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Resumen

La prestacion de servicio de transporte es una actividad esencial para el traslado de
personas en vehiculos que satisfacen las demandas del cliente. En Colombia, el Ministerio
de Transporte y la Superintendencia de Puertos y Transportes supervisan el transporte
especial, asegurando el cumplimiento de las regulaciones y la calidad en la prestacion de
servicio.

La Cooperativa Multiactiva de Servicios COOPSERVICES LTDA, fundada en 1998,
ofrece servicios de transporte terrestre especial y alquiler de vehiculos. Sin embargo, se
han identificado varias inconformidades en la prestacion de estos servicios, como vehiculos
en malas condiciones, incidentes viales, retrasos en los servicios, atencion deficiente al
cliente, falta de informacion clara y errores de facturacion. Estas inconformidades afectan
la satisfaccion del cliente, lo que resalta la necesidad de un sistema de seguimiento y control
de no conformidades.

En el presente trabajo se proponen algunos puntos de mejora en la gestion de quejas en la
calidad del servicio, manteniendo altos estandares de satisfaccion y cumpliendo con la
normativa vigente. En la gestion de calidad, esto es esencial para la mejora continua, y la
atencion al cliente para lograr una ventaja competitiva en el mercado de transporte especial
y alquiler de vehiculos.

El uso de indicadores KPI1'y encuestas de satisfaccion permite evaluar y mejorar la calidad
del servicio mediante acciones correctivas. A través de la implementacién de un sistema
de control de no conformidades, se busca optimizar la percepcion de los clientes, aumentar
la competitividad y asegurar un servicio eficiente. Ademas, el proceso de alquiler de
vehiculos implica una serie de pasos que van desde la solicitud de informacion hasta la
entrega del vehiculo, con la recoleccion de opiniones para identificar areas de mejora.

Palabras clave
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Marco conceptual y contextual

El transporte es una actividad entendida como el desplazamiento de personas u objetos de
un lugar a otro en un vehiculo que utiliza un determinado equipamiento especial segln la
necesidad del cliente

El transporte especial es regulado por el Ministerio de Transporte de Colombia, quien
establece y regula todas las politicas referentes a ese sector, y el transporte especial es
también vigilado por la Superintendencia de Puertos y Transportes, quien es la autoridad
en Colombia que vigila, inspecciona y controla la prestacion del servicio de transporte.
(Transportes Nuevos Andes 2024)

Alquiler de vehiculos: es un servicio que permite a personas y empresas arrendar vehiculos
por un periodo de tiempo ya determinado por el cliente segun la necesidad presentada.
Este sector mercantil ha venido en constante crecimiento ya que la poblacion siempre ha
tenido necesidades de transportarse y transportar elementos en ocasiones las personas no
cuentan con un vehiculo adecuado para transportar elementos pesados o cuando viajan a
diferentes sitios turisticos y no se les facilita el transportarse de un lado a otro o cuando
necesitan hacer viajes largos tienen la facilidad de alquilar vehiculos que prestan este
servicio que como toda empresa es necesario pasar un protocolo definido para que la
reserva del vehiculo sea efectiva.

Como es un sector de constante crecimiento se amplia tanto la oferta como la demanda ya
que hay variedad de empresas que ofrecen los servicios de transporte especializado en
diferentes puntos del pais, pero a su vez también cuenta con mucha demanda del servicio
ya que muchos usuarios toman o adquieren el servicio el diferencial que debe implementar
cada empresa para destacar sobre las deméas deberia ser expuesto por medio de la calidad
de la prestacion del servicio para que los clientes se sientan seguros y felices del servicio
recibido generando asi un satisfaccion por parte del cliente.

