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OBJETIVOS

1. Realizar un trabajo de investigacién de la empresa Transportes Rincén, el cual
se analizara desde varios aspectos como lo son . analisis de 1a empresa, analisis
del portafolio de servicios, identificacién del cliente, DOFA, publicidad, entre otros.

2. Disenar un Plan Estratégico del Servicio, identificando previamente los puntos
crilicos a frabajar, para asi brindar los respectivos planes de accion, ejecularlos y
tener como resultado un mejoramiento notorio en la empresa.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

El presente trabajo desarrollado a manera de investigacion dentro  de la
empresa Transporles Rincon permitic que (4cuatro) estudiantes del Diplomado en
Gerencia del Servicio de la Corporacion Universilaria  Unilec auscullaran por
primera vez deniro del fascinante ¥ no menos importante sector de transportes del

pais.

El fransporte representa una  aclividad esencial en nuestra sociodad, ya que
participa en la aclividad econdmica tanle en su funcion de insumo del sistema
productivo, como por ser una aclividad que los cludadanos realizan a diario para
salisfacer su demanda de movilidad en relacion con sus desplazamienlos al

trabajo, colegios, silios turislicos ¥ de ocio,

El wransporte, y en concrelo las infraestructuras, han conslituido  elomenlos
psencinles do 1o politica econdmica al haber contribuido, junto con  olras
actuaciones, al desarrollo econdmico v social a la inlegracion y cohesion dal
gspacio, ¥ a la mejora de las condiciones de accesibilidad. Pero lambien ol
transporte es responsable de gran cantidad de impactos socialas, tursticos y
ambientales: contaminacion atmosfénca,  1ndo, accidentes, fragmentacion del

lerritorio, congestion enlre olros.

El éxilo de esta investigacion no fue una casualidad; lue, por el conlrano, la
sumalona de esfuerzos de lipo espacio — femporal, analitico y economico (ue se
empezaron a geslar en los primeros dias de marzo del anc en curso hasta la

fecha para un lotalde lres meses de arduo e inquebrantable trabajo.

No obstante, como en ledes los proyeclos de la vida y maxime cuandoe se
emprenden  en equipo, nos enfrentamos  colidianamente  a inconvenientes vy

obstaculos que emergen naturalmente  cuando se convive en un nivel
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academico y de opinion. Para fortuna nuestra vy de la empresa analizada,
logramos superar estas dificultades vy sobreponernos sin excepcion  a todos vy
cada uno de los contraliempos a fravés de cuatro  liderazgos muy bien

implemenlados de corte racional y lolerante donde primo el bien comun,

Por otra parie, y soslayando un poco con la esencia técnica de la invesligacion,
debemos reiterar  sobre el espiritu triunfalista pero aterrizado que nos embarga
por haber acerlado en la eleccion de Transporles Rincon como una empresa
digna de estudiar en maleria de servicio. A propasilo de lo anlerior, y a manera
de anecdola, queremos destacar lo minimalisla ¥y eslralegico  on su forma do
lloagar al clienle objetivo, real, relerenciado y potencial a tal punlo que duranle
las cinco {5) wisitas realizadas nos fumos convitiendo progresivamenie  en
piezas vilales dentro  de la emprosa  para prasenciar fisico- emocionalmenle
¥y sin lemor a equivocos el surgmiento  de un nuevo modelo de clhenle

personificado en nosotros mismoes: " El cliente Diplomadice Uniteisla®,

La industria del sarvicio, al menos desde una oplica muy persenal, s y seguird
siendo  una ciencia  Inexacta ¢ intangible . con Mucho espacio para seguir
creciendo no solo por convicelon  sino tambidn  por la impenosa  urqgencia do
adaplarse  tanto a las necesidades  reinanles  como a las necasidados
cambiantes del clienle vy mercado potencial  del ambito nacional e

internacional.

En este orden de ideas, y recapilulando  muy brevemenle, nos permilimos dejar
esta invesligacion en manos de lodas aquellas personas que se sientan

aludidas por el enfoque hacia el servicio que se le quiso dar a este frabajo,

lgualmenie queremos molivar el juicia crilico y sensato  por parie de los

lectores para  construir conjuntamente  un fleedback orientado a la sana
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discusion de lodas las opiniones que se puedan derivar de las res categorias
de percepcion presentes en el entornc de este estudio como lo son @ la
Percepcion empresarial  { donde deslacamos a Transportes Rincon ya no como
objeto de investigacion sino como sujela aclive generador de opinion a lado de
olras emprasas de diversos gremios), ahora la Percepcion docente ( representada
por los prolesores de la Unilec) y la Percepcion Estudiantil { Conformada por la

comunidad Uniteisla invitada.



1 Anadlisis de la Empresa

TRANSPORTES RINCON

CALLE 78 No 78 A 50 {Barrio La Granja)
Tel: 4262930

transportesrincon1@yahoo.com

www lransportesrncon.com

— — - —— - — — -

Transportes Rincon os una ompresa Colombiana dedicada a la prestacion del

servicio de transporte especializado (Colegios, Empresas y Turismo}
1.1 MISION

Transporles Rincon SA. es una organizacion cuya mision es prestar un excelenle
servicio de transporle de pasajeros  suslentada on principlos  aticos, talento

humano y la motivacion de sus lhombres.

1.2 VISION

Transportes Rincdn S.A. sera una enlidad  competente, confiable. respelada,
admirada y comprometida encargada de prestar el servicio de ransporle de
pasajeros, fundamentidndose en principios morales, erientados a satislacer las
necesidades del usuario, leniendo presente los valores y capacidades humanas,
&N procura de un excelente servicio.



1.30bjetivos Estratégicos

1. Salisfacer las necesidades y expeclativas de nuesltros clientes con el estricto

cumplimiento de las normas y requisitos legales.

2. Manlener la competencia del talento humano, para el buen desempeno  del

cargo, con personas comprometidas y allamenle calificadas.

3. Aumentar la rentabilidad, produclividad vy participacion de la empresa en el

meorcado del transporte especial de personas a nivel nacional,

1.4 Valores

1. Personas con é&tica vy allo sentido del respeto  con los semejantes,

2. Hombres de honor, virlud y sabiduria.

4. Honeslos con nosotlros mismaos, o famiha, la empresa y la comunidad.

4. Praclicantes de la lealtad como principio de integridad, sohdandad y ospintu de

cuerpn
5. Hombres con vocacion de servicio y entreqga a la comunidad,

6. Personas que consideramos al cliente, como la razon de ser de nuestra

2Mprasa
1.5 Politica de Calidad

Se fundamenta en la excelenle prestacion de servicio de lransporte especial de
personas, satisfaciendo las necesidades y expeclativas de nuestros clientes,

cumpliendo las normas y requisilos legales del seclor, apoyados en un lalenle
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humano compromelido y allamente calificado, con el mejor equipo de vehiculos,
aumentando la rentabilidad vy productividad de la empresa, logrando el
mejoramiento continuo de los procesos y la eficacia del sistema de  geslion de
calidad.

