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Disefio de modelo de servicio basado en metodologias

~3~ centradas en el usuario para la empresa Auto Montacargas | . .- €an’
Gilcar S.A.S.

Resumen

Esta investigacion tiene como objetivo proponer un modelo de servicio a partir de
metodologias centradas en la experiencia de cliente para la empresa Auto montacargas
Gilcar S.A.S, que le permita diferenciarse en el mercado y atraer nuevos clientes. La
investigacion se desarrolla en el marco contextual del disefio de servicios -disciplina que
favorece el andlisis equilibrado entre las necesidades del cliente y las del negocio- aplicada
en este caso al sector logistico en donde no hay registro de que la disciplina haya sido

explorada.

El proceso de investigacion es abordado metodologicamente desde el pensamiento de
disefio, con tres etapas que delimitan el alcance de la presente investigacion: 1) Descubrir,
para abarcar el diagnostico de la empresa en estudio, donde se aplican herramientas para
la recopilacién de informacién como encuestas, entrevistas, mapa de actores y de viaje del
cliente, asi como el analisis de competidores. 2) Definir, en dénde para cada una de las
herramientas aplicadas en el diagnéstico se consolidan los hallazgos y oportunidades de
intervencion. 3) Desarrollar, que incluye la construccion del modelo a partir de los frentes
de servicio identificados como indispensables y que estan relacionados con el perfilamiento
de clientes, sobre esta base se proyecta la propuesta de valor y el esquema de servicio con

el uso de un blueprint como pildoras de éxito para ser aplicados.

El presente trabajo, contiene los objetivos de investigacion, la justificacion desde las
tendencias y el planteamiento de la problematica, para luego abordar en el marco de
referencia el sustento tedrico desde el disefio de servicios y la contextualizacion del sector;
posteriormente se expone un mapeo general de la empresa y el planteamiento
metodolégico enmarcado en el pensamiento de disefio (Design Thinking). Con esta
informacion se establece el diagnostico empresarial apalancado, ademas, en algunas
herramientas que provee la metodologia junto con el analisis y hallazgos, para finalizar con

el plan de intervencién que consta de un modelo de servicio.
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Finalmente, en las conclusiones y recomendaciones del presente trabajo se resume la
pertinencia de la planificacién para la implementacion del modelo progresivamente y por

etapas, priorizando los frentes a partir de la estrategia, y prestando especial atencion a

temas internos que se requieren como base para el desarrollo de las iniciativas planteadas.

Palabras clave: Disefio, servicio, experiencia, cliente, empresa
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Abstract

The objective of this study is to propose a service model based on customer-centric
methodologies for the company Auto montacargas Gilcar S.A.S.; this model allows it to
differentiate from its competitors and attracts new customers. The study is developed within
the contextual framework of Service Design -a discipline that favors a balanced analysis
between customer and business needs-, applied in this case to the logistics sector where it

is not evidence that the discipline has been explored.

The research process is methodologically approached from Design Thinking, with three
stages that define the scope of this research: 1) Discover, to include the diagnosis of the
company, some tools are applied in this stage to collect information such as: a survey,
interviews, stakeholders map, client journey map, and a competitor's benchmark. 2) Define,
here the findings and intervention opportunities are consolidated for each tool applied in the
diagnosis. 3) Develop, that includes the construction of the model from the service aspects
identified as essential, these aspects are connected with customers types, on this basis,
there is a projection to the value proposition and the service blueprint as success pills to be

applied.

The present document contains the research objectives, the justification from the trends and
the approach of the problem, subsequently it is addressed the reference framework with the
theoretical support from Service Design and the contextualization of the logistics sector;
after this, there is a general mapping of the company and the methodological approach
framed by Design Thinking. From this information, the business diagnosis is established,
moreover, based on some tools provided by the methodology, along with the analysis and

findings, to finalize with the intervention plan that consists of a service model.

Finally, in the conclusions and recommendations of this study is summarized the relevance
of the planning for the model implementation progressively and for stages, prioritizing the
aspects from the strategy, it is important to pay special attention to the intern themes that

are required as a base for the development of the proposed initiatives.
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Disefio del modelo de servicio basado en metodologias

~13 ~ centradas en el cliente para la empresa Auto Montacargas o .ean
Gilcar S.A.S.

1.Introduccidén

La investigacidn del presente documento se enfoca en un analisis del servicio que hoy exige
el sector logistico, especificamente en las bodegas de empresas de operacién comercial,
industrial o de almacenamiento; alli se observa que la maquinaria técnica especializada es
indispensable para su Optimo funcionamiento, que su manipulacién requiere personal
capacitado, experiencia técnica y proteccién adecuada, razén por la cual empresas con

diferentes especialidades de negocio optan por la subcontratacion de estos servicios.

Es comun que las compafias que ofrecen un producto tangible como lo es, en este caso,
la maquinaria especializada para la movilizacién de mercancias en almacenes y bodegas,
se centren en garantizar y asegurar que el producto cumpla con las especificaciones
generales requeridas; sin embargo, el producto, el servicio y la experiencia del cliente
revisten el mismo nivel de importancia, pues los dos ultimos constituyen el intangible que
permite diferenciarse en un mercado con productos estandares, y fidelizar e incursionar en

nichos desatendidos o no cubiertos por la organizacion.

Segun informa el Departamento Nacional de Planeacién (DNP, 2018) para las empresas
colombianas, el promedio de los costos logisticos como porcentaje de las ventas es del
13.5%, en donde el componente de mayor peso con un porcentaje del 46.5% esta
representado por los costos relacionados con el almacenamiento. Dado lo anterior,
organizaciones dedicadas al alquiler de maquinaria se constituyen entonces como
proveedores criticos o aliados estratégicos para la operacién de los almacenes logisticos
de las empresas en donde se requiere el manejo de equipos, la movilizacion de mercancias,
alistamiento, gestion de inventarios, empaque, entre otros. En este sentido, la garantia de
equipos en buenas condiciones, el personal capacitado para la labor y un servicio oportuno
en todas las etapas del proceso y de relacion con el cliente, es indispensable e impacta

directamente el producto o servicio de la empresa contratante y su cliente final.
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Dada esta contextualizacién, este caso de estudio investiga y presenta la solucion a la
problematica de la empresa Auto Montacargas GILCAR S.A.S, compafia dedicada al
alquiler de montacargas para el sector logistico, que ha dejado de lado la integralidad del
producto sumado al servicio, que centra su oferta en el alquiler y servicios de mantenimiento
de maquinaria importada sin conocer a profundidad la necesidad de su cliente. La falta de
estrategias metodoldgicas basadas en el usuario, han llevado a las empresas como Auto
Montacargas GILCAR S.A.S a mantener su operacién con las mismas reglas del mercado
desde sus inicios, con bajos niveles de crecimiento, cobertura de mercado estatica y
supervivencia con clientes estacionarios o referidos en una base histérica de 36 empresas.
La rentabilidad de su negocio para cubrir lo suficiente hace que la empresa se mantenga
en una zona de confort, sin un plan estratégico que responda a su vision, y que articule
verticales importantes como la cultura de servicio, innovacion e incluso la transformacion

digital.

Con referencia al tema previamente planteado, en el estudio “Zendesk Customer
Experience Report 2020” presentado por Zendesk, firma especializada en el tema, se
analizaron 4400 Pymes a nivel mundial con el objetivo de establecer las principales
tendencias de la experiencia del cliente y determinar los hallazgos claves de las
expectativas de los clientes cuando interactlian con las empresas, se revel6é que mas del
70% de los fundadores y tomadores de decisiones en las empresas informaron que no
cuentan con una estrategia formal de servicio o atencion al cliente, lo que ha provocado
gue se pierda la oportunidad de ofrecer experiencias que las diferencien de la competencia
y les asegure su éxito a largo plazo. De hecho, los datos del informe indican que las
empresas de rapido crecimiento llamadas startups, hacen grandes y aceleradas inversiones
en sus estrategias de experiencia basada en el cliente (customer experience), llegando a
tener desarrollados en sus primeros afios soporte multicanal es decir, diferentes canales
expuestos para el servicio, o incluso soporte omnicanal donde la experiencia es la misma
independientemente del canal. Flexibilidad, trazabilidad, renovacién de canales y celeridad

son algunos de los aspectos claves a fortalecer segun el informe (Zendesk, 2020).
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Con el objetivo de crear un nuevo modelo de servicios para Auto Montacargas Gilcar S.A.S,
gue implemente la experiencia del cliente, se desarrollara un trabajo por 3 profesionales,
siguiendo el proceso metodoldgico de pensamiento de disefio (design thinking), cubriendo
las primeras 3 etapas del mismo, asi:

Descubrir: en la cual se realiza el levantamiento de informacion con las herramientas
planteada en el disefio metodoldgico.

Definir: que incluye el andlisis y es donde se determinan los puntos de dolor a trabajar y
aspectos positivos a resaltar, se converge hacia oportunidad de intervencion para crear el
modelo de disefio de servicio

Desarrollar: Se construye el modelo junto con una propuesta de valor y el blueprint de

servicio a modo de recomendacion para aplicacion en la organizacion.

Este proceso se realizara contando con la participacion de aquellas personas que son punto

de contacto o tienen alguna relacién con los clientes de Auto Montacargas Gilcar S.A.S.

La propuesta permitira a los colaboradores de la empresa llevar a cabo su ejecucién por
medio de un paso a paso iterativo y cocreado, que llevard a incrementar su ventaja
competitiva. Se espera que como resultado de esto la empresa logre la adquisicion de
nuevos clientes y una evolucion constante en los aspectos esenciales de la experiencia
cliente, siendo este el aspecto innovador y de tendencia que movilice a la alta direccién de

la empresa a emprender un proyecto de reinvencion.

Asi es como este estudio respondera a la pregunta de investigaciéon ¢Coémo ampliar la
cobertura de mercado en Auto Montacargas Gilcar S.A.S. a partir de un modelo de servicio

apalancado en metodologias centradas en la experiencia del cliente?
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2.0Dbjetivos

2.2. Objetivo general

Proponer un modelo de servicio a partir de metodologias centradas en la experiencia de
cliente parala empresa Auto montacargas Gilcar S.A.S, que permita su diferenciacién frente
a la competencia, con una oferta de servicio excepcional y que apalanque la atraccion de

nuevos clientes.

2.3. Objetivos especificos

e Aplicar el contexto tedrico de metodologias como el disefio de servicios (service
design) y pensamiento de disefio (design thinking) en el marco especifico de una
empresa Colombiana del sector logistico.

e Diagnosticar las condiciones actuales del servicio de la empresa, considerando los

principales factores internos y externos que inciden en él.

e Recopilar los hallazgos a partir del analisis del servicio para reconocer los puntos a

intervenir

e Disefar un modelo de servicio centrado en la experiencia del cliente para la empresa

Auto Montacargas Gilcar S.A.S
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3. Justificacion

3.1. Desde lo aprendido

La Maestria en Gerencia Estratégica del Disefio desarrolla en sus estudiantes
competencias para generar innovacion dentro de las organizaciones, donde el disefio
estratégico centrado en el cliente juega un rol fundamental para dar respuesta a la
busqueda de oportunidades de transformacién. Dentro de su programa de créditos, se
trabajan tematicas relacionadas con metodologias de diagndstico organizacional y disefio
de servicios a través de la co-creacion de valor por actores que combinan e intercambian
recursos (EAN, 2017).

Con relacion a lo anterior, el proyecto de grado est4d orientado al andlisis del
comportamiento y procesos de una empresa Colombiana, sus usuarios, clientes y
tendencias del mercado, profundizando en la investigacion de las personas, puntos de
contacto, politicas y recursos disponibles, para metodol6gicamente interpretar, descubrir,
co-crear, y finalmente especificar la propuesta de un nuevo modelo de disefio de servicios,
basandonos en la hipotesis de que el servicio es el complemento para el éxito del producto

ofrecido.

3.2. Tendencias economicas del mercado, sector vy

competencia

La temética abarcada en la presente investigacion exige sustentar la propuesta desde el
contexto empresarial, el modelo de negocio de la empresa en estudio y como la innovacion
toma su lugar en este sector para dar soporte a nuevas dinamicas de servicio al cliente

respondiendo al objetivo principal del trabajo de grado.