La demanda de servicios de alquiler de automaoviles esta siendo impulsada por un aumento
significativo en el nimero de personas que viajan tanto por negocios como por placer en
todo el mundo, lo que esta impulsando el crecimiento de la industria. las empresas del
mercado han podido ampliar su base de clientes con la ayuda de aplicaciones moviles
centradas en el cliente. Se cree que la tecnologia es un factor importante que impulsa el
crecimiento de la industria. Los viajeros de todo el mundo son cada vez mas exigentes con
sus necesidades de viaje y exigen servicios de buena reputacion, confiables y de la mas alta
calidad. (Spherical Insights 2022)
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Figura 1 Mercado mundial de alquiler de vehiculos (Spherical Insights 2022)

Segun la gréafica nos indica la proyeccion realizada desde el afio 2021 hasta el afio 2030
donde se evidencia el alto nivel de crecimiento de la industria de alquiler de vehiculos, es
alli donde cada empresa debe poner su creatividad para captar la mayor cantidad de clientes
compitiendo con calidad de servicio ya que este es el que habla por si solo del servicio que
las empresas ofrecen, realizando estudios de mercado donde se hable de los requerimientos
gue toma en cuenta cada persona al alquilar un vehiculo donde se aborde que es lo que mas
evallan los clientes al momento de adquirir este servicio y también teniendo en cuenta las
inconformidades de los clientes para solucionar dichos problemas y no generar quejas que
a la final son las que le restan valor a una empresa.

después de la pandemia aumento en el nimero de personas que realizan viajes de negocios
y de ocio en todo el mundo. Esto hizo que se impulse la demanda de servicios de alquiler
de automdviles, lo que dio como resultado el crecimiento de la industria (Rently 2023)

Estos datos son posibles medir por medio de bases de datos que son faciles de interpretar
por medio de indicadores Kpi's que son métricas para evaluar los procesos y resultados
obtenidos por la empresa ayudan a tomar las decisiones informadas y correctas para lograr
un resultado positivo. (Golfleet 2021)

En el desarrollo de este trabajo se busca encontrar las inconformidades presentadas por los
clientes en la prestacion de servicios de alquiler de vehiculos, bien sea a una persona o
empresa, los vehiculos pueden ser alquilados segun la necesidad del cliente puede ser por
horas, dias, semanas e inclusive hasta meses en algunos casos solo se alquila el vehiculo
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como hay otros casos en los que el cliente solicita alquiler del vehiculo con conductor, esto
varia segun requerimiento de cada cliente.

El servicio de transporte publico y privado es una industria orientada a garantizar la
movilizacién de personas o cosas por medio de vehiculos apropiados a cada una de las
infraestructuras del sector, en condicién de calidad y seguridad de los usuarios sujetos a
una contraprestacion econdémica. (Ministerio de Transporte (2023)

Se ofrece una amplia gama de servicios de transporte terrestre de pasajeros a nivel nacional,
departamental y municipal, proporcionando servicios de calidad para satisfacer las
necesidades de los clientes

hay varios pasos a tener en cuenta durante el proceso de alquiler de vehiculos empezando
desde que surge una necesidad por parte del cliente de transportarse y es donde la empresa
ofrece el servicio de transporte iniciando con la planeacion de la reserva donde hay un
primer contacto con la empresa un asesor que tiene la responsabilidad de indicar al cliente
la forma de operar y de prestar los servicios también de responder a las dudas que puedan
surgir al cliente cuando se llega a un acuerdo de tomar el servicio se verifica disponibilidad
tanto del vehiculo como del personal para planificar la prestacion del servicio.

Luego el proceso pasa por una revision y firma del contrato en el cual se especifica
términos, condiciones, politicas de uso, depositos, responsabilidades, modificaciones,
penalizaciones, clausulas etc. Al ser aceptado por ambas partes se comprometen a cumplir
con los términos alli pactados.

Después se pasa a entrega del vehiculo donde hay un protocolo previo a la entrega del
vehiculo y se entregan las llaves y los documentos del carro.

Por ultimo, el cliente hace uso del vehiculo y al terminar se realiza una encuesta donde se
recopila informacién de la satisfaccion y experiencia del cliente respecto al servicio
recibido y si presenta alguna queja por medio de esta encuesta nos hace saber de la
inconformidad.
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Figura 2, Esquema de Entradas y Salidas de Coopservices (Autor propia)

Recomendaciones:

e Se recomiendo usar indicadores Kpi's en el proceso de verificacion de las
inconformidades ya que este facilitara llegar al punto raiz que las causa ya sea por
area o puede indicar que falla es reiterativa y asi nos indicara donde se deben aplicar
refuerzos ya sean de capacitaciones o estandarizacion de procesos.