1.6 ORGANIGRAMA
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1.7 Procesos y Procedimientos

GERENCIA GENERAL

Supervicion de las
Gerencias

Mereadeo de Satlslaccion del Clionte
contrataclones

3 -

Mantenimlento del
sistema de Gestlon dis
Calldad.

Distribuclon de Recurso

Desarrollo del portafollo
Empresarial




1.7 Procesos y Procedimientos

GERENCIA GENERAL

Mercadeo de
cantrataclones

fPMantenlmlento del
sistema de Gostion de
Calidad

supervicion de Ins
Gerenclas

Satlslaccion del Cliente

Dlstribuclon de Recurso

Desarrollo del portafolio
Empresarial




GERENCIA OPERATIVA

W

Presentacion del
Servicio de Transp.

Inspeccion de Rutas

-

Coordinacion de
Transp de colegio

Coordinacion

h

General de Transp.

J .

e

Reservas y
Cotizaclones




GERENCIA DE TALENTO HUMANO

Adm. Del talento
Humano
[ Iinduccion { Contratacion ]

[ ﬁnllrcflﬂnln ] Capacitacion ]
Incarparacion

hil'h.llvld-idl.'i;ilu Hojas de vida de

Eﬁt‘:'l-'ll:'ll' ¥y chima personal

organitaclonal

Plan Salud
Dcupacional




1.8 HISTORIA DE LA ORGANIZACION

Transporles Rincon S.A es una empresa netamente Colombiana con mas de 30
anos de expenencia. Sus olicinas funcionan en la cuidad de Bogofa; nuestras
operaciones se desarrollan a nivel nacional, deslacindose el servicio de
fransporles especiales a prestigiosas empresas, coleqios, excursiones, seminarios

y demias evenlos.

Nuestro trabajo esta basado on la planeacion estralégica y la geslion por
procesos, en busca de un excelenle servicio a nuestros clienles. Nueslra empresa
lundamentalmente ha prewvisto un plan de accion anual que permite definir sus

objelivos, melas, eslralegias, acciones, tiempo, rosponsables v resultados

Asi mismo un plan de capacilacién permanente a todos sus colaboradores, con el
propasilo de mejorar sus habilidades, el desempeno en su lrabajo, ¢l sentido de

pertenencia y lo mas importanie: EL TRABAJO EN EQUIPO,

Gracias a loda nuestra organizacion y excelente preslacion del servicio de
lransporle, Transpories Rincon esta cedilicado bajo la Norma 1S5S0 9001-2000 por
parte de 1a lirma ICONTEC.
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1.8.1 Entrevista de la Organizacion y del empresario (Proceso Certificacion
ISO 9001 2000 Y Problematicas Actuales)

ENTREVISTA REALIZADA AL GERENTE DE TALENTO HUMANO JOSE
VIANUEL CARVAJAL

EL DIA 22 DE ABRIL
ENTREVISTADORES: ANDRES BARAJAS Y LORENA TINJACA

ENTREVISTADOR (Andrés). Soy Andrés Barajas estudiante de Unilec y mo
cncuentro con mi companera Lorena Tinjaca de Administracion de Acrolineas y
nos onconlramos con la grande  prosencia del Sr José Carvajal de Talenlo
Flumano (Gerente), queremos darle nuestras gracias por su presencia por
alencion a nuestea entrevistn de manera  adelantada v lo invitiomos que comparla
con nosolros & respuestas muy imporlantos para el esludio del trabajo, lo dejo

con mi companera Lorena,

ENTREVISTADOR (Lorena): Buenos Dias Doctor Carvajal  podria comentamaos
acerca de [a historia de lransporles Rineon vy que mejor ampezando  por su

fundador?

ENTREVISTADOR (Dr. Carvayal). Bueno muy buenos dias;  para Transporles
Rincon es un honor que los estudiantes aqui presentes eslen, pues la idea es
servir en todo lo que nosotros eslamos a nuestro alcance  y mostrar nueslra
empresa la imagen de nuestra empresa vy el desarrollo que ella ha lenido y el
avance en que se esta desarrollando, pues Transportes Rincon es una empresa
netamente Colombiana lleva mas de 30 anos de servicio y digamos que sus
inicios radican en la wea de una familia que cree en el transporle  inicia con el

ransporte, esta es la familia Rincén empieza con su desarrcllo y a travas del
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trascurso de esles anos ha venido pasando de generacidn en generacion,  ya
acluaimente vamos para la tercera generacion y en la medida que vamos
desarrollando nuesires procaedimientios nuestros procesos también hacen que
vayan evolucionando las personas, al principio se inicio dentro de una aclividad
propia de prestar un servicio concrolo pero actualmente ya trabajamos dentro de
una modalidad de Transporle de servicio Especializado, que quiere decir eslo,
que es una empresa que trabaja a nivel empresarnal a nivel Turislico ¥y a nivel de
colagio, es una empresa que osla posicionada en el mercado y con la gran
sorpresa que fue la pnmer empresa en tener la cerlilicacion de calidad  1SO 9001
do tal manera nuestros clientes pueden estar satislechos de nuestro servicio
porque ya trabajamos bajo esle esquema, bajo el crterio de la planeacian
estralégica una concepcion que nos permila realizar cosas muy puntuales muy
concrelas vy anle todo con salisftaccion a nueslros clientes ¥y buscando

expectalivas y necesidades que nos permila avanzar mas,

ENTREVISTADOR (Lorena): Dr. Carvajal podria narrarnos  su experiencia en esla

compaiia?

ENTREVISTADO (Dr. Carvajal) Mi experiencia radica biasicamente desde hace 10
anos  cuando lave |la oportunidad de llegar a la empresa, pues  yo tengo de
profesion Economista tengo la posibilidad  de haber estudiado 3 posgrados uno
de ellos en Plancacion Estralegica, Finanzas publicas y Audilorias de sistema.
Soy lelizmenle pensionado de una Instilucion  del gobierno  pues tuve  |a
oportunidad de  desarrollar - muchos aspecles dentro de toda el area
administraliva. Trahaje en dilerentes areas Administrativas, area de Planeacion, y
(e Recursos Humanos eso hizo que de pronto luviera la oportunidad de llegar a
la empresa, y pues la idea de llegar aqui a la empresa eslaba concebida por los
socios  en organizar el departamenle de recursos humanos,  entonces

empezamos a lrabajar en esla parle empezamos a disenar estralegias a delinir
12



procedimienlos muy claros muy precisos y buscar todo lo relacionado con el
bienestar de nuestro personal, definir unas normas muy claras en lo que se refiero
al Talento Humano buscar estralegias de capacilacion que permilan molivar a
nuestro personal y lenerlo dentro de un ambito cumpliendo con toda la
reglamentacion establecida  bajo  1a ley, v ya digaomos esa ha sido la experiencia
denlro la empresa vy ya en los lres ulimos anos |, tuve la oportunidad de
proponer a los socios que estabamos en la capacidad de certificarnos de 1al
manera que  se crea la Gerencia de Calidad y empezamos a desarrollar una
serie de mecanismos para oblener nuestra cerliicacion de calidad, ya el ano
pasade luvimos la oportunidad en Noviembre que nos hicieran la visilta de 1o
renovacion, nos dieron la renovacion de la cerlilicacion y nueslras expeclalivas
este aio van encaminadas en buscar la certificacion en lo que se reliere 1o
Sequndad Social  y la parte de Salud Ocupacional ese es nuestro objelive osle
ane vamos encaminados  y hemaos venido haciendo cosas  muy inleresante que
permila posicionar a la ompresa ¥y al mismo tiempo nos permite  enriquecenos

comuo trabajadores en benehcio del bienestar de lodos nuestros emploados

ENTREVISTADOR (Lorena) Entendemos que usledes  lueron  los primeros  en

sar cerlilicados con la ISO 9001 2000 podria damaos los detalles de esla?