Se da inicio a partir del concepto general de Empresa, considerada como una “unidad de
organizacion dedicada a actividades industriales, mercantiles o de prestacion de servicios

con fines lucrativos” (Real Academia Espariola, 2019), en la cual se concentraba la
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ejecucion de todos los procesos (finanzas, recursos humanos, produccién, mercadotecnia
y sistemas). Con el cambio de pensamiento, debido a la globalizacion y la evolucion de los
mercados, la definicion de empresa se ha transformado a organizaciones que desarrollan
un producto o servicio especifico, pero qué algunos de los procesos necesarios para su
funcionamiento son tercerizados, ya que parte de la estrategia actual consiste en trabajar
en el enfoque central de su negocio (core business), es decir, la actividad que genera su

rentabilidad, para asi delegar algunos procesos completos a otra compafia.

La accién de tercerizar se conoce comunmente con el término subcontratacion o
outsourcing, lo que significa que se designan las actividades o procesos de una
organizacion a cargo de una empresa externa (Werther & Davis, 2008), esta relacion entre
el contratante y el prestador de servicios, es una de las practicas mas relevantes para el
pais, ya que segun el reporte presentado por la ANDI referente a tercerizacion e
intermediacion laboral, dicho modelo de negocio es un campo que viene en constante
crecimiento en Colombia, llegando a aportar un 1,2% del Producto Interno Bruto (PIB) y
genera mas de 350.000 empleos (ANDI, 2018). Dentro de la clasificacion de empresas que
prestan el servicio de outsourcing, se encuentra la categoria de subcontratacion de
procesos o Business Process Outsourcing (BPO) a la cual pertenece Auto Montacargas
Gilcar S.A.S.

La subcontratacién de procesos de negocios es uno de los servicios gue mas han adoptado
algunos sectores, dentro de los cuales esta, el bancario, el de la salud y algunas grandes
empresas; estas compafiias buscan principalmente externalizar su operacién logistica,
contratando servicios como: transporte, almacenamiento, empaque, manipulacion,
software, asesoria y agenciamiento aduanero, que les permita una mejora progresiva en
SUS procesos y que a su vez traigan ventajas, dentro de las cuales se pueden destacar,
reduccion de costos, disminucién de riesgos, mejora del servicio y aumento de rentabilidad
(Negocios Globales, 2015).

Ante la acogida que presentan las empresas de outsourcing logistico, resulta inminente la
adopcion de estrategias de innovacién en su interior, que logren generar ventajas
competitivas para el negocio, a través de la transformaciéon y evolucién de todos sus

productos y servicios.
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Para lograr este objetivo, las empresas colombianas de servicios de la categoria Business
Process Outsourcing destaca algunos puntos claves en los cuales focalizar las acciones
llevadas a cabo: disrupcion e innovacion en la atencién por medio de un trato diferente para
sus clientes, aprovechamiento de la informacion para promover estrategias que permitan
mejorar la experiencia del servicio prestado y diferenciacion en sus ofertas hacia el
mercado, permitiendo que las empresas a hacia las cuales se dirigen, perciban el valor
agregado que tienen para ellos (Grupo Logis, 2018)

3.3. Impacto empresarial esperado

La innovacion en los servicios ha venido evolucionando de tal forma que el disefio se ha
incorporado como un habilitador para mejorar o crear nuevas ofertas; la razén obedece en
parte a que los clientes son cada vez mas exigentes hacia las organizaciones con las que
se relacionan, ya no sélo valoran los productos y servicios que consumen, sino también la
experiencia que les brindan, si el servicio no cumple sus expectativas es muy probable que
abandonen, no regresen y busquen otras alternativas en el mercado. Segun el reporte
Agenda Overview for Customer Experience-2014 publicado por Gartner con respecto a
experiencia de cliente y marketing, cerca del 89% de las empresas encuestadas reconocen

el valor de la experiencia de cliente como una ventaja competitiva (Gartner, 2014).

El disefio del servicio es entonces un catalizador de impacto en las organizaciones, pues
permite conectar un viaje de usuario fragmentado (por silos) al interior entre diferentes
areas o roles, tanto con el redisefio de procesos como con el planteamiento de nuevos
canales o puntos de contacto que mejoren la experiencia en todo el ciclo de vida como

clientes.

El impacto que genera el disefio especialmente en el &mbito del servicio ha sido analizado
en el estudio Design Value Index el cual evidencié que las compafiias estadounidenses
comprometidas con el disefio como parte integral de su estrategia comercial, han
demostrado una valorizacion del 211% del costo de la inversion en disefio frente al valor de

las acciones para las empresas que cotizan en bolsa, pues el retorno a la inversion inicia
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con la optimizacion y crea valor incrementalmente con una oferta de experiencias

memorables controladas (DMI y Motiv Strategies, 2015).

Al adoptar e implementar en Auto Montacargas GILCAR S.A.S, un modelo de servicio a
partir del reconocimiento de necesidades y la caracterizacion de sus clientes, asi como la
comprension del mercado y las capacidades internas para adoptarlo, se espera que el
impacto de llevar el servicio como una de sus rutas estratégicas, permita la diferenciacion
de la competencia, destacando a partir de lo intangible y potencializando los atributos que
mas valora el cliente (rapidez, eficiencia, calidez en la atencion, conocimiento, facilidad,
etc.). Logrando asi una oferta de servicio excepcional que complemente la actual,
apalanque un reposicionamiento y habilite la atraccion de nuevos clientes; a nivel de
negocio se verd reflejado directamente en su rentabilidad, no solo manteniendo una baja
tasa de desercion de clientes o reduccion de contratos, sino también en la optimizacion de

procesos al interior y la mejora del indicador de satisfaccion y recomendacion NPS.

3.4. Evolucion de los procesos organizacionales

Las empresas que quieren mantenerse en el mercado y evolucionar al ritmo que exige la
globalidad, estan obligadas a evaluar permanentemente sus procesos, identificar donde
estan hoy y donde quieren estar mafiana y emprender los cambios que requieran en sus
procesos, son formas mediante las cuales los clientes y los empleados perciben que la

empresa avanza segun las necesidades del mercado.

En medio del entorno desafiante, en el que los clientes demandan de las empresas nuevas
formas de satisfacer sus necesidades, estas se ven obligadas a embarcarse en proyectos
de transformacion del negocio, invirtiendo en programas de innovacion y tecnologia para
ser mas competitivas. No cuestionar el modelo actual de operacién marca la diferencia entre

las empresas que fracasan y aguellas que son exitosas.

Un proyecto de transformacion no sera exitoso si no logra alinear tres factores en torno a la

estrategia:
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e Personas: alinear, comunicar la necesidad del cambio, convencer y entrenar a los
colaboradores en torno a la transformacién es fundamental, pues estos proyectos
suelen cambiar los papeles que ellos tienen en una organizacion e, incluso, en sus
carreras. Comunicar la estrategia, despertar el “hambre” por el nuevo reto e
interesar al talento en este tipo de proyectos (muchos de los cuales pueden ser de
largo plazo) es una tarea crucial de la alta direccion.

e Procesos: son el conjunto de actividades necesarias para realizar una funcién de
negocio. Los nuevos sistemas de informacion que no modifican procesos
dificilmente pueden arrojar resultados. En algunos casos mal planeados, los
sistemas automatizan procesos ineficientes. Una buena definicién de ellos provoca
gue las empresas funcionen con eficiencia. Por lo tanto, los proyectos de
transformacion afectan los procesos, redisefiando aquellos que son afectados por

la implementacion de nuevos métodos de trabajo.

e Tecnologia: es el vehiculo que soporta el cambio en una organizacién. Es vital
destacar que la decisién sobre qué tecnologia implementara una organizaciéon es
posterior a la discusién sobre cudl es la vision estratégica de la transformacion, es
decir: primero se define hacia donde iremos, y después, qué tecnologia nos llevara
hacia alla. Aplicar la estrategia a la inversa es una de las razones mas comunes del

fracaso en este tipo de proyectos. (KPMG, 2016)

Es asi como el ambiente competitivo en los negocios empuja a las empresas a cuestionar
constantemente su modelo de operacion. Mientras mas rapido se apliquen las mejoras,
mayores seran las posibilidades de éxito. En contraste, las organizaciones que no
cuestionensu modelo de negocio enfrentaran riesgos mas  complejos;
perder oportunidades valiosas para crecer e incluso desaparecer del mercado pueden
ser dos de los riesgos que corren aquellas compafiias que postergan la decisién de cambiar
(Garay, 2016).
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4.Marco de referencia

4.1. EI Servicio

Existen gran variedad de conceptos alrededor de la palabra servicio, consolidar una
definicibn comuan resulta complejo por la amplitud del rango de aplicacion, sin embargo si
se acota desde lo mas simple, evolucionando en pro de conectar con el ambito del disefio
tenemos que segln la RAE se define como “la accién o efecto de servir” e incluso contempla
una perspectiva empresarial como “Organizacion y personal destinados a cuidar intereses
o satisfacer necesidades del publico de alguna entidad oficial o privada” (Real Academia
Espafiola, 2019). Desde alli ya se comienzan a evidenciar palabras claves que determinan
un servicio y sin duda consolidan pilares en el posterior desarrollo metodolégico de este

proyecto.

Como complemento la definicion de Kotler y Armstrong detalla que “Los servicios son una
forma de producto que consiste en actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen
en venta, y que son esencialmente intangibles y no tienen como resultado la propiedad de
algo.” (Kotler & Armstrong, MARKETING Versién para Latinoamérica, 2007) (p.237). De
manera similar el concepto ligado a la experiencia de una manera concreta acufiado por
(Polaine, Lovlie, & Reason, 2013) que definen a un servicio como el “proceso de una

experiencia vivida a través del tiempo”

Los servicios entonces, se diferencian de los productos en su expresion basica. Autores
como Kotler y Armstrong en su edicion adaptada para Latinoamérica del libro Marketing,
exponen cuatro caracteristicas de los servicios, (Kotler & Armstrong, MARKETING Versién

para Latinoamérica, 2007), las cuales son:

e Intangibilidad: Los servicios no se pueden ver, degustar, tocar, escuchar, u oler
antes de la compra.
o Inseparabilidad: Los servicios se producen, venden y consumen al mismo tiempo,

no se pueden separar de sus proveedores
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e Caducidad: Los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en
inventario.

e Variabilidad: La calidad de los servicios depende de quién los presta y de cuando,
donde y como se prestan.

4.2. Disefio de servicios (service design)

Antes de revisar algunas de las definiciones propuestas por diferentes autores y
representantes de la disciplina es clave reconocer que el término Disefio de Servicio
(service design) fue referenciado por (Shostack, 1984) en su publicacién del Harvard
Business Review sugirié que es importante que las empresas desarrollen una comprension
de coémo interactlan los procesos entre bastidores porgque "dejar los servicios a los talentos
individuales y gestionar las partes, no el conjunto, hace que una empresa sea Mas
vulnerable y cree un servicio que responde lentamente a las necesidades y oportunidades

del mercado".

Complementario a este primer abordaje hacia la importancia de disefiar los servicios a partir
de un proceso concienzudo, minucioso e integral, autores como Andy Polaine y Lavrans
Lovlie aseguran que “Cuando las empresas que venden servicios se estructuran en silos,
surgen a menudo problemas que afectan la experiencia del cliente. La division de los silos
tiene sentido para unidades de negocio, pero no para el cliente, que ve la oferta completa

como una experiencia.” (Polaine, Lovlie, & Reason, 2013).