e Los indicadores van ayudar a identificar esos vacios que se tiene en el proceso ya
sea desde el inicio con dar una informacion que sea incompleta o esta herrada, hasta
el final en la entrega del vehiculo

e Se recomienda hacer seguimiento de las inconformidades hasta que esta sea
corregida y evitar reiteraciones e insatisfaccion del cliente

Planteamiento del problema

En la Cooperativa Multiactiva de Servicios COOPSERVICES LTDA, empresa creada en
el afio 1998, con el fin de contribuir al mejoramiento social, economico y cultural de los
asociados y de la comunidad; dedicada principalmente a prestar el suministro del servicio
de transporte terrestre especial de pasajeros, linea de servicio donde se han detectado varias
inconsistencias en la entrega final, lo que impactan en la satisfaccion de los clientes desde
su nivel de percepcion de la empresa. Estas inconformidades o discrepancias son habituales
y desde el analisis sistémico deben ser tratadas en sus procesos individuales para optimizar
la calidad del servicio.
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El proceso empieza cuando el cliente solicita el servicio para alquilar un vehiculo, el cual
presenta el siguiente procedimiento:

Atencion al usuario

Solicitar informacion del cliente
Verificar vehiculos disponibles
Sistema de reserva

Términos y condiciones

Luego de que la prestacion del servicio termina, se realiza una encuesta al cliente para
que evalUe la experiencia del servicio prestado, esta encuesta permite analizar y percibir
la satisfaccion del cliente y tomar decisiones dependiendo de las opiniones de cada
cliente, también nos ayuda a identificar los puntos en los que el cliente se sintié
insatisfecho durante la prestacion del servicio y a estas se le Ilaman no conformidades
que es el foco del presente proyecto.

Dentro de las no conformidades méas habituales tenemos el siguiente Pareto:

1.

4.

Condiciones inadecuadas de los vehiculos: Se han presentado reclamaciones
respecto a la limpieza, conservacion y condicion general de los vehiculos. Los
usuarios indican que ciertos vehiculos no satisfacen los criterios de comodidad y
seguridad previstos.

Incidente Vial en el Servicio de Transporte Especial: se han presentado
incidentes que puede ser clasificado como no conforme esto cuando ocurre un
evento que afecta la seguridad del vehiculo, el bienestar de los pasajeros o el
cumplimiento de los tiempos establecidos para el servicio, y que resulta al final en
una experiencia negativa para el usuario.

Retrasos en la llegada de los servicios: Los usuarios indican que los vehiculos no
se entregan en el plazo acordado, lo que impacta su programacion y ocasiona
problemas. Evidenciando una ausencia de puntualidad en el procedimiento.

Atencidn al cliente deficiente: Los conductores o el personal de servicio al cliente
no siempre demuestran disposicion para solucionar problemas o preocupaciones,
lo que provoca frustracion en los usuarios. La ausencia de un trato amable y eficaz
es otro motivo habitual de reclamaciones.
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5. Falta de informacion clara sobre el servicio: algunos usuarios sefialan que no
obtienen suficiente informacidn acerca de las rutas, precios y términos del servicio,
lo que genera confusion y desconfianza en el proceso de alquiler.

6. Facturacion incorrecta o cargos adicionales: Existen reportes de facturacion
inadecuados, donde los usuarios han recibido cargos no explicados o inesperados,
lo que genera incomodidad y desconfianza en el servicio.

-Falta de informacién -Condiciones del vehiculo ‘ -Documentacion de los vehiculos
I iy = s dad ‘ -Términos y condiciones
‘Informacion erronea egurica

No
conformidades

-Facturacion -Dafos durante el alquiler

-Calidad del servicio

’ -Mantenimiento ‘ \ -Entrega de vehiculo J ‘ -Atencion al cliente

Figura 3 Diagrama Ishikawa. Andlisis de no conformidades (Autor Propia)

Teniendo identificadas las principales causas de inconformidad en los usuarios del servicio
de transporte, nace la pregunta, ;cémo poder mejorar la percepcion de los usuarios
reflejada en la satisfaccion del servicio final? Es aqui donde se hace necesario tener un
control de resultados finales y experiencias percibidas por el cliente, esto lleva a la
necesidad de tener unos indicadores de gestion con los que se puedan dimensionar en
cantidades previsibles los porcentajes de no conformidades y de tal manera aplicar las
mejoras continuas a manera de oportunidades de mejora y lograr un aumento de cada
indicador a un nivel de satisfaccion deseado.
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Objetivos

Objetivo general
Disefiar una propuesta de mejora para el seguimiento y control oportuno de las no

conformidades en la prestacion del servicio de transporte.