ENTREVISTADO (Dr. Carvajal): Nosotros fuimos los pioneros en trasporie  de lo
que es cerlificacion 1SO 9001  es una experiencia muy importanle y ante todo
muchoes benelicios, primero se vivio la experiencia por mas de 6 meses en el cual
nos capacitamos y empezamos a desarrollar lodos los procesos que exige |a

norma SO 9001, toda la documentacion necesaria y todo el soporte
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correspondienie para poder nosotros obtener esta cerlificacion,  nos fuimos con
un enle certilicador que es muy exigente que es el ICONTEC vy tuvimos la gran
forluna de que finalmente nos diera la certificacion, pero eso no es lo mas facil,
llegar ahi @s una etapa lo mas dificil  es empezar el desarrollo  de manlenerla
y soslenerla, por varias razones primero lo mas imporlante es lener el criterio de
la cullura que no es facil hacer llegar a la gente y manejar todo el criterio de
cultura del manejo de Ia norma e incorporarlo a cada uno de ellos | sequndo hay
cosas que necesariamente se requiere que la gente la lenga, vy es algo muy
imporlante que se llama Los Valores Corporativos | la genle tiene que lener
ncorporados unos valores en el senlido de la &tica, en el senlido de trabajo en
equipe, en el sentido de pertenencia, en el sentido de organizacion de
planeacion que hay que ir incorporando que hay que ir formando vy sosteniendo,
y olras de las elapas es que lodo mundo est compromelida con el desarrollo de
los procesos,  somaneja una sene de documenlacién,  una serie de registros
que son de cumplimienle  para conlinuar con  nuestra norma,  LCudl es 1o
venlaja principal?  La  venlaja pnncipal es que nos parmite estar organizados,
nos permile trabajar bajo el esquema de 1o planeacion eslratégica, nos permile
estar programados, nos permile planiicar actvidades  y anle todo  nos permife
star en un lrabajo en equipo en donde todos estamos mterrclacionados bajo  un
mismo objetivo, bajo una misma mision y buscando estrategias  que nos permilan
ir adelante posesionados dentro del mercado que desarrollamos. Esto es muy
imporlante ¥ lo hemos logrado de tal manera que la expenencia ha sido muy

grata y muy benéfica para la empresa.

ENTREVISTADOR {Andrés): Colocando la entrevisia en un contexlo actual y hajo

tres puntos de conlflicto en Colombia uno de ellos  es el aumento de la gasolina;
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¢ Como afecta esto al area del transporie”, nos podria dar una opinién acerca de

esto?
ENTREVISTADO (Dr. Carvajal)

Para nosolros como empresa transporladeora nos ha afectado enormemente el
aumento de la gasolina nos alecla por vanas razones en primer lugar  eslo del
combustible ha sido grave porque de acuerdo a las polilicas que ha establecido
el gobierno de acuerdo con las condiciones que conocemos  de lo que es la
gasclina, a nosolros nos marca, ya que mes a mes vienen los incrementos,
entonces uno con el clienle no puede manejar esla siluacion, que quiero decir con
esto es  que nosolros anualmente hacemos los incrementos respeclivos de
nuestro servicio con los clienles y eso se lija al principio del ano, se fija un
porcentaje  pero a la roalidad con eslos incremenlos  del combustible, pues
resulta que salimos afeclados pues esos incremenlos que hicimos ¢l primer mes
pues no son los que corresponden a la realidad de  cuando uno lermina ol anc.
Tampoco esla dentro de lo que eslablece el gobierno, porque ¢l gobierno  lija
un IPC, ¥ delermina que para asle ano el IPC es del 7%, pero para sacar el IPC
¢l lo hace bajo los crilerios de unos seclores, como por ejemplo sector vivienda,
seclor educacion, seclor salud, alimentacion, veslido y fransporie, suma v saca
su promedio para cualquicr clienle.  Pero la reahdad mirandoe el comportamiento
del seclor lransporle es el que mas incide, ese va ser el 12% o 13% pero queda
involucrado entre los olras seclores que al sumar sacan el promedio v eso es lo
que el gobierno nos permile cobrar. Pere a la realidad hemos sido aleclados vy
con esla crisis econémica hemos sido afectados notablemenle pues se han
disminuido algunes de nuestros contralos, y la genle trala de minimizar cosas y
rata de buscar olras estrategias, y enlonces en ese manejo de las diferenles

companias pues también hemos sido afeclados en nuestro medio.
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ENTREVISTADOR (Andrés): Recapilulando un poco las problematicas que han
lenido , como es la crisis econamica, alza de la gasolina y una lercera como es ¢l
paro de franspories que comenzo ayer , nos podria decir si usled esla de

acuerdo con esta protesla?

ENTREVISTADO: {Dr. Carvajal}y: El paro de lransporte hay que entenderlo desde
varias modalidades, esta el transporte de carga, el transporte de servicio publico,
esta el transporte urislico v el que nos compele a nosolros que es el transporte
de servicio especial asi como usledes pueden apreciar va dingido a empresas,
colegios, pues de pronto no Incide vy no parlicipamos, pues se lieng un convenio
muy concrelo  de los cuales hemos lijado unos conlralos, Unas NOIMAas Y UNOS
procedimientos con ellos que son de cumplhmiento de pare y parte de lal
manera que no entramos a participar en esle tipo de huelgas haciendo alusion a
(que no eslamos de acuerdo con eso, aunque digamos quo st estamos afoclados,
de acuerdo con lo anternor en maleria del combustible  pues ese manejo el

gobierno ne 1o ha lenido muy claro ¥ nos ha afectado a nosaolros.,

ENTREVISTADOR (Andrés) Le reiteramos nueslro agradecimiento por la alencion
por el tiempo, por la dispasicion ¢ invitarlo a  una praxima oporlunidad que
lengamos para entrevistarlo, le quiero  dar el agradecimienlo por parte de la
universidad y de parle de nuestros companeros de el diplomado de Gerencia de

servicio y hasla una nueva oportunidad,

ENTREVISTADO (Dr. Carvajal) Muchas gracias igualmente en nombre de
Transportes Rincon, agradecerles su wvisita eslamos puerlas abiertas para

cualquier informacion, pues nuestro objetivo esta muy claro es servir en maleria
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de transporte prestar un excelente servicio e igual colaborando y comentando
nuestra experiencia que es muy imporlante no solo en nuestro seclor de
organizaciones de lransporle sino en los demds seclores que tengamos la
oporlunidad de comenlar que trabajando bajo un esquema de la planeacion
eslralegica y trabajando bajo criterios que estan dentro de la norma 1ISO 9001 es
muy favorable para que las organizaciones crezcan , crezcan las persona y se
tengan los beneficios esperados, muchas gracias por haber venido y aqui a la

orden en lo que se les ofrezca.
1.9 NUMERO DE EMPLEADOS

Transportes Rincon cuenla con 62 empleados de nomina, entre los cuales se
encuentran toda la sede administraliva vy conduclores. En transportes Rincon

cuentan con 200 buses con los cuales prestan el servicio de lransporle
2. ANALISIS DE BIENES Y SERVICIOS
Denlro de los bienes de Transportes Rincén lenemos los siguientos:

PARQUE AUTOMOTOR:

La dolacion  de nuestro parque aulomolor consta de buses con una capacidad
de 34 a 40 pasajeros, modelo 1990 a 2009 y marcas tales como  Chevrolotl,
NPR, Hino, Kia, Nissan, Mercedes y Hyundai, con equipo  de seguridad
necesanos y accesorios adicionales como silleteria reclinable, cauipo de sonido,
televisor, VHS Y radio teléfono.

Busetas de 24 a 29 pasajeros con las mismas caraclerislicas de los buses.

Microbuses lipe ejecutivo de 12 a 19 pasajerc modelos 2000 a 2006 con sus

respectivos celulares.
17



Hoy en dia nuestra empresa cuenta con 200 buses dentro de los cuales se

encueniran buses, buselas y microbuses.
COMUNICACIONES:

La empresa para sus comunicaciones cuenta con una repelidora propia ubicada
en el Cerre Mirador, equipo de comunicaciones inslalado en la Gerencia
Operativa de la empresa, radio telefonos en los vehiculos, equipo de
comunicaciones instalados en cada uno de los colegios donde se presta el

servicio de transporto escolares y celulares en los microbuses,
SEGUROS:

Conlamos con todos  los documentos exigidos por el Minislerio de Transporte
(Sequro Obligalono, Sequro  de Responsabilidad Civil, y pasajeros, Sequro

conlraclual ¥y extracontractual).

La empresa Transporles Rincon posee en sus instalaciones  los elemonlos
necesarios de mantenimiento proevenlivo vy aseo para  lograr  una oplima

preslacion de servicios  al Parque automotor comao son:
Bomba de tanqueo, centre de lubricacion y cenlro de alislado.

Adicionalmente poseemos el servicio de los mejores talleres de las marcas mas
representativas del maercade automolnz para el manlenimienlo  correclivo  a

saber: Daimler Chrysler, Tecni lzusu y Pelaez Hermanos,

Contamos con la asesoria de PETROBRAS, SHELL DE COLOMBIA, para
suministro de combuslible, lubricanles y mantenimiento  prevenlive al Parque
Automotor.Recibimos la asesoria de MICHELIN E ICOLLANTAS an el contral de

las mismas para nuestros vehiculos.
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Recibimos capacilaciones periodicas y especializadas  al personal encargado
de cambios de filtros, lubricantes y aceiles.

SERVICIOS

Estas son algunas de las referencias en los cuales presta Transporles Rincon sus
servicios de rutas: Bimbo de Colombia, Famoc de Panel, Colegio Nueva York,
Colegio Nueve Reino de Granada, Ronda, Manufacluras de Cemenlo S.A,

Multiproyectos , Crown Colombiana S.A. , Gimnasio Los Caobos,

A continuacion alguna de las rutas luristicas que se realizan en Transporlos
Rincaon:

-

PSR =

DESTINO | DIAS [ 15 PAX [ 24PAX | 28PAX |34 PAX |40 PAX

-

ACACIAS |1 G48.000 | 702.000 | 756.000 |810.000 | 854.000

B/AQUILLA |8 [ 4.968.000 | 5.400.000 | 5.400.000 | 5.832.000 | 6.264.000
CHIA 1 183.600 | 205200 |237.600 |250200 |313200 |
EJE 3 | 1.512.000 | 1.674.000 |1.728.000 | 1.836.000 | 1.944.000

CAFETERO

— - SR S = = —_— e 1 o

A conlinuacian algunos procesos  los cuales son  de gran imporlancia  en el

momento que se ejecutara  1a preslacion del servicio.
MANTENIMIENTO PREVENTIVO

El mantenimiento preventivo es aquel que se hace para evilar danos mayores en

los vehiculos y posibles no conformidades en el servicio
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VEHICULOS

Diariamenle el conductor de cada vehiculo realiza una inspeccion preventiva, que
consiste en una revision visual. Ademas realiza el asec inlermo y exlerno
correspondiente en el lugar de alislado. Cada 5000km. Recorridos se lleva el
vehicule a nuestra Serviteca para realizar; cambio de aceite, cambio de filtros,

ongrase y revision en general.
RESPONSABLE: CONDUCTOR
EQUIPO DE COMUNICACION

RADIO TELEFONO

Consisle en la revision de fransmision y recepcion del equipo. Esta se hace en ¢l
sitio donde esla asignado, realizado por personal del contralista del mantenimionto

del equipo de comunicaciones.

Ademas el conductor realiza una Inspeccion diaria de lransmision y recepeion, al
oncontrar cualquier novedad informa al gerente téenico para que oste tome las

medidas respectivas y determimar si necesila un mantenimicnlo correclivo.
RESPONSABLE; CONDUCTOR-GERENTE TECNICO

CELULAR

En cada camionela se cuenla con un celular para la comunicacion direcla con los

padres de familia, el colegio o la empresa.
Permanenlemente se hace revision para verificar la lransmision y recepcion,

RESPONSABLE: CONDUCTOR-GERENTE TECNICO
20



Mantenimiento Correctivo

Los equipos que requieran manlenimiento correctivo, se reliran del sitio de trabajo,
siendo reemplazadoes por olro temporalmente, dejando registro de esta actividad

en la planilla de relevos y novedades diarias.
VEHICULOS

Cuando se presenie alguna falla durante la prestacion del servicio que no puedan
solucionar el personal de la empresa asignado, el conduclor informa a los
gerentes operalivo y lécnico sobre el dano, este ullimo es quien auloniza ol onvio
del wvehiculo al taller awtorizado para realizar el manlenimiento correclive do
acuerdo  al procedimiento, diligenciando los lormalos solicilud de maleriales.

INSUMOos o sevicio wo aulorzacion servicio de mantenimienlo.