Adicional a lo anterior, la definicion mas popular se expone en el libro This is Service Design
Doing como la mayor votada después de pedir a 150 disefiadores de servicios definir la
disciplina, la cual refleja la integralidad y conveniencia de tomar el camino del disefio para
abordar los retos relacionados al servicio como un diferencial empresarial después del
aporte colaborativo. Esta definicion es condensada por Megan Erin Miller en 2015 de la

siguiente manera:
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El disefio de servicios ayuda a las organizaciones a ver sus servicios desde la
perspectiva del cliente. Es un enfoque para disefiar servicios que equilibra las
necesidades del cliente con las necesidades del negocio, con el objetivo de crear
experiencias de servicio de calidad y sin problemas. El disefio de servicios tiene sus
raices en el pensamiento de disefio y aporta un proceso creativo centrado en el ser
humano para mejorar y disefar el servicio. A través de métodos colaborativos que
involucran tanto a los clientes como a los equipos de prestacion de servicios, el
disefio de servicios ayuda a las organizaciones a obtener una comprension real y
completa de sus servicios, lo que permite mejoras holisticas y significativas. (Miller,
2015)

Como es concebido desde la generalidad de la préactica el disefio de servicios tiene siempre
presente estos 3 componentes:

gOg Personas: Incluye a cualquier persona que disponga o utilice el servicio, asi
X como a las personas que pueden verse afectadas indirectamente por el

servicio.
(HHHH]
% Accesorios: Se refiere a los artefactos fisicos o digitales (incluidos los
productos) que se necesitan para realizar el servicio con éxito.

Procesos: Son los flujos de trabajo, procedimientos o rituales realizados por el

empleado o el usuario a lo largo de un servicio.

4.2.1. Principios del Disefio de Servicios

Complementario a la definicion de disefio de servicios expuesta en el numeral anterior, cabe
mencionar que los principios de disefio de servicios marcan la linea base para la aplicacion

de la metodologia, tal como lo exponen los autores Mark Stickdorn y Jakob Schneider en
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su libro This is Service Design Thinking quienes plantean 5 principios del disefio de

servicios, (Stickdorn & Schneider, This is Service Design Thinking, 2012):

Centrado en el ser humano: considerando la experiencia a través de los ojos de

todas las personas afectadas por el servicio

e Colaborativo: Todas las partes interesadas deben participar activamente en el
proceso de disefio del servicio.

o Secuencial: el servicio debe visualizarse y organizarse como una secuencia de
acciones interrelacionadas.

e Evidente: las necesidades deben investigarse en la realidad, las ideas deben ser
prototipos en la realidad y valores intangibles evidenciados como realidad fisica o
digital.

¢ Integral: los servicios deben abordar de manera sostenible las necesidades de todas

las partes interesadas a lo largo de la experiencia y en todo el negocio.

Lo anterior es clave a tener en cuenta como eje del presente proyecto, para el desarrollo
de todas las actividades metodolégicas del diagnéstico, definicion e ideacion del modelo

para la organizacién en estudio.

4.2.2. Disefio de servicios para organizaciones B2B

El disefio de servicios se ha aplicado ampliamente en negocios B2C o Business to
Consumer, pero el caso abordado en esta investigacion se enfoca en el tipo B2B o Business
to Business, sin embargo, no se debe perder de vista que se trata de personas y éstas
constituyen el centro del disefio y desarrollo del proyecto en un contexto organizacional, por

lo que hay algunas claridades que es importante destacar.

El valor se crea a través de la interaccion de la red B2B vy distingue tres tipos de usuarios
gue se deben identificar claramente con sus trabajos, dolores y ganancias para que el

disefo del servicio responda iddneamente. Estos roles estan relacionados por su estructura
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organizativa segun lo sefiala Stephean Kochen en su articulo “Entendiendo los tipos de
usuario en el disefio de servicios B2B”, asi: (Kochen, 2017):

e Decidor: Es quien toma las decisiones estratégicas dentro de la organizacién sobre
proveedores, licitaciones, presupuesto y compras.

e Gestor: Es quien interactta en el dia a dia con el proveedor en la organizacién y el
gue vive en gran medida la experiencia del servicio.

e Usuario: Es el usuario final del producto o servicio.

El modelo que surja luego del diagnéstico y el disefio, teniendo en cuenta las variaciones
al tratar un enfoque B2B permitira que el servicio se ajuste a las necesidades de las
compainiias cliente e impactara positivamente los niveles de servicio de la organizacion en

estudio dependiendo del relacionamiento con cada uno de estos roles.

Bien lo afirman los autores Mark Stickdorn y Jakob Schneider en su libro This is Service
Design Thinking (Stickdorn, Lawrence, Schneider, & Hormel3 , 2018) el disefio de servicios
no solo es Util para crear valor para el "usuario final" o "cliente". Se dirige todo el ecosistema
de valor, y podria centrarse en ofertas dirigidas a usuarios finales, otras empresas, socios
internos o colegas. En otras palabras, el disefio de servicios funciona para servicios

publicos, B2C, B2B y servicios internos. (Brown, 2008)

4.2.3. Casos de éxito de empresas que invierten en sus modelos de

servicios

Hacer referencia sobre empresas que han demostrado en su trayectoria que invertir en
Disefio de Servicios e incluirlo dentro de su estrategia marcaron grandes cambios que
catapultaron parte de su éxito, permite visualizar el impacto y efectos como se describen a

continuacion:

4.2.3.1. \Virgin Atlantic Airways — Disefio de Servicios

Para la intervencion de la terminal 3 de Heathrow London, el equipo de Virgin Atlantic
Airways trabajo en conjunto con Engine, una consultora de disefio de servicios de Londres,

el desafio consistia en redisefar la experiencia de los clientes antes y después del vuelo,
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con la finalidad de hacerla mas placentera y que de tal manera, se conectara con la

experiencia de servicio a bordo.

Todas las acciones fueron centradas en las personas, por tanto, como inicio a todo el
proceso, Engine realizo una evaluacion de la experiencia actual del cliente en la terminal
aérea, apoyandose en entrevistas a profundidad con los viajeros y generando un mapa de
recorrido del cliente de la informacion recopilada durante la investigacion. Paso a seguir, se
trabajo con la investigacion del cliente y los valores de marca de Virgin Atlantic Airways,
para generar los principios de servicio en donde se pudieran incorporar los valores de marca
y se orientara la creacion de experiencias excepcionales para el cliente. Por ultimo, se
crearon los conceptos de servicio para los viajes de tipo Economy y Premium, en donde se
buscé brindar mas apoyo a los pasajeros de la primera categoria, para que se sintieran
acogidos por la compafiia y se concentraron en brindar un trato especial y disminuir los

esfuerzos de las personas en los viajes de la segunda categoria.

El resultado de todas estas acciones se evidencia en un éptimo rendimiento y la mejora en
los niveles de satisfaccion, lo cual impacto el indice de servicio al cliente que se increment6

en un 30% (Engine Servide Design, s.f.).

4.2.3.2. Airbnb - Pensamiento de Disefo

Luego de ser creada por Brian Chesky y Joe Gebbia, esta startup entro en un momento de
crisis econdémica, sus ingresos eran bajos y las pérdidas significativas, pero para esta etapa
del negocio sus fundadores ya contaban con el apoyo de Paul Graham cofundador de Y
Combinator, una firma de capital semilla, quienes en conjunto, tras un estudio realizado,
evidenciaron que las fotografias de los anuncios no eran buenas, pues no aparecian los
cuartos de las casas ofertadas y por lo tanto, las personas interesadas no se hacian una

idea de donde iban a vivir y no sentian confianza de lo que pagarian.

La solucion fue implementar el pensamiento de disefio (design thinking), un método mas
creativo a lo que estaban acostumbrados, por medio del cual se pondrian en los zapatos

del cliente para poder identificar lo que este realmente necesitaba, alquilando una camara
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y pasando tiempo en la casa de los clientes, para obtener buenas fotografias de los
espacios. Evidenciaron que por medio de las etapas del pensamiento de disefio (empatizar,
definir, idear, prototipar y testear), podrian resolver sus problemas, rodeandose de la

realidad de las personas y encontrando soluciones inteligentes.

Para Joe Gebbia entablar relacion con los clientes y poder estar en su posicion, es la clave
para el éxito de las ideas (BBVA, 2017).

4.2.3.3. MC Donald’s — Disefio de Servicios

Dentro de los casos de éxito mas relevantes en la historia, donde el disefio de servicios ha
cambiado el rumbo de grandes compafias en el mundo, Mc Donald’s es una de las
destacadas, ya que en la década de 1940, Dick y Mac McDonald lograron detectar lo que
molestaba a los visitantes de los autoservicios, populares en Estados Unidos en ese
momento, esto era principalmente menuds grandes y recargados junto con extensos tiempos
de espera. De esta manera desarrollaron un concepto eliminar estos dolores: por un lado,
concentraron la oferta de alimentos en los dos mas vendidos; y por otro lado, optimizaron
los procesos y las instalaciones de su restaurante, para que entre el pedido y la entrega de

la comida sélo transcurrieran 30 segundos.

Los hermanos pasaron por procesos de prototipado rapido dibujado el plano de su
restaurante con tiza en una cancha de tenis y a partir de juegos de roles mejoraron los
procesos y por la tanto la experiencia del cliente. Adoptando la disciplina de disefio de
servicios como propia, en 2003 la empresa equipa los restaurantes con terminales de
autoservicio, siendo ésta la innovacion que aumento la comodidad del cliente y sus ventas.

(Lead Innovation Management, 2019)

4.3. Pensamiento de Disefio (Design Thinking)

La definicibn mas generalizada y comun ha sido dada por (Brown, 2008) profesor de la
Universidad de Stanford quien fue el precursor e implementador de la metodologia junto a
su socio David Kelley desde la creacién en 1991 de su compafiia lider en innovacion

llamada IDEO: “El pensamiento de disefio es un enfoque de la innovacién centrado en el
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ser humano que se basa en el conjunto de herramientas del disefiador para integrar las
necesidades de las personas, las posibilidades de la tecnologia y los requisitos para el éxito
empresarial.”

A partir de alli y con el “boom” que tuvo la metodologia desde el del 2009, surgieron variedad
de modelos que plantean diferentes fases respondiendo a la conceptualizacion inicial de 5
etapas. Sin embargo, apalancados por Design Thinking, el marco metodolégico o
framework que se utilizara en este proyecto corresponde al creado en 2004 por el Consejo
Britanico de Disefio llamado el Modelo del Doble Diamante, que permite la resolucion de

problemas a través del proceso de disefio como se describe en la siguiente gréafica.

Figura 1. Modelo de doble diamante

ENGAGEMENT

DESIGN
PRINCIPLES

Firan shilla

LEADERSHI\P

Fuente: (Design Council, 2019)

Los diamantes representan el abordaje del proceso entre el pensamiento divergente de
manera amplia y profunda, y el pensamiento convergente de forma enfocada y especifica,

es un proceso iterativo que favorece la experimentacion.
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De acuerdo con la teoria de la entidad britAnica de disefio Desing Council, podemos

interpretar y condensar las fases del disefio, asi:

o Discover (Descubrir): Fase divergente, donde se da inicio al proceso con una idea
inicial; en ésta, tiene lugar toda la investigacion de usuario, cliente, contexto,
negocio/empresa y de los interesados o stakeholders.

o Define (Definir): Fase convergente, donde se analiza, interpreta y alinea la
informacion recopilada en la etapa de descubrimiento para darle rumbo al proyecto
con la definicion del problema.

o Develop (Desarrollar): Fase divergente, donde se lleva a cabo la ideacion cocreada
y colaborativa, explorando variedad de soluciones entre los participantes de la mesa
de trabajo.

o Deliver (Entregar): Fase convergente, donde se clasifican las soluciones hasta
llegar al testeo, la aprobacion y la implementacién en el mercado de la solucion junto

con las primeras mejoras.

Es importante aclarar que el método aplicado en el desarrollo de la presente investigacion

abarca Unicamente las tres fases primeras.

4.4. Midiendo el valor del disefio

Algunos de los comportamientos que hace afios eran cotidianos para las personas, se han
transformado debido a las dinamicas de mercado que estan en constante evolucion por los
cambios generados en la economia, la tecnologia y factores de aspecto politico. Este actuar
tiene un impacto considerable sobre las organizaciones, pues son las personas uno de los
factores importantes dentro de su estrategia interna, la cual permite el crecimiento y genera

oportunidades competitivas.