Objetivos especificos

e Categorizar por area el nivel de inconformidades presentadas.

e Disefiar indicadores de seguimiento a las no conformidades en la prestacion
del servicio

e Analizar las inconformidades presentadas por los clientes

Contexto del trabajo

Empresa casanarefia con sede principal en el municipio de Tauramena, su principal
actividad economica en el sector servicios, fundada 19 de marzo de 1998. habilitada por
el Ministerio de Transporte para la prestacion del servicio de transporte publico de
transporte.

Con un parque automotor de 25 vehiculos urbanos de servicio pablico, 20 camionetas de
servicio especial, 3 microbuses, 4 busetas, y contratacion por convenios de colaboracién
empresarial.

Dentro de las metas de las directivas de la empresa no estan sélo producir bienes, pagar
impuestos y cumplir las leyes sino generar empleo garantizando de los derechos e
incorporacion de acciones de equidad e igualdad de género, mejorar continuamente el
servicio, claridad en sus transacciones comerciales, cumplimiento de los estandares de
calidad, respuesta eficaz a las exigencias y necesidades, todo lo anterior vinculando a
clientes, proveedores, contratistas, visitantes, autoridades en general en nuestros procesos
de desarrollo sostenible (Coopservices-2024)
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Mision

Es una empresa con su principal funcion es prestar servicios de transporte terrestre especial
de pasajeros, transporte escolar y alquiler de vehiculos automotores. con el objetivo de
prestar servicios de calidad para satisfacer las necesidades, expectativas de los clientes y
demas grupos de interés, para contribuir con el mejoramiento social, apoyados en una
infraestructura y recurso humano idéneo, garantizando la capacidad para suministrar el
servicio ofertado con estricto cumplimiento de la legislacion aplicable vigente.
(Coopservices-2024)

Vision
Ser para el afio 2028, reconocida a nivel nacional como una cooperativa lider en la
prestacion de los servicios en el transporte terrestre especial de pasajeros, asumiendo
compromisos en seguridad vial, estdndares de calidad y responsabilidad socioambiental,
ejecutando su actividad misional respaldada por un parque automotor propio y suficiente
con la capacidad de cubrir todos servicios ofertados de manera eficiente; incorporando el
uso de energias limpias en el alquiler de vehiculos eléctricos para todos los sectores
econdmicos y nuevas linea de negocios a nivel regional como operador turistico y
prestador.

Fortalecer a nivel regional la linea de negocio de ejecucion de obras de ingenieria civil y
transporte de carga seca para sector publico y privado, con solidez financiera y talento
humano capacitado, satisfaciendo las necesidades y expectativas de los clientes,
contratistas, junta de socios, y demas grupos de interés. (Coopservices-2024)

Gestion de Calidad en las Organizaciones

En las organizaciones de servicios la calidad, La evolucion de este concepto ha
experimentado una profunda transformacion en el transcurso del tiempo hasta la actualidad
se entiende como Calidad Total, es decir: sistema de gestion empresarial enfocado a la
satisfaccion de diferente cliente dentro y fuera de una organizacion. (s/f).

Todos los empleados deben de participar en la gestion de la calidad la organizacién define
que tipo de cliente gestiona, el empleado, si es interno o externo, con el fin de buscar la
mejora en cada producto o servicio. (Admin 2023)
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Atencion al Cliente

En el mundo tan globalizado es de alta importancia la atencién al cliente, con el fin de
lograr ser competitivo para esta empresa le preocupa la gestion adecuada en la atencional
cliente y en la gestion de servicios de calidad, en la atencion oportuna de productos no
conforme y las diferente IPQR.