Cuando se presenta alguna falla del equipo se informa al gerento 1éenico, quien
aulonza el envio del equipe al sitio autorizado aprobado por la empresa para su
mantemmiento  correclive, dilgenciando la solicitud  de malenales, insumos o
sevicio,  Generalmente se envian estos equipos a los proveoedores que los

vendieron, ya que ellos prestan tambicn el servicio de mantenimicnlo.
RESPONSABLE: CONDUCTOR ~-GERENTE TECNICO

En la carpela de cada une de Ios vehiculos  se anexa la hoja de verilicacion cen ol

lin de comprobar [a exislencia de los documentos relacionados
HOJA DE VIDA DEL VEHICULO

De forma sistematizada se registran: Nombre del clienle, Direcciones, C.C.,

teléfeno, No de orden, Placa, clase, Marca, tipo, color, No de motor y serie.
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Posteriormenie se diligencia el dia, mes y ano, en el que se realiza el
mantenimiente especificande el cambio efectuado y cual fue el estado de la
revision. En caso del cambio del conductor se prosigue nuevamente a una revision

para la enlrega del vehiculo,

OBSERVACIONES: Cuando sea necesario, se diligencia esta casilla con aquellas

observaciones perlinenies,
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2.1 Analisis Comparativo Frente a la Competencia

BIENES

Parque Aulomolor

Buses con capacidad do 34 a 40
pax
Busetas 24 a 29 pax
Microbuses 12 a 19 pax
MARCAS: Chevrolel, NPR, Hino,
Kia, Nissan, Mercedes y Hyundai,
Un Tolal de 200 buses
BOMBA DE TANQUEO
CENTRO DE LUBRICACION Y
ENGRASIE

Comunicaciones

Repelidora
Radictelélonos
Equipos de comunicacion instalados
en colegios
Celulares
Sequros
SERVICIOS

La empresa brinda sus servicios a

empresas como:
Bimbo de Colombia
Gimnasio los Cacbhos.
Colegio Nueva York.
Colegio Divino Salvador.

BIENES

FParque Automaolor

Buselas de 20 a 28 pax
Aecrovans de 12 a 19 pax
MARCAS: Mitsubishi, Hyundai, Cilroen,
iveco.

Para un lotal de 56 Buses a su semvicio.

Comunicaciones

Repetidora
Radiolelélones
Equipos de comunicacion inslalados en
coleqios
Celulares

Sequros

SERVICIOS
Nuestra empresa brinda los servicios de
transporte especializado de personal
empresanal, a nivel de funcionarios de
enlidades oficiales y privadas. Dentro v
fuera de la ciudad de Bogola D.C.
Eslos son los colegios con los cuales

tienen convenios: Gimnasio Pascal.
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2.2. Manual de Funciones

GERENCIA OPERATIVA

GERENTE QPERATIVO

Se encarga del Diseno y traslado de rutas optimizando el iempo del recorrido.,

Esla pendiente en la consecucion de vehiculos necesarios para el cumplimiento

de los contralos teniendo en cuenta especificaciones requeridas

COORDINADOR DE TRANSPORTE

Verfica y hace seguimiento a las normas definidas en los manuales  dal
conductor, menilora, afiliado yo usuario, para la proslacion del servicio de

Transporle.

Controla y cumple con ¢l procedimienlo descrilo en el manual y vela por la
segundad y bieneslar de todas y cada una de las personas que uliliza el servicio

maostrando una aclitud ¢lica de servicio y respolo.
Se encarga de [a ubicacion de vehiculos dentro de las instalaciones del colegio,

Esla pendiente de la aclualizacion y diseno del listado general de rutas, el cual
debe conlener la siguiente informacion: No de ruta, No interno del vehiculo, No de

placa, capacidad de vehiculo, nombre del conduclor y cedula.

ASISTENTE OPERATIVO

Se hace cargo de las Reservaciones y viajes ocasionales, elaboracion de

planillas, atencion al usuario, regislro de viajes especiales, recepcién de
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soliciludes de servicio y loma de informacion, elaboracion y envid de

cotizaciones,

CONDUCTOR

Asegura el mantenimientio preventivo del vehiculo, incluyendo los elementos

basicos de seguridad, de acuerdo con las normas de transifo dofinidas

- Inspeccion diaria de rigor (Aceile, agua, combustible, lubricacion, elc.).

- Porte del uniforme exigido por la empresa, al igual que el carnel

- Reporle de iniciacion y de linalizacion de la ruta al gerenle oporalivo de la
empresa

- kEn caso que el vehiculo sufra un imprevisto mecanico que le impida
continuar el recorndo, avisara inmediatamente al gerenle oporativo, al
gerenle lecnico yo al jele de transportes del colegio, para que se proceda a
la consecucion inmediala de su reemplazo, asi como una accion correcliva

- En caso de accidente debe preslar los primeros auxilios, da avise de
inmediato al jefe de transporles, al gerente operativo v al colegio o

ermprasa

MONITORA

Garantiza la sequridad y bienestar de los alumnos y personas que utilizan la ruta,
teniendo en cuenla sus responsabilidades con el fin de prestar un servicio acordoe

con las necesidades de la comunidad estudiantil,

Presentandose en el lugar y hora establecida con el respectivo uniforme y carnet
para dar inicio al recorride hasla cumplir con el ultimo paradero estipulado en [a
ruta en horas de la larde, asequrando que todos los alumnos llequen a su deslino

y sean recibidos por las personas autarizadas.,
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GERENCIA DE TALENTO HUMANO

GERENTE

Aseqgura la idoneidad del personal, el crecimienlo permanaente del talenlo humano

y el bieneslar de los empleados

Selecciona, vincula, forma y evalua el talento humano, garantizando un allo grado

de competencia y salisfaccion de sus necesidades v bieneslar

Esla en conslante sequimiento, verificacion y evaluacion del procedimiento de
lalento humane, con el proposito de garanlizar el clima organizacional, alqunas de

sus funciones son las siguicntes:

- Incorporacion del personal

- Elaboracion y firma del contrale de lrabajo, segun lo establecido para ol
cargo: lermino hjo, lermino mdefinido, olros.

- Coordinacion de afiliaciones a ARP, caja de compensacion, EPS, ponsion.

- Cametizacion del personal,

- Infarmacion al personal para la aperlura de [a cuenla de nomina.

- Elabaracion del plan de inducecion y ejecucion incluyendo: logistica, manual
de calidad, eslruclura organizacional, manual de [luncienes, reglamoento
interno de rabajo, reglamento de higiene y seguridad,

- Elaboracion del plan de re induccion del personal y ejecucion,

- Entrega de manuales correspondientes.

- Registro de inducciones y re inducciones.

- Publicacion y actualizacion del reglamento de higiene y sequridad industrial
y del reglamento interno de frabajo.

- Elaboracién del plan de capacilacion integral v ejecucion.
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- Determinacion de documentos requeridos en la hoja de vida segin cargo v
perfil.

- Recopilacién y archivo de documentos.

- Aclualizacion y sislemalizacion de hojas de vida del persenal.

- Elaboracion del manual del manejo disciplinario.

PSICOLOGO

Planca un adecuado proceso de planeacion en busca del bieneslar de los

frabajadores especialmento en su aspeclo emocional.

Apoya el procedimiento de lalenlo humano, especialmente en lo relacionado con

el aspecto emocional y bienestar social de los empleados.

Acompana en el proceso de seleccion, vinculacion y formacion del talento

humano, garanlizando un alle sentido de compelencia laboral.
Dentro de sus lunciones estan las siguientes:
Registro de novedades de quejas, reclamos.

Evaluacion, andalisis y toma de doecisiones con relacion a reclamos en ol manejo v

sequndad wvial,

Disano y aplicabiidad formalos pruchas psicolécnicas.

Diseno, labulacion y archive formato evalualivo de desempeno.
Aplicacion entrevistas de profundizacion.