Ante esa interaccion, el disefio es la practica que estd cambiando y guiando a grandes
organizaciones hacia el éxito, permitiéndoles transformar su modelo de pensamiento,
focalizado en aspectos industriales, hacia uno més consciente, que tenga en cuenta a todas

las partes interesadas y genere valor por medio de la experiencia cliente.
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Con el fin de generar una mirada holistica, que permita crear una experiencia consistente,
las organizaciones que han involucrado al disefio de servicios como parte fundamental de
Su estrategia organizacional, se han permitido destacar ante otras, aumentando sus
ingresos y el retorno para sus accionistas, como lo podemos evidenciar en el estudio “El
valor del Disefio para las empresas”, realizado por McKinsey (Mckinsey&Company, 2018),
del cual se resalamos dos resultados importantes:

e Se identifico una fuerte correlacion entre los puntajes del MDI (indice de Disefio de
McKinsey) y un desempefio superior en los negocios. Las compafiias en el primer
cuartil (25%) del MDI incrementaron su facturacién y el retorno total de los
accionistas (TRS) mucho mas rapido que sus pares de la industria durante un
periodo de cinco afios — 32 puntos porcentuales mas de ingresos y 56 de TRS para
todo el periodo.

e Los resultados fueron consistentes en todas las industrias analizadas: tecnologia
médica, bienes de consumo y banca minorista. Esto indica que un buen disefio es
importante ya sea que su empresa comercialice bienes fisicos, productos digitales,

servicios o una combinacion de ellos.

De otra parte, (DMl y Motiv Strategies, 2015) afirman que el disefio es dificil de aislar como
funcién y la funcién de disefio opera de manera diferente segun la industria. Eso dificulta la

evaluacién comparativa de métricas de medicién estandarizadas.

DMI eligié considerar el valor de las organizaciones centradas en el disefio como un
agregado. En 2013, DMI y Motiv Strategies colaboraron para desarrollar un indice de

mercado que podria usarse para rastrear como se desempenfan las empresas centradas en
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el disefio en relacion con el S&P 500 11 a lo largo del tiempo. 15 empresas estadounidenses
gue cotizan en bolsa cumplieron los criterios de inclusion. Los resultados respaldaron un
creciente cuerpo de hallazgos de que un buen disefio impulsa el valor para los accionistas.
DMI llevé a cabo una serie de estudios, programas de investigacion y encuestas de
simposios para desarrollar un sistema de herramientas y marcos llamado The Design Value

System (DVS) que se utiliza para:

e Comunicar el valor de la inversion en disefio

e Evaluar la madurez de una organizacion de disefio

4.5. Andlisis del Sector logistico

Con la apertura de las economias a través de los acuerdos de libre comercio se ha
requerido que el sector de logistica se desarrolle progresivamente buscando promover
nuevos esquemas que permitan evolucionar a plataformas eficientes para los clientes y con
soluciones integradas en el manejo de la cadena logistica de una compaiiia. El informe de
la cAmara de comercio en el que realiza un analisis al sector logistico en Colombia, (Camara
de Comercio de Bogota, 2019) identifica que la actividad econémica del 65.7% de las
empresas de logistica esta enfocada en el comercio de bienes y servicios y el 20.2% a la
industria 0 manufactura, esto permite concluir que el éxito de su operacion depende de la

excelencia de sus procesos operativos propios o tercerizados.

Asi mismo, el 92,1% son microempresas y el 5,9% pequefias empresas, lo que nos lleva a
preguntarnos si, ¢estas empresas realmente estan en capacidad de comprar maquinaria
especializada en sus procesos logisticos, o segun la necesidad, acuden a contratar
empresas que prestan servicios de alquiler y el mantenimiento de las mismas? Unicamente

el 2.1% de las empresas del sector logistico son medianas o grandes empresas con

11 EI S&P 500 es el acrénimo de Standard & Poor’s 500, que incluye a las 500 empresas mas representativas

de la Bolsa neoyorquina. La importancia de este indice, junto con el Dow Jones, es que juegan en la plaza

financiera mas importante del planeta: Wall Street


https://esbolsa.com/blog/bolsa-americana/que-es-el-dow-jones/
https://esbolsa.com/blog/bolsa-americana/historia-de-wall-street/
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capacidad financiera para adquirir activos como maquinaria, ¢pero su estrategia lo

contempla?

Lo que si podemos concluir es que indistintamente del tamafio de la compafiia, todas las
empresas de logistica exitosas deben ser conscientes de que la satisfaccion de su cliente
depende de la excelencia de sus servicios, y esa es la fuerza que los sostiene en el

mercado.

Desde la perspectiva de la necesidad de empresa logistica, (Kotler, Direccion de
Mercadotecnia, 2001) Philip Kotler, una de las mayores autoridades en Marketing, definié
el concepto de Marketing Logistico como “el conjunto de tareas de planificacién, ejecucion
y control del flujo fisico de bienes y servicios desde el punto de origen hasta el lugar de
consumo con el objetivo udltimo de cumplir con las exigencias de los consumidores
obteniendo un beneficio”. Es decir, significa poner el producto adecuado a disposicién del
consumidor adecuado, en el lugar y momento adecuados. Si las empresas son conscientes
de la relevancia de sus procesos logisticos frente a la satisfaccién de su cliente, estos seran

priorizados y esperan los mejores servicios de sus aliados o proveedores.

La empresa objeto de esta investigacion merece ser evaluada desde la perspectiva de
crecimiento que refleja el mercado y llevar una propuesta de evolucién para posicionarla

como aliado estratégico de las empresas fuertes del sector logistico.

4.6. Eluso delos montacargas en los servicios logisticos

Los montacargas son un tipo de maquinaria que se utiliza para la manipulacion de
materiales y manejo de productos de todo tipo. Sirven para mover material y productos a
gran escala, eliminando la mano que se utilizaria si se movieran pequefias cajas 0
productos. Los montacargas son eficientes en el movimiento de grandes volumenes de

producto.
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Sus caracteristicas principales son: los desplazamientos arriba y abajo, la inclinacién de las
ufias y los desplazamientos laterales son operados por tres palancas separadas; todos los
montacargas tienen su direccion en las ruedas traseras, lo que permite un radio de giro mas
cerrado; el avance y retroceso para la transmisidén se encuentra en la columna de direccién;
estos y otros puntos bdasicos deben ser tenidos en cuenta a la hora de elegir los

montacargas.

Juan Carlos Doncel, gerente general de Montacargas Toberin, considera que para adquirir
nueva maquinaria se debe tener en cuenta el tipo de trabajo a realizar. Si la labor se ejecuta
en lugares cerrados, de poco espacio y la capacidad de tonelaje es inferior a 3 toneladas,
lo mejor es optar por un montacargas eléctrico, el cual no genera combustion y le permite

movilizarse en espacios reducidos como pasillos y llegar hasta una altura de 12 metros.

Si por el contrario se requiere para trabajo en campo abierto y desplazamiento, se
recomienda un montacargas de combustible, gas o diésel; estos proporcionan mas potencia
para labores como levantamiento de estructuras y el tipo de neumaticos que utilizan permite

movilizarse tanto por asfalto como en zonas destapadas.

Santiago Ocampo, gerente general de la empresa Montacargas M&M y Mantenimiento
S.A.S., cree que actualmente en Colombia existe gran oferta de montacargas, donde es
posible encontrar maquinas de todo tipo con calidad y precio variables. Lo mejor es jugar
con estos dos factores, porque dependiendo de la exigencia de cada operacion se debe
configurar el montacargas que mas se acomode a las condiciones de cada empresa.

Algunas de las marcas mas utilizadas son: Hangcha, Toyota, Komatsu y Nissan.

En cuanto a mantenimiento Juan Carlos Doncel cree que el mantenimiento de maquinaria
se debe realizar periddicamente como es el caso de cambio de aceites y filtros. Sin
embargo, este mantenimiento depende también del tiempo de uso y tipo de trabajo que ha
tenido la maquina; de acuerdo con el cuidado que se le tenga, se prolonga su tiempo de

vida util.
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5.Marco institucional

5.2. Laempresa

La presente investigacion se realiza para el andlisis, diagnostico y planteamiento de una
propuesta de mejora enmarcada en la compariia colombiana Auto Montacargas GILCAR
S.A.S., empresa del sector de alquiler de montacargas y equipamientos logisticos que nacié
en el aflo 1993 en la ciudad de Bogota;

A través de los 27 afos de operacion, la organizacion ha ampliado su portafolio, se ha
convertido en importador directo de equipos y repuestos y en la actualidad presta servicio
en las principales ciudades del pais como lo son: Bogota, Medellin, Cali, Bucaramanga,
Barranquilla y Santa Marta.

Dentro de sus clientes principales se encuentran compafiias de operacién logistica como:
Almaviva, Roldan, Schneider y Servientrega; compariias de alimentos como: Casa Luker,
Alma Café y Colfrigos; y compafiias del sector industrial como: Apropet, Challenger,

Manufacturas Eliot y Papelsa.

5.3. Unidad Visionaria

5.3.1. Misién

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes mediante la prestacién oportunay eficiente
de servicios logisticos y movilizacion de todo tipo de carga a precios competitivos con

equipos modernos y personal calificado.

5.3.2. Visidén

Ser una empresa lider en el mercado nacional en el area de servicios logisticos y

movilizacién de carga donde nuestra gente hace la diferencia todos los dias.
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5.4. Estructura Organizacional

Figura 2. Estructura Organizaciéon Auto Montacargas Gilcar S.A.S.

GERENTE GENERAL

———————————————— REVISOR FISCAL

GERENTE
ADMINISTRATIVO
[ I l I |
SOMTADOR COORDINADOR DE JEFE DE JEFE DE COORDINADOR
TALENTO HUMANO OPERACIONES MANTENIMIENTO HSEQ
t AUX. SERVICIOS CODRDINARDOR DE TECNICO
AUXILIAR CONTABLE I — " GENERALES — ALMACEN ELECTROMECANICO
| y TECNICOS
MENSAJERO CONDUCTOR il
OPERARIO DE y
F—  MONTAGARGAS —ASESOR COMERCIAL
AUXILIAR

T ADMINISTRATIVO

Fuente: Auto Montacargas Gilcar S.A.S

Se presenta una estructura jerarquica donde debajo del Gerente General, se designa un
solo Gerente que asume toda la linea de operacion y administracién con una tercera linea
conformada por 1 Jefe de Operaciones, 1 Jefe de Mantenimiento, Coordinador de talento

Humano, el contador y el coordinador HSEQ (Seguridad y salud en el trabajo)

En la tercera linea se observan auxiliares, personas de soporte y técnico internos y externos
para los diferentes procesos operativos y administrativos. Se resalta que el Coordinador de
talento Humano lidera personal con diferentes objetivos a los de administracién de personal,
como son operario de montacargas y el auxiliar administrativo. Se observa un cargo de

asesor comercial dependiendo del Jefe de Operaciones.

Las funciones se documentan Manual de Funciones, perfiles y factores de riesgo del cargo
en 17 documentos.
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5.5. Mapa de Procesos

Figura 3. Mapa de procesos Auto Montacargas Gilcar S.AS.
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Fuente: Auto Montacargas Gilcar S.A.S

El mapa de procesos de la empresa se estructura con entrada a los mismo desde la
necesidad y requisitos del cliente, los procesos internos clasificados en estratégicos,
principales y de apoyo, que reflejan interaccién entre ellos junto con la salida de los
procesos hacia la satisfaccion del cliente. No se observan procesos de ventas o marketing,
publicidad, o gestion de cliente. Se observa distribucion por gestion funcional y no por
gestion de procesos. El detalle los 40 procedimientos documentados en la empresa se

relacionan en el Anexo A.

5.6. Laempresaen el sector econdémico

El modelo de negocio de Auto Montacargas Gilcar S.A., es ejecutado por varias empresas
en Colombia referenciadas por la Gerente Administrativa de la empresa como principales

competidores del sector.

Segun la informacién que reporta EMIS, herramienta de andlisis de base de datos de

empresas, Auto Montacargas Gilcar S.A.S, se ubica en la sexta posicion del ranking por
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ingresos operacionales en la vigencia de 2019 con relacion a las empresas competidoras y

otras adicionales identificadas dentro de la base de datos del sector.