Norma ISO 9001- 2015 en el sector transporte

Algunos autores sugieren que los sistemas, las metodologias y herramientas de gestion de
la calidad son cruciales para mantener ciertas ventajas competitivas en las organizaciones
y la empresa de transporte constantemente debe de ir evolucionado en la calidad del
servicio de transporte, segln en el capitulo 8 operacion.

Planificacion y control operacional

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para
cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios.

Requisitos para los productos y servicios

Comunicacién con el cliente, proporcionar informacion de los productos y servicios. Segun
las bases de datos en la organizacion no se asegura cuando ocurre una no conformidad se
reacciona de manera oportuna y se toman acciones para controlarla y corregirla, y de que
las acciones correctivas eliminen todas sus causas raiz con el fin de que no vuelvan a ocurrir
ni ocurran en otra parte, segin se establece en el numeral 10.2 a.b. de las normas 1SO
9001:2015, ISO 14001:2015 e ISO 45001:2018 (Yafez, 2024.).

Analisis de Causa Raiz

Las inconformidades en el servicio de transporte especial y alquiler de vehiculos, se deben
tratar de manera integral. Mediante el estudio de causa raiz, se detectan tanto dificultades
operativas como de comunicacién y capacitacion del personal, que impactan directamente
en la experiencia del cliente. Al proponer soluciones enfocadas en mejorar la calidad de
los vehiculos, la seguridad en las vias, un servicio al cliente de calidad y con transparencia
los datos de facturacién, Coopservices podra disminuir las insatisfacciones y elevar la
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satisfaccion de los usuarios. Esto ayudard al fortalecimiento de la imagen de la
organizacion y mejorar su competitividad en el mercado. (Santiago, H. 2011)

Desarrollo e implementacién del aprendizaje

Realizando el estudio de caso notamos que la mejor forma de hacer seguimiento a las no
conformidades es por medio de indicadores KPI'S para realizar un seguimiento a las
inconformidades presentadas ya que por medio de estos podemos medir el desempefio del
proceso, como también identificar causas, reiteraciones fallos e implementar estrategias.
Estos indicadores nos permiten hacer seguimiento, evaluar, ajustar procesos en los cuales
podemos estar fallando.

se disefiaron 3 tipos de indicadores claves:

Los indicadores estratégicos, tacticos y operativos estan enfocados con la mision, vision
de las empresas son utilizados para analizar el progreso hacia el logro de los objetivos
permitiendo evaluar el desarrollo de los procesos proporcionando una amplia gama de
informacién de la cual se toman decisiones claves para el mejoramiento del proceso.
(Tapia 2011)

Indicadores
1) Porcentaje de servicios no conformes

cantidad de serviclos no conformes

)+ 100

% servicios no confermes = ( = :
cantidad servicios prestados

Por medio de este indicador se identifican las inconformidades de los servicios prestados
por la empresa al cliente dependiendo del periodo y la cantidad de servicios prestados que
se este evaluando.

2) Servicios conformes

el cantidad de servi
Servicios conformes = 100 — (—————

+ 100)

conformes

antidad de serviclos prestodos

En este indicador se evalUa la cantidad de servicios que se prestaron sin novedades en la

cual el cliente presento total satisfaccion por el servicio.



3) Inconformidades presentadas por area

% inconformidades por area =

( # inconformidades por area

£ inconformidades presentadas

100)
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Este indicador permite reconocer cual area es la que méas ha presentado falla para tomar
planteamientos de mejora y estandarizacion de procesos

4) Reiteracion de la falla

% reiteracion de fallas = (

# fallas recurrentes

+100)

# fallas reportadas

En este indicador se evalua las fallas que han tenido reiteracion para hacer seguimiento e
identificar que soluciones aplicar para que la falla no sea repetitiva

