entrega de la cotizacién
de los servicios de transporte generando inconformidad en los clientes que necesitan el
servicio de urgencia, falta de monitoreo durante el desarrollo del servicio solicitado, mal
cobro de los servicios porque en algunos casos los realiza el operador del vehiculo lo cual
puede generar inconvenientes entre la empresa y el cliente, no se diligencian los formatos
que verifican el estado documental y mecanico del vehiculo con el fin de garantizar un
servicio seguro y de calidad.

Se realiz6 un estudio de percepcion de los 6 servicios a 65 clientes que solicitaron
algun tipo de servicio y se detectaron las mejoras que se deberian incorporar las cuales son:
la creacion de fases, actividades, entradas, salidas y responsables para cada uno de los
servicios de transporte que se ofrecen, también es importante para la empresa aplicar
encuestas de satisfaccion ya sean de manera fisica al finalizar el servicio o de manera virtual
con el fin de conocer la experiencia vivida por el cliente durante el servicio y poder corregir
las falencias evidenciadas. Teniendo en cuenta lo anterior, el plan de mejoramiento propone
6 procesos para la prestacién de los 6 servicios, es decir 1 proceso por servicio, de tal manera
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que a continuacién se mencionan los aspectos mas importantes de los servicios que permiten
optimizar cada uno de estos: Una buena coordinacion antes, durante y después del servicio,
mejora en los pagos, adecuada asignacion de vehiculos y aplicacion de encuestas.

La empresa después de aplicar el plan de mejoramiento debe incorporar politicas de
seguimiento y control para el &rea operativa con el fin de controlar que todo se esté ejecutando
de la mejor forma posible y que no se tengan inconvenientes en la prestacion de algun tipo
de servicio. Es importante aplicar las encuestas de satisfaccion periédicamente para poder
medir la calidad de los servicios ejecutados y ampliar su mercado ya que por la falta de
organizacion de la compafiia presentando perdidas de contratos, usuarios y malas
experiencias al cliente.
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11. LIMITACIONES

A continuacion, se mencionan las principales limitaciones que se tuvieron en el
desarrollo de este trabajo de grado, debido a la pandemia:

e No se pudieron tener reuniones presenciales con los colaboradores (conductores).

e No fue posible tener encuentros presenciales con los clientes de los distintos tipos de
servicio de transporte que ofrece Rincotrans.

e Ausencia de cifras historicas y consolidados de la operacion de la empresa (por
ejemplo, pérdidas de contratos).
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12. IMPACTO/RECOMENDACIONES/TRABAJOS FUTUROS

Un posible trabajo de grado futuro podria ser implementar el plan de mejoramiento
propuesto en Rincotrans Transporte Especial S.A.S.
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14. ANEXOS

RAE 1

Titulo trabajo

Propuesta para el mejoramiento de la gestiobn administrativa de la
cooperativa transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA.

Autor (res)

Eider Armando Colina Ruiz

Indira Deidre Portilla Salinas

Objetivo de la
investigacion

“Disefiar una propuesta de mejoramiento de la gestion administrativa de la
Cooperativa Transportadora de Arauca, COOTRANSAR LTDA”. (Colina,
Eider. Portilla, Indira. (2019)).

“Para cumplir con este cometido, se propone disefiar una propuesta de
mejoramiento de la gestion administrativa de la Cooperativa
Transportadora de Arauca, COOTRANSAR LTDA,; que se iniciard con un
diagndstico institucional de la empresa, y que permitira definir, entre otras
situaciones, sus debilidades y fortalezas; para lo cual habrd que llevar a
cabo un estudio de mercado para determinar cual es el alcance de la gestion
administrativa frente a los requerimientos de los usuarios”.(Colina, Eider.
Portilla, Indira. (2019)).

Sintesis de la
situacion
problematica
planteada
Describir a

manera de sintesis
los resultados

“El presente trabajo profesional integrado permitird coadyuvar al
crecimiento de COOTRANSAR LTDA, para lo cual habra de aplicarse
nuevos procedimientos administrativos con el objetivo fin de que los
servicios que ofrece la empresa mejoren en calidad, lo que redundara en
competitividad y rentabilidad frente a otras empresas.

La matriz FODA que se presenta ayudard a seleccionar las estrategias
claves que requiere COOTRANSAR LTDA, luego de haberse analizado su
ambiente interno y externo.

La Cooperativa, actualmente, no disfruta de una cultura organizacional
saludable por cuanto sus socios y empleados no comprenden, no aprecian
y no aplican valores referentes a: lealtad, puntualidad, compafierismo,
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empatia, honestidad, trabajo en equipo, entre otros. (Colina, Eider. Portilla,
Indira. (2019)).