La siguiente grafica nos permite ver que existen empresas dedicadas a la misma actividad
gue registran ingresos hasta de 580 mil millones de pesos al afio, eso refleja la capacidad
de proyeccion del sector donde Gilcar participa con ingresos de 7 mil millones al afio, asi
como otras pequefias empresas que son competidoras, pero con menores ingresos de

hasta 360 millones de ingresos al afio. (EMIS University, 2020)

Figura 4. Posicién de Auto Montacargas Gilcar en el mercado segun ingresos totales

Total Ingresos Operacionales

Royal Comerd

0,00 000000 0000000 30000000 40000000 S0000000 60000000

Fuente: EMIS University

5.7. Productosy Servicios

Auto Monta Cargas Gilcar S.A.S. cuenta con un portafolio de productos y servicios que se
exponen en cada una de las ofertas comerciales enviadas a sus clientes. La identificacion
de esta informacién se realiza a partir de los entregables que la empresa suministré
inicialmente para la investigacion y consulta en su pagina web; es de utilidad para el
desarrollo de la investigacion, dado que permite conocer en detalle los productos que ofrece
y permite determinar la clasificacion de la empresa dentro de un sector econémico, y asi
realizar el analisis de estos servicios, productos en el mercado y el tipo de cliente que los

requiere.
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Figura 5. Ficha de Productos de Auto Montacargas Gilcar S.A.S.

XQ| PRODUCTOS

VENTA
(Maquinaria nueva o de segunda mano)
Equipos eléctricos: | Equipos de combustién: | Repuestos:
Contrabalanceadas ; Caterpillar - GP30NT . Equipos de combustién: sistemas gas,
Estibadores i Nissan - UID2A25NQ . sistemas gasolina, por modelo de
Pasillo - Reach i Toyota - 7FG30 | maquina
Stock Picker : i Equipos eléctricos: sistemas de control,
Tugger Train : i potencia, partes mecanicas
i Reparaciones: motores, actuadores,
i electrénica
. Dentro de la pagina web, la seccion de
. repuestos cuenta con un formulario
\ para el envio de datos y comentarios
. adicionales por parte del cliente, y de
. esta manera brindar una atencién
| precisa sobre la necesidad presentada.
M vy

Figura 6. Ficha de Servicios de Auto Montacargas Gilcar S.A.S

ﬁ\ SERVICIOS

ALQUILER
(Mediano o lago plazo)

Aditamentos:

Horquillas

Pantografos: dobles o sencillos
Baterias: 24v, 36v, 48v

Equipos eléctricos: |  Equipos de combustién:
Contrabalanceadas | Caterpillar - GP30ONT
Estibadores i Nissan - U1D2A25NQ
Pasillo - Reach . Toyota - 7TFG30

Stock Picker '

Tugger Train ' Dentro de la pagina web, la seccion de
aditamentos cuenta con un formulario
para el envio de datos y comentarios
adicionales por parte del cliente, y de
esta manera brindar una atencién
precisa sobre la necesidad presentada
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El alquiler de equipos incluye servicios conexos como capacitacién, mantenimiento, soporte
en sitio, atencion de novedades correctivas y en algunos casos se provee el operario de

manejo de los equipos.
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6.Disefio Metodoldgico

6.1. Metodologia de Investigacion cientifica

En las investigaciones encontramos distintos métodos, el estudio a desarrollar tiene un
método mixto, segun los autores Raul Hernandez Sampieri en su libro “Metodologia de la
Investigacion” la meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion
cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de
indagacion, combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales
(Hernandez-Sampieri, Fernadez Collado, & Baptista Lucio, 2014). En esta investigacion se
representa un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e
implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su
integracion y discusion para realizar inferencias producto de toda la informacién recabada

y lograr un mayor entendimiento la situacién estudiada.

De otra parte y de acuerdo a lo planteado en la investigacién sobre una situacion particular
existente, desde el alcance la metodologia utilizada serad exploratoria y descriptiva;
exploratoria toda vez que el objeto de estudio es especifico sobre una situacién particular
en la estrategia de Auto Monta cargas GILCAR. S.A.S y que pretende obtener nuevos datos
para que se planteen en las conclusiones esperadas; descriptiva porque es necesario
encontrar las situaciones que se presentan en la cotidianidad de la empresa estudiada, del
sector de alquiler de maquinaria y de los clientes para que se definan el alcance del modelo
de servicios a plantear, (Hernandez-Sampieri, Fernadez Collado, & Baptista Lucio, 2014)

pagina 121.

De acuerdo al disefio de la investigacion, esta corresponde a una investigacion no
experimental ya que no se realizaran prototipos ni pilotos o cualquier otra fuente de
investigacion que permita hacer comparaciones de la propuesta del modelo frente a otro de

referencia. El resultado final consiste en un planteamiento monografico de modelo de
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servicios que Auto Montacargas Gilcar S.A.S podria adoptar para mejorar su oferta de

servicio y atraer nuevos clientes.

Asi las cosas, el tipo de monografia es una Monografia de Estudio Intrinseco en
Profundidad. El estudio de caso en profundidad corresponde a la aplicacién del analisis de
un tema particular que permite verificar las hipétesis planteadas sobre un esquema de
trabajo que ya existe en una empresa de verdad y conlleva a establecer los criterios de
optimizacion. Para la Universidad Ean este tipo de investigacion esta asociado al Trabajo
de Grado.

Las variables o términos de la hipétesis deben ser comprensibles, precisos y lo mas
concretos que sea posible. Como define Roberto Hernandez en su libro, las hipétesis deben
ser observables y medibles, asi como la relacion planteada entre ellas, o sea, tener
referentes en la realidad (Hernandez-Sampieri, Fernadez Collado, & Baptista Lucio, 2014)
pagina 139; la observacién que se desarrolla en la presente investigacion corresponde
identificar como ampliar la cobertura de mercado en Auto Montacargas Gilcar S.A.S. a partir
de un modelo de servicio apalancado en metodologias centradas experiencia del cliente,
esta experiencia es medible y verificable a través de las herramientas de diagnéstico y

validacion.

Con el fin de complementar el alcance, se considera pertinente contextualizar los temas
relacionados continuacion y la tematica del trabajo que se abordara en el diagnéstico y el

planteamiento de la propuesta del modelo

6.2. Metodologia de investigacion con herramientas de
Pensamiento de Disefio (Design Thinking)

Como se menciono en el marco contextual las fases metodoldgicas que se utilizaran para
abordar la investigacion estan alineadas con el marco metodoldgico del doble diamante del
pensamiento de disefio (Design Thinking) como se describen a continuacion:

e Descubrir (Discover)

o Definir (Define)

e Desarrollar (Develop)
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Es importante mencionar que en el presente trabajo cada una de las herramientas aplicadas
en la fase descubrir incluye la recoleccion de datos junto con la consolidacion del analisis y

la definicion de hallazgos (descubrir y definir integradas en cada una de las herramientas).

6.3. Paso a paso metodolégico

A continuacion, se describe el proceso metodolégico a implementar para el desarrollo de
esta investigacion, el cual igualmente relaciona con la estructura de presentacion del

diagnostico a través la aplicacion de las herramientas descritas en este capitulo.

6.3.1. Paso 1: Etapa descubrir

El objetivo de esta primera parte es aplicar las herramientas metodolégicas del Disefio de
Servicios y del Pensamiento de Disefio para recopilar informacion de la experiencia de los

clientes respecto al servicio que reciben por parte de Auto montacargas Gilcar S.A.S

6.3.1.1. Mapade actores:

Se mapeara con la Gerente Administrativa todos los actores que representan puntos de
contacto directo con el cliente, contemplando a su vez diferentes areas que interactian.
Hace parte de los mapas de sistema que se pueden generar segun la necesidad, en este
caso se centrara en negocio y no cliente para visualizar desde los actores de las empresas
cliente, cémo los actores internos se ven envueltos en los procesos y su cercania en ese

nivel de relacion.

Esta herramienta se enlazara directamente con el mapa de viaje de cliente, pues estos
actores se convierten en puntos de contacto en el recorrido de todo el servicio; por lo que

identificarlos se considera pertinente como etapa inicial del aterrizaje de las actividades.

6.3.1.2.  Entrevistas a profundidad:
Después de identificar a los actores principales en el primer acercamiento con la Gerente
Administrativa, se definen los roles claves en el servicio para realizar entrevistas a

profundidad. Las entrevistas se llevardn a cabo a través de un formato semiestructurado
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enfocado en servicio, por medio de llamadas individuales con la participacién de todo el

equipo de investigacion.

6.3.1.3. Mapa de viaje del cliente

Un Mapa de Viaje de Cliente puede trabajarse bajo la experiencia actual, como es el
presente caso, esta herramienta se centra en ilustrar la historia de actores especificos como
una secuencia de pasos enmarcadas en etapas, el construido en esta oportunidad sera una
mezcla entre el conocimiento de los clientes por parte de la organizacion y los hallazgos de

las otras herramientas aplicadas, como la encuesta y las entrevistas a profundidad.

Con una herramienta de co-creaciéon en linea que permite que todo el equipo de
investigacion junto con la Gerente Administrativa de la organizacion, registraremos y
consolidaremos el Mapa de viaje de clientes en el antes, durante y después de su

interaccion con el servicio.

6.3.1.4. Encuesta

Se disefiara una encuesta como herramienta para recopilar informacion del servicio de cara
a los clientes que atiende Auto montacargas Gilcar S.A.S, es la herramienta 100% enfocada
a clientes con el objetivo de contrastar la informacion recopilada con roles internos de la
organizacién y supuestos del servicio en las otras herramientas. Sera enviada a cada una
de las sucursales de los 36 clientes actuales, a través de un formato de encuesta en linea-
Google Form dejandola abierta durante el tiempo maximo posible para la recopilacion de la

mayor cantidad de respuestas.

6.3.1.5. Andlisis de reconocimiento de competidores Benchmarking
El equipo realizara un andlisis externo de la organizacion, consolidando la recopilacion de
informacion sobre los competidores de Automontacargas Gilcar S.A.S y los lideres del
sector de outsourcing de montacargas; muestra que se definira a partir del analisis de la
plataforma de Inteligencia de Mercados EMIS, citado en el marco institucional en donde se
reconocen los actores con participacion y desempefio comparable con la empresa en
estudio; de la informacion recopilada a partir de las entrevistas a profundidad donde se

logren identificar competidores directos de la empresa en estudio, y por dltimo de la
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investigacion cualitativa del mercado, de empresas con presencia en la web o en redes que

tienen una oferta de servicios similar o igual a Auto montacargas Gilcar.

El principal objetivo sera la deteccion de productos y servicios, junto con la cobertura del
mercado, fortalezas, diferenciadores y canales de promocion de cada uno de los

competidores analizados para identificar mejores practicas a proponer en el modelo.

6.3.1.6. Analisis financiero

Paralelo a la investigacién en campo con los actores involucrados, se realizara el analisis
financiero de indicadores basicos de Automontacargas Gilcar, partiendo de la
documentacién suministrada: Estados financieros 2018 y 2019; con el fin de establecer la
pertinencia de la implementacion de un modelo de servicio en las condiciones y etapa actual

de la organizacion.

6.3.2. Paso 2: Etapa definir

A partir de las herramientas aplicadas en la primera etapa, en la definicion se genera la
recopilacion de hallazgos clave acerca de las condiciones de servicio actual de la empresa
en investigacion. En esta etapa se consolidan los puntos débiles y las oportunidades de
intervencion como conclusion de cada una de las herramientas aplicadas. No se generan
nueva herramientas, sino que se extrae la informacion de las descritas en el disefio

metodolégico como se vera capitulo 7 de Diagnostico Organizacional.

6.3.3. Paso 3: Etapa desarrollar

Con el objetivo principal de disefiar y proponer un modelo de servicio centrado en la
experiencia del cliente que permita a la empresa atraer nuevos clientes y fortalecer su
relacion con los actuales, en esta etapa se trabajaran tres herramientas de manera interna
en el equipo de investigacion, para consolidar las oportunidades de intervencion

evidenciadas, idear y proponer opciones a modo de recomendacion.
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6.3.3.1. Propuestade valor

Con esta herramienta se mapeardn las oportunidades, e ideas de intervencion de cara a la
oferta de valor de la organizacién, son los factores relevantes y distintivos que posicionan

la entidad en el corazon de sus clientes.