Alencion oportuna o permanenle al personal de la empresa, solucion e

problemas-consultorio psicolégico.
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ASISTENTE DE TALENTO HUMANO

Maneja y aclualiza la documentacion relacionada con los requisilos exigidos en la
proteccion y seguridad social,

Sus lunciones son las siguienles:
Aclualizacion hojas de vida del personal.
Manejo de vacaciones.

Elaboracién de auloliquidaciones para el pago de EPS, ARP, CAJAS DE
COMPENSACION,

Ingreso de personal {Aliliaciones EPS, ARP, CAJAS DE COMPENSACION.
FONDO DE PENSIONES, Aperlura cuenta bancaria, contrato laboral, aperlur

hoja de vida,
Manejo de dolacion del personal,

Colaboracion en la arganizacion de los diferonles evenlos de la CIMProsa.
GERENCIA DE CALIDAD

GERENTE

Asequra que se eslablezcan, implementen ¥ mantengan los procesos necesarios
para el sislema de geslion de calidad.

Informar a la Gerencia General sobre el desempeno del sistema de geslion de

calidad y la necesidad de eslablecer un plan de mejora.
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Se encarga de lomar conciencia a nivel de toda la organizacion del manejo vy

mantenimiento del sistema de gestion de calidad.
Sus funciones son:

Planifica, sigue, y recolecta la documentacion de los compromisos adquiridos por

los funcionarios de la arganizacion.

Mantiene una estrecha comunicacion con el gerente gencral a fin de informar
novedades, horas y lechas de audilorias internas, intercambio de informacion, y
lode lo perlinenle para una efoctiva orienlacion y mantenimiento del sistema de

geshion de calidad,
2.3 Perfil de Cargo

GERENTE OPERATIVO:

1. Esta persona es la encargada  de [acililar ¥y propiciar  un ambienle do
comunicacion permanenle entre colegio- empresa- padres de familin atendiendo

y dando agil respuesta a todas las inquicludes de la comunidacd educaliva

2. Consccucion de vehiculos necesarios  para el cumplimiente  de los conlratos

leniendo en cuenta las especificaciones respectivas.

d. Diseno de rutas y optimizacion del lempo
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GERENTE DE CALIDAD:

1.Esla persona es la encargada de promover. difundir v  hacer cumplir
permanenlemenle  la politica y objetivos  de calidad de la empresa

proporcionando evidencia de su compromiso y la mejora continua de la eficacia,

2. Asegurar que los requisilos del cliente se delerminen ¥ se cumplan  con el

proposito de aumenlar su salisfaccion
GERENTE DE TALENTO HUMANO
Incorporacion del personal

Elaboracion y firma del conlralo de trabajo, segin lo eslablecido para ol cargo:

termmno ijo, lermino indelinido, olros.

Elaboracion del plan de induccion y ejecucion incluyendao: logistica, manual de
calidad, estructura organizacional, manual do luncienes, reglamento intamo de

trabajo, reglamenlto de higiene y sequridad.
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2.4 Ciclo de la Planificacion del Servicio
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2.5 Ciclo de la Ejecucion del Servicio
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2.6. Diagrama de Planificacion del Servicio

Se revisa el contrato con el fin de determinar los
horarios y la capacidad del vehiculo para cumplir
con un excelente servicio. En esta parte se define
la forma de pago que en su mayoria es
consignacion mensual en una cuenta bancaria,

'CONTRATO

En los registros de programacion, se analiza
cuales vehiculos pueden prestar el servicio.

e . — — —

| Con la totalidad de vehiculos disponibles , se
pracede a programar los vehiculos. Segun las
especificaciones del contrato.

Cuando los vehiculos ya estan programados se
realiza una reunion en donde se entregan los
listadas de las usuarios correspondientes a la |

ruta asignada. 1

R N g o Tt O Nl ,-,-,'._.',-:J:.
ASIGNACION VEHICULOS

Y PERSONAL OPERATIVO.

Cuando se aprueba la ruta se disponen a realizar |

las recorridos diarios

s iy s g A 1"-‘.":'" DA 5
'EJECUCION DEL SERVICIO
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2.7 Diagrama de Ejecucion del Servicio

[ DIARIA ) El conductor antes de realizar el recorrido,
 PREVENTIVA hace una verificacion del correcto

funcionamiento del vehiculo

Siguiendo la ruta establecida en el
INICIA RECORRIDO ‘ procedimiento de planificacion del servicio,
se da inicio al recorrido.

S

- l S Durante el recorrido se pueden presentar

INFORME Y | sucesos que alteran la correcta prestacion

 REPORTE DE del servicio, en estos casos tanto el

| NOVEDADES | conductor como la monitora avisan atraves

_— PR del equipo de comunicacion., Todo esto

‘, queda registrado en el cuaderno de
novedades.

" VERIFICACION

[ Y i
[ CUMPLIMIENTO | - Alfinalizar la ruta se estiplula por escrito el

'. ‘ || w &
X AS?(?PI:M 4 cumplimiento de la misma, y se registran las
- novedades si se presentaron.

-

S —— s

s
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2.8 Flujo del Servicio Area Administrativa

Actualizacidn disrla de rulas para
cada estudianle.

Comunicacion telofénica con ol
colegio, con ol fin de intorcambiar
novedades.

Confirmacion
despacho y abordaje.

Asignacion dol bus,

do  horarios do

Coordinacion Geronte oporativa con
monilora.

Tramite do ndemnizaciones
a través do los respectivos

 s0guros sl 05 ol caso

Coordinacion Geronte oporalive y
conducior

2.9 Flujo del Servicio Serviteca

-Ravision del PQR o informae
de roportos y novedades

Lavado intenor y extenor de buses,

Tanqueo privado con las
espocificaciones écolopicas. de uso
porcentual de elanol,

Cenlrol de aceite, agua, liquidoe de

frenos, alineacion
poriédica.

balanceo vy

Venficaclan del kit de segundad.

Unifermidad on ol vestuano,

Confirmacion de disponibllidad de

ltempo en los celulares.

Chequeo genaral
antes del aberdaje.
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del  wvehicule ol parque
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2.10 Flujo de Servicios Administrativos

Anles

FUERA DEL BUS

Zona do abordajo

Teléfono,

(Empresa, coleglo)

Fachadn impocable del bus

asignndo

CENTRO DEL BUS

Eslado de Ia silleleria,

Cabina de canlrol,

Mapa de rutas

Kit y salida de omergencia

Durante

Control de

UsSuUaAnNoDs,

-Segundad

-Conlianzn,

-Confort

2.11 Procedimientos de Quejas y Reclamos

Establecer una melodologia para la dentificacion, tratamiento y seguimiento de

quejas y reclamos que puedan incidir en una inadecuada prestacion del servicio

de transporte

Alcance Este procedimiento aphca para lodos los servicios de fransporte quée no

son conformes con los requisitos identificados por nuestra organizacion para

los

Después

Los usuarios quodan en
sus respecltivos domicilics

Indemnizacionos

Aloncion de! PQR

cumplir con una excelente prestacion del servicio de transporte especial,
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Responsabilidad Es responsabilidad de la psicdloga y de los coordinadores de

lranspories.
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2.12 Grafo Servuccion:
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3 CARACTERIZACION DEL CLIENTE EXTERNO

CLIENTE OBJETIVQO: Colegios, Empresas y Turismo

CLIENTE POTENCIAL: Colegios y Empresas

CLIENTE REAL. Todos los que necesilan el servicio.