Anexo No. 1. RAE 1

Colina, Eider. Portilla, Indira. (2019). Propuesta para el mejoramiento de la gestion
administrativa de la cooperativa transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA.

UNIVERSIDAD

SANTO TOMAS, ARAUCA. Recuperado de:

https://repository.usta.edu.co/bitstream/handle/11634/16783/2019eidercolinaindiraportilla.p
df?sequence=1&isAllowed=y

RAE 2

Titulo trabajo

Vision integral del control interno

Autor (res)

Olga Patricia Montoya Vasquez.

Objetivo de la
investigacion

“Lograr la eficiencia y eficacia en las operaciones, generar un grado de alta
confiabilidad en la generacion de la informacion, en especial la financiera
y finalmente lograr el objetivo de cumplimiento de todo tipo de
normatividad que esta asociada a la naturaleza de las operaciones que
realiza la empresa en un periodo”. (Montoya, Olga. (2016)).

Sintesis de la
situacién
problematica
planteada

“El siguiente es un articulo de reflexion en el cual se analiza el desarrollo
histérico del Control Interno, partiendo de las primeras bases, los avances
realizados hasta llegar al concepto moderno del Control y sus aportes para
la gerencia en la Gestion Integral Organizacional. La metodologia utilizada
se fundamentaenla revision bibliografica yenel analisis vy
reflexion de diferentes textos. La importancia del Control Interno en las
Organizaciones representa en si misma un factor clave que permite y
facilita el cumplimiento de las metas y objetivos fijados por la alta
direccion”. (Montoya, Olga. (2016)).

Describir a
manera de sintesis
los resultados

“El Control Interno no debe ser sinénimo de fiscalizacion, sino de
prevencion. EI monitoreo y la supervision continua permiten el logro de las
metas y los objetivos organizacionales.
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La busqueda permanente de la eficiencia, la eficacia, la alta productividad,
la competitividad, la calidad, el autocontrol, el empoderamiento y la
responsabilidad corresponden a factores que forman parte del Control
Interno. (Montoya, Olga. (2016)).

Anexo No. 2. RAE 2

Montoya, Olga. (2016). Vision integral del control interno. Universidad de Antioquia,
Antioquia. Recuperado de: https://revistas.udea.edu.co/index.php/cont/article/view/328434

RAE 3

Titulo trabajo

Propuesta de un plan de mejora para optimizar la gestion del proceso de
transporte de INVERSIONES ZAMCAR S.A.C.

investigacion

Autor (res) Claudia Gisella Rivas Vera
Heydy Zamora Cardenas
Objetivo de la | “Optimizar la gestion del proceso de transporte de Inversiones Zamcar

S.A.C. mediante un Plan de Mejora”. (Rivas, Claudia. Zamora, Heydy
(2019)).

Sintesis de la
situacion
problematica
planteada

“Inicialmente se realizé el diagnostico utilizando modelos de control como
Ishikawa, encuesta como herramienta y observacién directa durante el
proceso, para conocer la realidad actual de la empresa identificar sus
problemas y proponer mejoras.

Se utilizé Kaizen y DMAIC como referencia para proponer como Plan de
Mejora, el uso de procedimientos como propuesta de estandarizacion, para
mejorar la gestiobn del proceso de transporte, previniendo paradas
inesperadas con un plan de mantenimiento preventivo y una adecuada
gestién de combustible para reducir su consumo, asi como la capacitacion
a los conductores para lograr un manejo eficiente y reducir los costos de
mantenimiento”. (Rivas, Claudia. Zamora, Heydy (2019)).
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Describir a | “A partir de la propuesta de mejora planteada, los beneficios son multiples
manera de sintesis | para la empresa Inversiones Zamcar S.A.C ya que a partir de ella se lograra
los resultados ahorros de consumos, disminucion de gastos en mantenimientos,
disminucion de las paradas inesperadas, trabajar con un personal mas
motivado, logrando ser una empresa eficiente y obteniendo mayores
ingresos, el uso de la tecnologia Kaizen y DMAIC no solo se vera reflejado
en los objetivos planteados sino repercutird a toda la organizacién que logra
tener una mentalidad mas amplia y siempre pensando en la mejora
continua. (Rivas, Claudia. Zamora, Heydy (2019)).