Relacionara directamente los objetivos y necesidades de los clientes con la oferta de
productos y servicios de la organizacién; asi como los dolores y las alegrias del cliente, con

los generadores de alegria y aliviadores de dolor que dispone la empresa en el servicio.

6.3.3.2. Modelo de servicio
Esquema que sera creado exclusivamente a partir del diagnostico de la empresa, que
planteara las recomendaciones principales para la mejora del servicio, centrado en una
estrategia de experiencia a cliente con proyeccién y escalabilidad. Adicional a esto se
realizard una propuesta inicial de perfilamiento de clientes a los cuales se dar& aplicacion

del modelo de servicio.

6.3.3.3. Blueprint de servicio

Este diagrama de servicio se utilizara dentro de la metodologia de Disefio de Servicios para
visualizar los componentes que interactian de manera directa o frente a escena y de

manera indirecta o detras de escena, con los clientes a lo largo de la prestacion del servicio.

El blueprint sera detallado no solo de cara a cliente sino también de cara a los procesos
gue soportan la operacion interna, incluira todos los puntos de contacto, diferentes canales
0 actores involucrados y sus respectivas interacciones. Serd Util en la investigacion para
proponer la integralidad del servicio como un tejido orquestado enfocado en la productividad

y la satisfaccion del cliente.
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7.Diagnostico Organizacional

Tal como lo mencionamos en el capitulo 6. Disefio Metodol6gico, las herramientas
aplicadas apalancan el analisis de la situacién que presenta la empresa objeto de estudio,
y orientan los pardmetros y aspectos a tener en cuenta en la propuesta del modelo de

disefio de servicios en el Plan de Intervencion.

7.1. Mapa de Actores

Figura 7. Mapa de actores

Gerente
general

Gerente
administrativo

Coordinador o
Gerente de
compras Jefe de
compras

| Operarios de Jefe de
montacargas Tlreices operaciones

{ Personal e i

‘ HSEQ @ /

o5 Operarios de RRHH
Supervisor: Cuando hay
ocoordinado-  ONteCA19E operaroscontotados Comercial
res de CEDI Revision de
campo
Personal
HSEQ Jefe de

mantenimiento Analista de

mantenimiento

Fuente: elaboracion propia de los autores

En él se puede evidenciar que el relacionamiento con el cliente se concentra en dos

procesos principales: el primero y mas importante relacionado con la operacion en donde
el area técnica de mantenimiento y de operaciones esta involucrada en su totalidad con los

supervisores o coordinadores de CEDI (Centros Estratégicos de Distribucion) de los
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clientes, aqui participan los jefes, técnicos, auxiliares y operarios. El segundo relacionado
a la administracién en contacto con las areas de compras en rangos altos y medios donde

participan los roles comerciales y administrativos.

Lo anterior, permitio la identificacion de los roles claves a ser entrevistados dentro de Gilcar
S.A.S, asi como los roles a los que se les encuestaria de cara a los clientes de la
organizacion; con el fin tanto de iterar y enriquecer los hallazgos de todas las herramientas
de investigacion, como de plantear recomendaciones en los puntos de contacto principales
y los procesos en donde estos actores son indispensables para mejorar la calidad del

servicio.

7.2. Encuesta a clientes

7.2.1. Fichatécnicade la Encuesta

La encuesta corresponde a una observacion indirecta de los hechos que viven los clientes,
Cuya apreciacion se obtiene por medio de las declaraciones de los representantes de cada

las empresas 0 sus sucursales.
Tamafo de la muestra: 16 empresas
Técnica de recoleccién: La encuesta fue disefiada en formulario de GoogleForms

https://docs.qgoogle.com/forms/d/1jyOC45e92 ioENZuuMb98VxWylpg4a pn33LcKJJAKY/

edit, y distribuida a través de correo electronico a los contactos directo y estratégico de

contacto directo del presentante legal la empresa Auto Montacargas Gilcar S.A.S. Ver

Anexo B - Ficha técnica de la encuesta

7.2.2. Estructura de la Encuesta

El formato de encuesta se detalla en el Anexo C


https://docs.google.com/forms/d/1jyOC45e92_ioENZuuMb98VxWy1pq4a_pn33LcKJJAkY/edit
https://docs.google.com/forms/d/1jyOC45e92_ioENZuuMb98VxWy1pq4a_pn33LcKJJAkY/edit
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7.2.2.1. Preguntas de la encuesta

Las preguntas fueron disefiadas con foco en el objetivo de la investigacion, con variedad

de preguntas abiertas para no delimitar posibles respuestas y permitiendo que el

encuestado respondiera con total libertad, asi mismo, con preguntas cerradas de respuesta

Sl o NO y finalmente con preguntas de seleccion mdaltiple. A continuacion, se describen las

preguntas y el objetivo que se alcanza con cada una:

Tabla 1. Preguntas de encuesta a clientes y sus objetivos

Pregunta

Objetivo

Escribala empresa a la cual pertenece

Identificar si es empresa o sucursal

Indique el &rea a la cual pertenece

Objetivos y expectativas de la persona

1. ;Cuales son las caracteristicas mas
importantes al momento de elegir un

proveedor de alquiler de montacargas?

Identificar la necesidad a cubrir

2. ¢Por qué decidié adquirir el servicio
de alquiler de montacargas en lugar de

comprar la maquinaria?

Conocer la causa que origina la decision de

tercerizar.  ¢Operativa, estratégica o0

financiera?

3. En un imprevisto o urgencia de su
operacion ¢Qué es lo que mas aprecia

de nosotros?

Conocer opinion sobre el respaldo que
reconocen en la empresa y el aspecto que

mas valora

4. ¢Ha tenido algun inconveniente con
nuestro servicio?

Si su respuesta anterior fue Sl,
cuéntenos que ha sucedido.

5. Situviéramos que mejorar en alguno
de

considera que es el mas relevante?

los siguientes aspectos ¢Cual

Identificar el porcentaje de ocurrencia de

dificultades con clientes y su causa

Identificar el principal dolor del servicio de la

empresa. Pregunta de validacion de la No. 4

6. ¢, COmo califica nuestro servicio?

Obtener calificacién cuantitativa

7. ¢,Con qué probabilidad recomendaria

nuestro servicio?

Percibir la satisfaccion del cliente hasta el

punto de recomendacion o referir a otros
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8. ¢La persona que le atiende

frecuentemente comprende sus
necesidades?

Justifique la respuesta anterior.

9. ¢Puede mencionar una persona en
particular de nuestra organizacién que

lo haya impresionado? ¢Por qué?

Universidad Ean

Identificar las facultades y habilidades de la
persona principal contacto o canal con la
empresa

Identificar un referente dentro de la

organizacién como gestor de servicio

10. ¢ Cual considera que es la principal
fortaleza de nuestro servicio?
11. ¢(De quién o de cuél empresa

podriamos aprender?

12. ;Qué es aguello que como empresa

nunca deberiamos dejar de hacer?

Identificar el potencial del servicio de Gilcar

Identificar un referente en el mercado para
identificar mejores practicas, pero también
competidores y amenazas

Identificar las fortalezas de la empresa para

resaltar y potencializar

7.2.3. Procesamiento y Analisis de la encuesta:

Se recibi6 respuesta de 16 empresas 0 sucursales sobre una poblacion de 36 clientes de

la base de la empresa, equivalente al 45%, considerando este porcentaje en una muestra

suficiente y relevante para dar soporte al estudio y sus conclusiones. Las preguntas abiertas

fueron tabuladas con matriz de afinidad para identificar la tendencia

7.2.3.1.

Analisis cuantitativo

Se tomaron como base las graficas generadas en el resultado automatico del formulario de

la encuesta en Google Form y se aplica analisis sobre el Excel de los resultados de la

participacion de cada respuesta dada por los 16 encuestados. Ver el Anexo D.

Tabla 2. Resultados de encuesta

Resultado

Anédlisis
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Indique el area a la cual pertenece
El 56.3% de las personas que

@ Compras

@ Logistica

@ Mantenimiento

@ mantenimiento

@ MANTENIMIENTO
@ Produccion

respondieron la encuesta pertenecen al
area de logisticas, es decir el usuario
directo del producto o servicio. El 18.8%
pertenecen al area de compras, es decir, al
area de la empresa que toma la decisién
de

proveedores.

seleccionar y contratar a sus

de

personas se consideran fuente primaria de

Estos dos grupos

informacion.

1. ¢Cudles son las caracteristicas mas

proveedor de alquiler de montacargas?

importantes al momento de elegir un

%

@ Soporte y mantenimiento inmediato

@ Respuestas efectivas a sus inquietudes

& Disponibilidad de equipos

@ Oferta competitiva en precio

@ todas las anteriores

@ Respuesta efectivas a cada inquigtud,
Soporte inmediatos a las necesidades
que surjan y oferta en precios

@ TODAS LAS ANTERIORES- TAMBIEN
TENER EN CUENTA LA PRIORIDAD...

El 62.5% de las empresas consideran que
el soporte y mantenimiento inmediato,
respuestas efectivas, disponibilidad de
equipos son relevantes a la hora de elegir
un proveedor. El 12.5% hizo referencia a
que la principal caracteristica es una oferta
competitiva en precio. Con esta respuesta
se justifica la necesidad de cumplir con
todos los

requerimientos integralmente

como parte del servicio

2. ¢Por qué decidié adquirir el servicio de alquiler de montacargas en lugar de

comprar la maquinaria?
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@ Eficiencia operativa y logistica

@ Reduccién de costos y aumento de
rentabilidad

® Enfoque en el core de negocio

@ Disminucisn de riesgos en la operacién

@ todos

® NA

@ Esta era la necesidad de la empresa de
acuerdo a la operacion

Universidad Ean ~ 52~

Eficiencia operativa y logistica, asi como el
enfoque en el core del negocio participan
equitativamente con el 62% como principal
causa de la decision de tercerizar la
necesidad de montacargas en sus
procesos. EI 18.8% declara que
corresponde a reduccién de costos. Este
resultado evidencia que lo que se busca al
tercerizar es delegar actividades buscando

eficiencias.

3. En un imprevisto o urgencia de su operacion ¢Qué es lo que mas aprecia de

nosotros?

P
&

@ Disponibilidad de repuestos

@ Asesoria técnica

@ Soporte en sitio

@ Reposicion de equipos

@ Mas que un aprecio es el de poder
contar con un soporte en sitio, el cual se
debe mejorar en respuestas a tiempo

@ Insatisfactorio
@ NO HE PODIDO EVALUAR ESTE ITEM

El soporte en el lugar del imprevisto es el
servicio que mas valoran los clientes de la
empresa con un 50% de participacion. El
25 % valora la asistencia técnica y el 25%

otros servicios o productos.

4. ;Hatenido algun inconveniente con nuestro servicio?

Si su respuesta anterior fue Sl, cuéntenos que ha sucedido
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El 75% de los clientes reportaron haber
presentado algun inconveniente. De
acuerdo con los resultados tabulados en

una matriz de afinidad estos son:

Fallas en equipos 35%
Tiempos de respuesta 35%
@ Si Disponibilidad de Repuestos 29%

® Mo

5. Si tuviéramos que mejorar en alguno de los siguientes aspectos ¢Cual

considera que es el mas relevante?

La validacion de la pregunta anterior se
ratifica en esta respuesta de aspectos a

mejorar:

Repuestos 37.5%

Tiempos de respuesta 37.5%
® Tiempos de respuesta y canales de Fallas en equipos 25%

comunicacion
® Disponibilidad de equipos y repuestos

@ Capacitacién en operacion y
mantenimiento

@ Soporte de fallas
@ Las 4 opciones

6. ¢ Como califica nuestro servicio?