CLIENTE REFERENCIADO. Familias que han tomado el servicio

3.1 Datos Estadisticos de Genero

dMASCULING = FEMENING

LGanaio Harcentnje
Famenino R2%
Masculino 485,
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3.2 CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS

ag 4% 0%
oK) EQAD PORCENTAJE
. 18 4 30
W40 A S0 20 A 4D 22'%
mSOABD
T
- 40 A 5D 40
= JOAS80 o0 A GD 1A%,
GO AT A%
0 A 80 4%
3.3 NIVEL DE ESTUDIOS
MIVE PORCENTAJE
lllHl
o PRIMARLN PlrARIA, nys
m SECUNDARLA
o BACHILLER SECUNDARIA 2%
TECMNIC O
& UNIVERSITARIC AACHILLER oo
m OTROS
TECNICO 8%
UMIVERSITARIO 7%
OTROS 8%
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3.4 Estrato Socio Economico

BESTRATD
BESIRATO2
wESTRATOD
BESTRATOA
mESTRATOS

ESTRATOG

41

ESTRATO HORCENTAJE
ESTRATO 1 0%
ESTRATO 2 0%
ESTRATO 3 20%
ESTRATO & A0%
ESTRATO § 2%
ESTRATOG D%




3.9 Investigacion de Mercados — Modelo Encuesta
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3.6 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

SATISFACCION DEL PRODUCTO
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En esta encuesta en donde se califico la satisfaccién del praducto, en este caso
los buses que pertenecen al parque automotor, se pude llegar a la conclusion que
en un promedio de las 60 personas encuestadas 47 de ellas opinan que la
impieza de los buses, calidad de les buses, estado de la silleteria, higiene del
bano, presentacion del bus, estado de la senalizacion de Emergencia, estado del
kit de Emergencia, funcionamiento de medios audiovisuales, estado de
portaequipajes y funcionamiento de las ventanas lienen una calificacion de
excelente, las 13 personas restantes consideran que todos estos aspectos son

sobresalientes y buenos.
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3.7 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION - SATISFACCION DEL SERVICIO
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n esla parte de la encuesta en donde se dio a calficar la satisfaccion del servicio
de transporte se pudieron llegar a las siguientes conclusiones en un promedio 40
personas de las 60 encuestadas opinan que la actitud de servicio, el
comportamiento del conductor, la puntualidad en los horarios, y cumplimento de
las normas de transito tienen una calificacion de excelenle, las otras 20 personas
consideran que es sobresaliente dandole muy poca excelencia en la parte de la
presentacion personal, y aclitud de servicio esto hace referencia a la actitud de la

manitora en el momento que se esta prestando el servicio.
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3.8 IDENTIFICACION PUNTOS CRITICOS

GRAFO SERVUCCION
IDENTIFICACION PUNTOS CRITICOS

SOFORTES EMPRESATUIALES
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Nosotros identificamos los puntos criticos en el grafo de Servuccion los cuales
corresponden a los siguientes: Ubicacion zona de abordaje, ya que es el lugar
donde la monitora tiene contacto con el padre de famiha y se puede presentar las
tardanzas en el momento de subir a los bus, el segundo punto critico es la
ubicacion dentro del bus, donde se puede presentar que en algunas gcasiones
desorden por parte de los alumnos o tunstas, y el tercer punto critico surge como

consecuencia del retraso que puede presentarse al iniciar el recorrido.
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IDENTIFICACION DE OTROS PUNTOS CRITICOS

. PRESENTACION PERSONAL { USO DE LA CORBATA)
. INCONFORMIDAD DE ALGUNOS PADRES DE FAMILIA CON LAS
MONITORAS

3.9 Publicidad

El anico medio que uliizan en esla emprosa es la WEB.

hitp:Hlransporlesrincon.com/mailio:htip:Mransportesrincon.comi?subjeci=TRANSP
ORTES RINCON

3.10 INVESTIGACION CLIENTE INTERNO

ENTREVISTA

El lema de la entrevisla fue analizar las quejas y reclamos que se han presentado
an la prestacion del servicio de transporle. La enlrevisla estuva dingida a un
conduclor de la empresa (JOSE ALVARES), a una monilora (RUTH VILLABON) v
a1 psicologa jele de lalento humano de esla empresa (EDNA PATRICIA
GUTIERREZ). Quisimos realizar [a entrevista con eslas personas ya que son las

que estan trabajandao directamente para el usuario.
PRIMERA ENTREVISTA - CONDUCTOR

CONDUCTOR: Mi nombre es José Alvares, Irabajo en Transportes Rincon, esla
empresa esla para preslar servicio escolar, trislice vy empresarial, llevo ya sobre
11 anos Ilrabajando en esta empresa me encuentro muy a gusto trabajando para

esta empresa.
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ENTREVISTADOR: Cuéntenos acerca de los problemas que se le han presenlado

durante su jormada laboral

CONDUCTOR: En realidad es casi que nada los problemas que se me han
presentado aqui en la parle laboral, ya que de esto lienen conocimiento los
directivos, por la formalidad de uno por el cumplimiento de esta empresa hacia los
servicios que se nos encomienda. Es muy poco lo que nosolros tenemos de

inconvenienle en esta parte.

ENTREVISTADOR: Usted nos comenlaba que en algunas ocasiones se
presentaba inconvenientos con los pasajeros, nos puede comenlar acerca  do

wslo’.

CONDUCTOR: La verdad no se presenla esla clase de inconvenienle dado el
caso en que se presente es lacl  solucionarla de la mejor manera posible tanlo

para ¢l usuario como para nosolros los trabajadores.

ENTREVISTADOR: Se realizaron unas encueslas y estas arrojaron que hay unas
pocas personas en donde no califican con excelencia la  presentacion v

ulilizacion del uniforme, que nos podria decir acerca de eslo en su caso?.

CONDUCTOR: En el caso mio tralo de la mejor manera posible porlar el unilerme

siempre y cuando esle en mis horas laborales.

ETREVISTADOR: Despedida y Agradecimienlos
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SEGUNDA ENTREVISTA - MONITORA

MONITORA: Buenos Dias, mi nombre es Ruth Villabon, trabajo con Transporles
Rincon hace 9 anos, he lrabajade para dilerentes colegios, este ano esloy

rabajando para el colegio Divino Salvador y San Alberlo.

ENTREVISTADOR: De acuerdo a tu expernencia como Moenilora que problemas
se e han presentado durante tu trayectoria, que quejas o reclamos te han hecho

de acuerdo a tu trabajo’?