Tabla 1.
Inconformidades afio 2022

Quejas y reclamas

placa ) . clasificacion
) Cliente Pgr's ) )
vehiculo inconformidad x areas

ABJA32 Ana Martinez Falta de limpieza en el vehiculo operativa
AGTE97 Luis Pefia Actitud servicio prestado servicio al cliente
AKL547 Santiago Roldan Actitud servicio prestado servicio al cliente
BCA123 Juan Acevedo Demaoras en la entrega del vehiculo operativa
ELM248 Luis Fernandez Seguro de la puerta no cierra automaticamente |mecanico
HUIS56 Daniel Hernandez demoras en tiempos de respuesta servicio al cliente
JKL987 Juan Pérez Facturacion errada servicio al cliente
KKD521 Sofia Torres Falta de informacion o informacion incompleta |servicio al cliente
KLS502 Carlos Ramirez Llantas desgastadas mecanicas
KOI589 Juan Pérez Reserva mal gestionada servicio al cliente
PMJAST Maria Gomez Problemas con el motor se apaga el carro mecanicas
WXY-852  |Alejandro Ruiz Reserva mal gestionada servicio al cliente
YAPBE9 Alejandro Ruiz Facturacion errada servicio al cliente

Nota: esta tabla corresponde histdricos de la matriz de quejas reclamos de Coopservices

2022.
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La tabla anteriormente presentada nos muestra casos hipotéticos de las inconformidades
presentadas para el afio 2022 en la cual se realizaron 375 servicios de alquiler de vehiculos
de la cual tenemos 13 inconformidades que son responsabilidad de diferentes areas para
evaluar los anteriores indicadores tenemos

1) Porcentaje de servicios no conformes: 3.47%
2) Servicios conformes: 96.53%
3) Inconformidades presentadas por area:

- Servicio al cliente: 61.54%

- Operativa: 15.38

- Mecénica: 23.08

4) Reiteracion de la falla

Tabla 2
Historico de Fallas més recurrentes

fallas cantidad de fallas %

Llantas desgastadas 1 7.69%
Problemas con el motor se apaga el carro 1 7,69%
Seguro de la puerta no cierra automaticamente 1 7,69%
Falta de limpieza en el vehiculo 1 7.69%
Demoras en la entrega del vehiculo 1 7.69%
Actitud servicio prestado 2 15,38%
demoras en tiempos de respuesta 1 7,69%
Facturacion errada 2 15,38%
Falta de informacion o informacion incompleta 1 7.69%
Reserva mal gestionada 2 15,38%

Nota: histérico de fallas de matriz de mantenimiento de Coopservices

En conclusién ,de los datos obtenidos se evidencia que las no conformidades no fueron
muy elevadas teniendo en cuenta la cantidad de servicios prestados pero hay que prestar
atencion a corregir las inconformidades presentadas para que no se vuelvan reiterativas y
lleguen a presentar molestia por parte de los clientes ,para ello se realiza un plan de trabajo
para reducir las fallas y que sean corregidas y no volver a presentar esa inconformidad por
parte del cliente ,entre las fallas mas reiterativas estan en el area de servicio al cliente se
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debe implementar una estrategia de capacitaciones en la cual la informacion que preste los
asesor sea transversal en la compafiia unificada y sobresaliendo en el trato con los clientes
validando también la informacion entregada para evitar posibles inconvenientes.

Conclusiones

Los indicadores de servicio al cliente se hacen muy importantes en el marco de la calidad,
dado que Ilevan un control final de los procesos de cara a medir la satisfaccion del cliente,
donde permiten ajustar procesos en las areas detectadas, aplicando mejoras continuas,
alineando los servicios con las expectativas del cliente y dirigido los sistemas al éxito de
la calidad.

Con una metodologia del pensamiento sistémico aplicado como herramienta en la cual se
comprenda la conexidn y complejidad de los procesos o sistemas empresariales, se puede
llegar al analisis de problemas de manera conjunta, (se prefiere ver totalidades en lugar de
partes aisladas) este enfoque da la capacidad de identificar soluciones, como oportunidades
de mejora integrales y sostenibles, basados en la mentalidad de adaptabilidad al cambio en
los patrones de funcionamiento.

La gestion de productos no conformes en una organizacion es importante para garantizar
la calidad y la satisfaccion del cliente. Esto nos ayuda a detectar con rapidez cualquier
cambio en la prestacion de los servicios, tomar medidas correctivas oportunas y prevenir
gastos innecesarios, devolucién de productos y pérdida de clientes. Una organizacion de
calidad es aquella que aseguran el cumplimiento de los estandares de calidad logrando
aumentar la competitividad en el mercado.
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