10.0

g (56,3 %)
75

7 (438 %)

5.0

25
0 [ﬂi %) 0 (0 %)

0.0
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El 56.3% califica el servicio con 3y el 43.8% en 4 en una escala de 1 a 5. Esto evidencia

que la empresa reporta un servicio en nivel aceptable por la mitad de los clientes y a

mejorar por la otra mitad. No hay calificacion muy superior o muy inferior.

7. ¢Con qué probabilidad recomendaria nuestro servicio?

8

7(43.8 %)

5(31,3 %)

3 (18,8 %)

En una escala de 1 a 5, el 18% de los encuestados califican con 5 la probabilidad de

recomendar a la empresa. El 43.8% califican en 4 y el 31.3% en 3. Con esta respuesta

se interpreta que existe una alta probabilidad de que el 62% de los clientes recomienden

a la empresa

8. ¢La persona que le atiende frecuentemente comprende sus necesidades?

Justifique la respuesta anterior

® s
@ No

El 75% de los encuestados manifiestan que
la persona de contacto con la empresa
entiende su necesidad. De acuerdo con los
resultados tabulados en una matriz de
afinidad, la justificacion corresponde a que
la persona que los atiende tiene
conocimiento técnico, pero sin facultades
de solucibn con un 67%, Se observa
despreocupacion frente a los tiempos de
servicio con un 20% Yy la persona atiende lo
requerido con un 13%.

El 63% de los encuestados no reconocen
un representante especifico del servicio en

la empresa. El 47% restante menciona a
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los duefios de la empresa o un comercial
esporadico.

10. ¢Cual es la principal fortaleza de e Buena actitud
nuestro servicio? e Servicio técnico

e Precio

¢ Ninguna

e Atencion de los duefios

e Mantenimientos Preventivos

podriamos aprender? e Experiencia Propia

¢ No sabe/No responde

12. ¢ Qué es aquello que como empresa Mejorar el servicio en general

nunca deberiamos dejar de hacer? e Mejorar tiempos de respuesta

4
3

3

3

2

1

11. ¢De quién o de cual empresa e Competidor 7
2

7

6

4

e Mejorar Integralmente 3

e Cerrar requerimientos 2

1

e Soporte de la Gerencia

7.2.3.2.  Analisis cualitativo:
Puntos positivos del servicio:

e El equipo de trabajo de Gilcar es competente, con conocimiento y emplean sus
mejores esfuerzos en la atencién a requerimientos

e EI 62% de los clientes recomendarian la empresa

e La buena actitud del el equipo de trabajo y los duefios de la empresa se reconocen
como fortalezas de la empresa

o EIl precio de los servicios o productos son valorados por algunos clientes como
fortaleza de la empresa

o Se resalta que el apoyo de la Gerencia desempefia un papel importante en el
servicio

Puntos de dolor del servicio:

e EI 75% de clientes estan inconformes con algun aspecto del servicio
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e Las personas de cara al cliente no cuentan con atribuciones y autonomia para dar
solucién oportuna a los diferentes requerimientos.
e Los principales temas relacionados con inconformidades de los clientes son las
fallas en equipos, tiempos de respuesta y la disponibilidad de repuestos.
e Algunos clientes manifiestan no evidenciar alguna fortaleza en la empresa.

e La mayoria de los clientes solicitan mejorar el servicio de manera integral

7.3. Entrevistas a profundidad

A través del mapa de actores se identifico a los roles claves que representan puntos de
contacto directo de cara de clientes como son el jefe de operaciones y jefe técnico que

determino realizar entrevistas

7.3.1. Fichatécnica de la entrevista

Objetivo de la entrevista: Esta entrevista de investigacion cualitativa se aplica a duefios y
empleados de la empresa Auto Montacargas Gilcar S.A.S con la cual se busca obtener
informacién en detalle sobre el razonamiento, motivaciones y frustraciones, con el objetivo
de entender desde su perspectiva particular las caracteristicas que integran el servicio que
reciben los clientes, asi como su opinion sobre las causas de los inconvenientes
mencionados por los mismos y sus opiniones para el mejoramiento del mismo. Ver ficha

técnica de la entrevista se detalla en el Anexo E.

7.3.2. Preguntas de entrevistay sus objetivos:

Asi como en la encuesta, la entrevista detalla preguntas enfocadas a un objetivo especifico

como se describe en la tabla a continuacion:

Tabla 3. Preguntas de entrevista y sus objetivos

Pregunta Objetivo

1. ¢Cuénto tiempo lleva trabajando en @ Validar la profundidad del conocimiento en
la compafia? la empresa
2. ¢Cual es su formacion? Profesional, Identificar si el perfil corresponde al cargo

técnico, tecndlogo y posibles mejoras al mismo
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3. ¢Auto Montacargas Gilcar S.A.S. es
la Gnica empresa de montacargas en
la que ha trabajado?

La respuesta es no, cuénteme 2 0 3

diferencias entre las compafias

Identificar el punto de referencia que pueda
tener el técnico frente a mejores practicas
y sus posibles frustraciones u orgullo con o
de la empresa en que labora

4. ¢Cudles son los momentos en los
que tiene contacto con los clientes
de Gilcar?

5. ¢Con cuél de

cliente se relaciona?

rol las empresas

¢Para qué tema?

6. ¢Puede tomar decisiones para
solucionar los requerimientos de los
clientes o0 debe escalar para

aprobacion?
7. ¢Cudl es el conducto regular cuando
escala un tema?

8. ¢Cudles son los inconvenientes mas

frecuentes que tiene con los
clientes?

9. ¢Cudles son las barreras para
resolver los requerimientos del

cliente de manera eficiente?
10.¢;Cual considera que es el proceso
que genera demoras para atender a

los clientes de manera oportuna?

Conocer en detalle puntos de contacto y

validar con mapa de usuarios

Conocer las personas de contacto del
cliente y validar frente a la encuesta de
cliente

Identificar si cuenta con atribuciones para
solucionar en primer momento o parte de
los tiempos de atencion corresponden a
necesidad de escalamientos

Conocer los niveles por los que debe pasar
un requerimiento de cliente

Comparar con las respuestas dadas por
los clientes en la encuesta y la percepcion
propia.

Identificar la causa raiz de las dificultades
que presenta en su trabajo para dar
soluciona requerimiento de cliente
Identificar cuellos de botella, procesos de
ruta critica o debilidades en la estructura

organizacional que generen retrasos

11.;,Qué es lo mejor de trabajar en

Gilcar?

Identificar fortalezas y oportunidades de la
empresa como empleador y motivaciones

o frustraciones en los colaboradores

universdad
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12.:Qué considera que es lo que mas
valoran los clientes? (¢, Qué es lo que
mas piden o recomiendan?)

son horarios de

13.;Cuéles sus

atencioén aclientes?

Universidad Ean

Identificar los puntos que deben ser
resaltados y potencializados en el nuevo
modelo

Conocer la disponibilidad de servicio que

tiene el cliente y validar frente a encuesta

14.¢;Ha recibido capacitacién por parte

de la compafia? ¢En cuales temas?

Conocer aspectos de capacitaciéon a los
prestadores de servicio directo

7.3.3. Analisis cualitativo

Dentro de las entrevistas realizadas al jefe de mantenimiento y al jefe de operaciones, se

revelan o confirman aspectos que validan las condiciones de servicio identificadas en la

encuesta a clientes, se resaltan los siguientes aspectos:

Puntos favorables representativos:

¢ El ambiente de trabajo es sano

e Los duefios de la empresa dan buen trato a sus colaboradores

e Es una empresa que proyecta crecimiento si hacen mejoras en su operacion

e Elrespaldo de la Gerencia en la operacién aporta significativamente

e Se cuenta con la iniciativa de generar plan de mantenimiento preventivo mensual y

es acogido por los clientes

Puntos de dolor representativos:

e Elcliente no tiene un canal de comunicacion dedicado a cliente para ser escuchado

e Se requiere un frente comercial que aplique técnicas de manejo de cliente

e El canal de comunicacion disefiado para soporte no es efectivo

e Los planes de mantenimiento no se respetan, son interrumpidos y desplazados por

el mantenimiento correctivo

¢ Recibido el requerimiento del cliente, se deben organizar para determinar la visita

del técnico y este debe ir varias veces por repuestos no disponibles

e La decisién de reemplazar repuestos 0 equipos debe ser consultada y genera

tiempos de espera en los clientes

¢ No existe soporte de sistemas para los procesos, son manuales
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e Los clientes operan 24 horas y Auto Montacargas Gilcar S.A.S. en horario de oficina

¢ No existen en la empresa o no manejan los manuales de maquina ni documentacion
técnica de los equipos.

e Los técnicos carecen de capacitacion frecuente especializada y actualizada

e Algunos clientes se desatienden por priorizar la urgencia o anteponer uno clientes
sobre otros subjetivamente lo que genera que los problemas aumenten en nimero
y criticidad

e Los carros y técnicos no son suficientes para atender todos los servicios

e Carecen de inventarios de repuestos para suplir la demanda de mantenimiento

e En algunos casos no hay claridad de condiciones de servicio a los cliente o los
contratos son muy antiguos lo que dificulta manejar el alcance de servicios o

productos en cada caso

7.4. Mapa de Viaje de Cliente

Figura 8. Representacion - Mapa de viaje del cliente (journey map)

w - T 4

oo

Fuente: elaboracion propia de los autores

La herramienta recoge las siguientes etapas: descubrimiento, cotizacion, alistamiento,
recepcion, operacion: mantenimiento preventivo, correctivo y capacitacion. Para cada una
de ellas se mapearon: las actividades de cliente, actividades internas, puntos de contacto,
retos del cliente, esfuerzo del cliente y de la organizacion, dolores del cliente y emociones
del cliente. La consolidacion del mapeo al detalle se refleja en el Anexo F.

Puntos favorables representativos:
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Los precios de alquiler de Auto montacargas Gilcar S.A.S son competitivos frente a
la oferta del mercado, en especial cuando la operacion es local.

La maquinaria que alquila la organizacién es americana, contrario a otras empresas
gue manejan equipos de origen chino de menor costo.

La relacién con los clientes es cercana, valoran el profesionalismo y la trayectoria
de los gerentes y colaboradores.

La practica de mantenimiento preventivo es percibida de manera positiva, pues evita
imprevistos y pérdidas de dinero.

La disposicion y actitud de los colaboradores que tienen contacto con los clientes es

favorable en general.

7.4.1. Puntos de dolor representativos:

El descubrimiento de Gilcar por parte de los clientes como outsourcing de alquiler
de montacargas representa un reto pues el Unico canal es la recomendaciéon de
referidos en voz a voz.

Muchos de los clientes de sectores como logistica, alimentos y manufactura
requieren servicios a nivel nacional y la compafiia no tiene la capacidad para cubrir
la operacién bajo los requerimientos exigidos, en especial cuando va mas alla de
ciudades principales; y si lo hace su oferta supera en precio a sus competidores.
Cuando no hay disponibilidad de maquinaria, el tiempo de entrega de los equipos
es mas elevado, pues se realizan las respectivas importaciones en el proceso de
alistamiento que retrasan la promesa de tiempo promedio.

Se pueden presentar malentendidos cuando no se realiza el diagnéstico de la
maguinaria requerida en sitio que se reflejan hasta la recepcion del equipo causando
insatisfaccion, reprocesos y tiempos de espera extra.

Al ser un proveedor critico si las maquinas se varan, para los clientes se representa
en retrasos de cara a sus clientes y dinero perdido; los tiempos de atencion en
soporte y mantenimiento son claves para los clientes, pero no estan alineados con
Su necesidad.