MONITORA: Alortunadamente no he lenido muchos problemas, pero no fodo es
perfocto, algunas veces el problema se presenta con los ninos, se molastan
cuando se les exige el horario, nosolros lenemos un margen de liempo que se
nos da, y debemos esperar 2 minutos maximo, algunos ninos  se loman mas dael
lempo, lenemos mas de 15, 16 paraderos vy esperar de 2 a 3 minulos en cada
uno |, cuanto nos va a retrasar al inal del recorrido, estas cosas no son muy

seguidas pero si se han presentado estos inconvenienles.,

ENTREVISTADOR: Que problemas se han presentado con los padres de familia

direclamente?

MONITORA: Por lo mismo, en algunas ocasiones los padres no eslan con la
mejor actitud, ¥ en el momento que se les hace larde, no van a entender que se
les hizo larde a ellos sino que la ruta no espera al nino. Ese es el problema que

se presenta con los padres de lamilia, pero solo me ha pasado una vez esle ano.

ENTREVISTADOR: Despedida y Agradecimienlos.
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TERCERA ENTREVISTA - PSICOLOGA DE TALENTO HUMANO

PSICOLOGA: Buencs Dias, mi nombre es Edna Palricia Gutiérrez Alvares, soy
Psicéloga de Talento Humano, lleve en la Compania 3 anos y medio, manejo la
parle de Calidad, Talenlo Humano, Bienestar, Induccion, Capacitacion,
Seleccion, todo lo que estd relacionado con el proceso de Certificacion. Mejora

Continua, y todo lo que liene que ver con la ISO 9001- 2000

ENTREVISTADOR: T u eres la persona que ha estado enfrente de las
encueslas, que Quejas o Reclamos se les ha presentado durante el trabajo que

han realizado’?

PSICOLOGA: Basicamente la principal Queja  estd enflocada en cuanle a la
actilud de la Monitora; porque el Padre de familia  esld acostumbrado a que ol
servicio se le preste mas alldh de  lo que esle estipulade en el contrato de
prestacion de servicio.  Se ofrece  una Monitora  cuyas funciones son: |a
coordinacion de la disciplina, la ubicacion de los ninos dentro del vehiculo,  pero
¢l Padre de FFamilia exige que ¢l comportamienlo de la Monitora valla mas alla
a un comporlamiento  de cuidar el nino individualmenle, peinar al nino,  eslar
pendiente de la limpieza del nifo, si el nino se duerme colocarle almohada y
ubicarlo, es mas la exigencia de una dama de compania, pero el Padre de familia
olvida que pueden ir de 12 a 35 nifos en un bus vy los Padres exigen una

atencion persenalizada individual solo para su hijo vy se olvidan de los demas.,
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ENTREVISTADOR: En cuestion de Conductores cuales quejas o reclamos se han
presentado?

PSICOLOGA: Con los conduclores no hay mucha queja ya que la relacion vy
comunicacion con el conduclor es casi minima, el Padre de Familia se dirige ala
monitora, esto en caso de rutas escolares; en caso de empresas si hay mas
contaclo conduclor — usuario, el cual puede ser el Operario o la persona del Area
Administrativa que desea tomar el servicio, pero el contacio no excede del saludo,

realmente es poce el contacto que hay conduclor usuario.

ENTREVISTADOR: Despedida y Agradecimiontos.
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4 PLAN ESTRATEGICO DEL SERVICIO

4.1 Cuadro Espina de Pescado. Primer Punto Critico: Actitud descortés de la

monitora
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4.2 Cuadro Espina de Pescado (Segundo Punto Critico). Insatisfaccion del
turista durante el recorrido
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1.El desafio que implico incursionar analiticamente en un gremio nunca antes
colejado como lo es el de lransporles vy servicios especiales, nos marco

profesionalmente y genero una experiencia de vida insuceptible de olvidar,

2. Ser pioneros en una invesligacion, mas alla del londo yla forma de la misma,

s motivo de orgullo para los integranies del equipo de esludio,

3. Teniendo en cuenla la preslacion del servicio de esta empresa y junlo con el
analisis hecho estamos sequros que Transporles Rincon sequird siendo una

empresa lider en lransporle especial con allo grado de calidad.

4. ElI enlorno empresanal, estludianlll y de asesoramiento por parte  del docenle

siampro fue el mas propicio y aumenlo direclamenle proporcional a las visitas.

0. El grupo de trabajo siempre encontré un entorno propicio dentro de la empresa

Transportes Rincon para llevar a cabo la investigacion del servicio.

(. Encontramos personas con allo grado de servicio en la empresa las cuales

nos brindaron su apoyo y colaboracion durante el desarrollo del trabajo.

/. Aprendimos que lo mas importante en cualquier area de trabajo ademas del

buen entormo es el Talenlo Humano.

B. El acceso a la inlormacion  siempre fue fluido y jamas nos genero

suspicacias.

9. La dindmica de la invesligacion conto con el plausible aporte de la psicéloga
de Transportes Rincon quien progresivamente se convirlié en un apayo y mejor

aliada de la empresa.
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10. Se valoro con alto grado de discernimiento y sensatez cada pieza informaliva

que la empresa nos confio.

11. La actitud del grupo frenle a los obsiaculos en inconvenienles siempre
estuvo cimentada en valores  tan importanles como la persislencia, tolerancia y

accion en equipo.

12. Logramos eslablecer una relacion que existe entre los bienes fangibles e
inlangibles de la empresa con la calidad del servicio para generar la salisfaccion

del chenle.

13. Consaeguimos anlicipar y prever la mayoria  de inconvenienles a travas  doe

Planes de Accion duranle cada liderazqo.

14, La familanzacion con el proceso de comerciabizacion se dio paralelamento o

la investigacion de servicio durante todos y cada una de las visilas.,

15, La realizacion de planes de mejoramiento sirvieron para mejorar lodos

aquellos aspoctos que eslaban debajo del nivel esparado.

16, La atencion a lecluras presentadas por el docente son de gran ayuda para ol

desarrollo del trabajo.

17. Esle diplomado nos sirvid para saber como es un proceso mas inlenso en la
empresa, elaborande estrategias que  nos lleven a solucionar  facilimente  los
problemas o inconvenientes de la empresa, brindando asl mismo las soluciones

pertinentas.

18. Se cred conciencia de la incuestionable imporlancia del sector fransportes
para el desarrollo inlegral del turismo en el mundo.
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19. La planificacion es la clave del exile socio — economico y administralivo de

cualquier empresa,

20. Los paramelros de comparacion y confrontacion que se ejecutaron entre
Transportes Rincon y una empresa de la compelencia fueron muy eleclivos a la

hora de delectar evenluales problamas,

21, A traves del mélodo cientifico de invesligacion y elemenlos esenciales como
el de observacion, logramos detectar las debilidades y fortalezas, mas
sobresalienles  de la empresa para su posterior formulacion de eslrategias de

mejoramiento respeclivamento.

21. Recibir con positivismo las negativas presenladas en el desarrollo de esle

esludio empresarial,

22 Malorar todas las cosas presentadas por mas minimas que parezcan, ya que
estos delalles generan grandes y buenas ideas para el mejoramionto do 1o

organizacion.

24. Brindar soluclones a los puntos crilicos de la empresa para asi ir mejorando ol

desarrollo empresanal de la misma,

25, Creamos planes de accion para asl anleponernos a los paosibles

Inconvenientes que pueda lener la organizacion.
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