Anexo No. 3. RAE 3

Rivas, Claudia. Zamora, Heydy (2019). Propuesta de un plan de mejora para
optimizar la gestion del proceso de transporte de INVERSIONES ZAMCAR S.A.C.
UNIVERSIDAD RICARDO PALMA, LIMA — PERU. Recuperado de:
https://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/URP/2725/IND-
T030_40455246_T%20%20%20RIVAS%20VERA%20CLAUDIA%20GISELLA.pdf?seq
uence=1&isAllowed=yMontoya, Olga. (2016). Vision integral del control interno.
Universidad de Antioguia, Antioquia Recuperado de: https://url2.cl/Hbgzq

RAE 4
Titulo trabajo Estudio De Mejora Integral En La Empresa TRANSPORTES PEREDA
S.R.L.
Autor (res) Estefani Daniela Pereda Jagquehua

Objetivo de la | “Identificar los procesos mas criticos de la empresa Transportes Pereda
investigacion S.R.L buscando soluciones integrales que eleven la rentabilidad de la
organizacion mediante la satisfaccion del cliente y/o la minimizacion de
costos.”. (Pereda, Estefani. (2015)).

Sintesis de la | “El presente trabajo consta de una revision de la situacion actual de la

situacion empresa Transportes Pereda S.R.L. en la cual se planea implementar
problematica mejoras en las areas mas criticas.
planteada

En el tercer capitulo, se identifican las causas raices de los problemas y se
elabora un diagndstico que implica realizar una planificacién, identificarlos
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indicadores para medir la efectividad de las mejoras y finalmente la
aplicacion de métodos de diagndstico.

”. (Pereda, Estefani. (2015)).

Describir a | “De esta investigacion, se pudo identificar que, aunque la empresa genera
manera de sintesis | elevados ingresos y aparentemente todo esta en orden, sus procedimientos
los resultados seguian siendo manuales y su personal no mantenia una comunicacion

efectiva. Es por ello que se plantearon diversas soluciones acordes a las
necesidades de Transportes Pereda con el fin de mejorar los procesos,
incrementar la calidad del trabajo y, el incremento de ingresos.

Asi mismo se identificd que al no existir la fijacion de objetivos dentro del
area de mantenimiento ni la medicidn de sus procesos, no podian visualizar
y cuantificar su progreso. Como consecuencia, no se podia establecer
estrategias que ayuden a mejorar la productividad del area”. (Pereda,
Estefani. (2015)).

Anexo No. 4. RAE 4

Pereda, Estefani. (2015). Estudio De Mejora Integral En La Empresa
TRANSPORTES PEREDA S.R.L. Universidad de Lima, Lima-Perd. Recuperado de:
https://repositorio.ulima.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12724/3297/Cabrera_Llerena_Gre
sia.pdf?sequence=1&isAllowed=y

RAE 5
Titulo trabajo Plan estratégico para la empresa transportes JULIO CESAR S.A.C.
Autor (res) Sigfrido Erwin Alva Peralta

Miguel Angel Manrique Valdez

Objetivo de la | “a. Incrementar la productividad: Es fundamental para el negocio
investigacion incrementar la productividad, considerando la fuerte competencia y la
desaceleracion economica reciente, cada area debe ser articulada bajo un
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plan estratégico que coordine sus esfuerzos bajo objetivos institucionales
conjuntos.

b. Mejorar la capacidad de negociacion con los proveedores: Considerando
que no se escatiman costos con el cliente, es importante buscar alianzas
estratégicas que nos permita reducir costos de mantenimiento vy
operaciones.

c. Consolidar la mejora continua del servicio al cliente: Desarrollar una
cultura organizacional orientada a la mejora continua del servicio al cliente,
de modo que constituya un factor de diferenciacion claro y determinante en
sus decisiones de compra. (Alva, Sigfrido. Manrique, Miguel. (2016)).

Sintesis de la
situacion
problematica

“Transportes Julio César ofrece un servicio al cliente que implica una flota
de vehiculos nuevos dotados con tecnologia, se detectd que los procesos
administrativos entre las areas, carecia de agilidad, eficiencia y fluidez al

manera de sintesis
los resultados

planteada momento de obtener la informacion”. (Alva, Sigfrido. Manrique, Miguel.
(2016)).
Describir a | “El analisis interno que se realizd, nos mostro las fortalezas y debilidades

por otro lado, el anélisis externo nos pones a la luz amenazas y
oportunidades, en conjunto, seran el soporte para la definicion de las
estrategias que contribuyan al desarrollo de la empresa.

Para finalizar se realiz6 una evaluacion financiera que basicamente muestra
2 escenarios, resultados sin aplicar la estrategia y resultados con la
estrategia aplicada lo cual nos muestra la viabilidad de la propuesta
planteada. (Alva, Sigfrido. Manrique, Miguel. (2016)).

Anexo No. 5. RAE 5

Alva, Sigfrido. Manrique, Miguel. (2016). Plan estratégico para la empresa
transportes JULIO CESAR S.A.C. UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DE LOYOLA, Lima,

Peru.

Recuperado de:

http://repositorio.usil.edu.pe/bitstream/USIL/2434/1/2016_Alva_Plan_estrat%C3%A9gico_
para_la_empresa_transportes.pdf
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