Las maquinas presentan averias frecuentemente a pesar de ser de marcas de
fabricantes reconocidos y el stock disponible de repuestos, partes o aditamentos no

es suficiente para cubrir las necesidades de mantenimiento de manera inmediata.
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e Los clientes no cuentan con la informacién y el conocimiento integral para la
recepcion y aceptacion de la maquinaria luego de un proceso de mantenimiento, lo

que genera una dependencia “a ciegas” de cara al proveedor

A partir de lo anterior, cerca del 55% del proceso presenta una emocionalidad entre media
y baja, acentudndose en la etapa de mantenimiento correctivo de la operacién, donde se
encuentra el dolor mas representativo de los clientes. Esto deriva un gran abanico de
oportunidades de intervencion que se detallaran en el siguiente capitulo, para mitigar los
dolores y convertir la experiencia de los clientes de Auto montacargas Gilcar en una
completamente orquestada en pro de la satisfaccion y de elevar la emocion de los clientes

en todas las etapas.
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7.5. Perfilamiento de Clientes

Figura 9. Esquema de Propuesta de Perfilamiento de Cliente

~
IDEAL

- Clientes con sede en Bogot3
- Alte numera de equipos alquilados
- Alto nivel de confianza por antiguedad

FRUSTRACIONES

- Poca disponibilidad de repuestos y
rmaquinaria de relevo

- Falta de atencidn y soporte inmediato
(tiempos extensos)

- Falta de priorizacién en la resolucién de
contingencias

MOTIVADORES
- Disponibilidad y cercania con las personas
- Oferta competitiva en precios
- Cumplimienteo de niveles minimos de un
buen servicio _,/’!

/
EXIGENTE

- Clientes con sedes a nivel nacional

- Alto ndmero de equipos alquilados
- Alto nivel de exigencia y nimero de
requerimientos

FRUSTRACIONES

- Falta de cobertura en todas las ciudades

- Falta disponibilidad de repuestos y
magquinaria de relevo en todas las ciudades
- Falta de atencién y soporte inmediato en
todas las ciudades

- Tener la operacién controlada en todas las
ciudades con maquinaria 100% funcional
- Atencién exclusiva 7/24

\ - Oferta competitiva en precios

cOMODO A

- Clientes con sede en Bogotd
- Bajo namero de equipos alquilados
- No presentan mayor novedad

- Tiempo de atencién y respuesta elevados y
no prioritarios

- Falta de disponibilidad de repuestos, partesy
aditamentos

- Canales de comunicacion ineficientes

- Cercania del proveedor para atencion y
soporte

- Oferta competitiva en precios

- Cumplimiento de niveles minimos de un

buen servicio /

( POTENCIAL

- Clientes con sedes a nivel nacional

- Bajo numero de equipos alquilados

- Clientes nuevos con alto nivel de exigenciay
de requerimientos

- Tlempos de atencion elevados y no
prioritarios

- Poca disponibilidad de repuestos y
maqguinaria de relevo en todas las ciudades
- Falta de priorizacion en la resolucién de
contingencias

- Atencion exclusiva 7/24
- Oferta competitiva en precios
k - Tener maquinaria 100% funcional (garantia)

Fuente: elaboracion propia de los autores

Luego de identificar los hallazgos de la aplicacién de herramientas como el Mapa de Viaje

de Cliente, las encuestas y las entrevistas a profundidad, se realiza de manera interna con

el equipo, el primer acercamiento de perfilamiento de clientes a partir de los criterios:

1. Eje Y: Nivel de ingresos por cantidad de equipos alquilados
2. Eje X: Nivel de esfuerzo en la prestacion del servicio por la cobertura

En el esquema se consolidan a nivel general las caracteristicas de los clientes a partir de

Su categorizacion, asi como las frustraciones y los motivadores principales; con el fin de
orientar el modelo de servicio del siguiente capitulo y reforzar la importancia de segmentar
a los clientes para disponer una oferta de servicios que se ajuste a sus necesidades y

expectativas.
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Se perfilan cuatro tipos de clientes asi:
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e |deal: Son los clientes que generan mayores ingresos por la cantidad de maquinaria

alquilada y menor esfuerzo en operacién porque sus sedes son en Bogota o en

algunas ciudades principales.

o Exigente: Son aquellos que generan altos ingresos dada la cantidad de maquinaria

alquilada, pero demandan alto esfuerzo en la operacion porque estan distribuidos a

nivel nacional.

e Cdmodo: Clientes que generan menores ingresos, ya que tienen pocas maguinas

alquiladas y el esfuerzo para atenderlos es bajo pues su operacion es en Bogota.

e Potencial: Son los clientes que generan pocos ingresos por la baja cantidad de

maquinas alquiladas, pero el esfuerzo para atenderlos es representativo porque su

operacién es en varias zonas del pais.

7.6. Benchmarking

Figura 10. Ficha Benchmarking

1. Quiénes son ?

2. Portafolio

3. Especificaciones de los productos
4. Canales de promocién

5. Cobertura comercial

8. Certificaciones
9. Diferenciales frente al mercado

10. Promesa de valor : ROVAL
B ] AMERICA
. .CoM

ASPECTOS DE ANALISIS : EMPRESAS ANALIZADAS

Unin%_

7 Nicho de mereado  DUNGHEINRICH

Fuente: elaboracion propia de los autores
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Dentro del sector de outsourcing de montacargas, el mercado Colombiano posee una serie
de alternativas de compafiias que presentan ofertas orientadas a las necesidades de cada
una de las empresas que buscan este tipo de servicio; esta situacién fue un punto clave
para la investigacion, ya que permitié realizar un proceso de profundizacién por medio de

la recopilacion de informacién sobre los competidores de Auto montacargas Gilcar S.A.S.

Se examinaron los datos obtenidos de acuerdo a los parametros descritos en la ficha con
los cuales se generaron puntos comparativos entre las empresas y Gilcar. El detalle del
Benchmarking se encuentra en el Anexo G.

Este andlisis, permiti6 identificar areas de oportunidad en los productos y servicios con los
gue cuentan actualmente la empresa, conocer las mejores practicas del sector, proponer

acciones de acuerdo con el comportamiento actual del mercado.

Para tal finalidad se realiz6 un benchmarking de tipo competitivo, teniendo en cuenta las
siguientes fases:

¢ Planificacién: Se selecciond el tipo de benchmarking (competitivo) el cual se aplicara
a las empresas competidoras y se establecen las variables a investigar.

e Datos: Se recolectd la informacion de cada una de las variables establecidas en la
fase de planificaciéon, por medio de una investigaciéon en medios digitales, teniendo
como fuente primera la pagina web de cada empresa y adicionalmente sus redes
sociales.

e Analisis: Se aplica método comparativo en la informacion recolectada y se generan

las conclusiones sobre el proceso del benchmarking.

En consideracion con las fases anteriormente mencionadas, se estudiaron 5 actores
claves del sector previamente seleccionados, bajo los siguientes criterios:
- Analisis entre empresas del mismo sector por medio de la plataforma de inteligencia
de mercado EMIS, informacion recolectada de entrevista con el personal de Auto
montacargas Gilcar S.A.S. e investigacion cualitativa del mercado sobre el sector

de outsourcing de montacargas en Colombia

Puntos favorables representativos:
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Al igual que Auto montacargas Gilcar S.A.S., marcas como Derco, Unimag S.A. y
Junheinrich cuentan con cobertura en las principales ciudades del pais, lo que
permite llegar con su oferta a mas lugares, expandir su operacion a las diferentes
sedes de sus clientes y ser reconocidos en su labor. Esto una fortaleza y ventaja
competitiva frente a competidores como Royal América y RCA montacargas que
solo tiene cedes en Antioquia y Bogota respectivamente.

La estructura organizacional en nuimero de personas y distribucion de Auto
Montacargas Gilcar permite que la relacion con sus clientes sea mas cercana y de
contacto directo entre personas que atienden un sector especializado, lo que
permite que los clientes perciban el buen servicio a partir del buen trato, mientras
gue las empresas competidoras de mayor tamafio y al manejar distintas unidades

de negocio construyen barreras de comunicacion y cercania a las necesidades.

Puntos de desventaja competitiva:

Marcas como Junheinrich y Royal América presentan a cliente alternativas
adicionales al alquiler y repuestos para montacargas, dentro de las cuales se
destacan los sistemas logisticos segun la necesidad del cliente, almacenamiento y
generacion de energia sostenible, asi como servicio 24/7, aspectos que no estan

incluido en la oferta de valor de Auto Montacargas Gilcar S.A.S.

Las cinco compafiias competidoras manejan su canal basico de promocién en la
pagina web, siendo este la parte visible de la empresa para sus clientes, a través de
la cual presentan su propuesta de productos y servicios de manera especifica y
amplio detalle de cada uno de los servicios visibilizando las ventajas competitivas
de los mismos ayudando al cliente a orientar su necesidad y como sus empresas
pueden satisfacerla. Asi mismo, relatan su historia y trayectoria en el mercado lo

gue genera confianza al posible cliente y reflejan imagen corporativa solida.
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El disefio visual de la web genera un entorno de contenidos frescos, actualizados y
de vanguardia que evocan conceptos modernos e innovadores. Mientras que para
Auto Montacargas Gilcar la web se observa estacionaria y con contenidos simples

ya que no esta priorizada como el canal de informacion directa hacia clientes.

e Auto montacargas Gilcar S.A.S. asi como la empresa de menor escala RCA
montacargas no tienen una oferta de servicios diversificada, ya que se centran en
alquiler, mantenimiento y reparacion de montacargas, mientras que otras empresas
competidoras cuentan con un portafolio mas amplio llegando a diferentes sectores

empresariales y ofreciendo gran variedad en servicios.

o En contraste con Auto Motacargas Gilcar S.A.S, las 5 empresas competidoras del
sector de alquiler de montacargas cuentan con aspectos diferenciales que potencian
su oferta de valor, dentro de los cuales se destacan:

Derco promociona una cultura de excelencia ética,

Unimag S.A. ofrece asesoria y servicios de emergencia

Junheinrich opera con aplicaciones especializadas para procesos de orden logistico,
Royal América promueve la formacién de técnicos profesionales en Estados Unidos
Asi como esquemas de refuerzo con talleres moviles distribuidos en territorio
nacional.

RCA Montacargas genera mantenimientos preventivos que permiten efectividad en

las acciones correctivas y, evitan escalar fallas a dafios mayores

e Royal América se vale de su servicio 24/7 para impactar la percepcion de sus
clientes sobre el servicio, cimentando la promesa de valor en frases de poder como
“‘queremos que puedas dedicarte por completo a tu negocio, y asi lograr nuestro

principal compromiso: tu continuidad operacional 24/7”.

7.7. Analisis financiero de Auto Montacargas Gilcar S.A.S.

El andlisis financiero es fundamental para evaluar la situacion y el desempefio econémico
y financiero real de una empresa, detectar dificultades y aplicar correctivos adecuados para

superarlas, sin embargo, el siguiente analisis financiero se aplica con la finalidad especifica



Disefio del modelo de servicio basado en metodologias

centradas en el cliente para la empresa Auto Montacargas o sean

Gilcar S.A.S.

®e e unnersdog
.

de demostrar la solvencia econémica de la empresa para enfrentarse a una iniciativa de

renovacion de servicios como se plantea en el objetivo de este trabajo de investigacion.

Este analisis financiero se basa en el célculo de indicadores financieros que expresan la

liquidez, solvencia, eficiencia operativa, y capital de trabajo entre otros, donde segun la

conclusion de cada uno de ellos en la tabla de No. XX relacionada a continuacion:

Indicador

Liquidez:

PRUEBA
ACIDA:

CAPITAL
NETO DE
TRABAJO:

Tabla 4. Indicadores Financieros Auto Montacargas Gilcar S.A.S.

Formula

Activo Corriente

Cifras Estados

Pasivo Corriente

Activo Corriente
— Inventarios

Pasivo Corriente

Activo Corriente
— Pasivo
Corriente

Ventas Netas

Financieros Afio Resultado
2019
3,360,500
887,378 3.79
3,360,500 - 15,062 3.77
887,378

3,360,500 - 887,378 2473122

7,738,385 0.90

Interpretacion

Gilcar SAS tiene 3,79
pesos para respaldar
cada peso de sus
obligaciones financieras

Gilcar SAS tiene 3,79
pesos para respaldar
cada peso de sus
obligaciones financieras,
pero sin contar con la
venta de sus existencias,
es decir, basicamente con
los saldos de efectivo, el
producido de sus cuentas
por cobrar, sus
inversiones temporales y
algun otro activo de facil
liquidacion que pueda
haber, diferente a los
inventarios.

Muestra el valor que
Automontacargas Gilcar
S.AS le quedan més de
2.473 millones, después

de haber pagado sus
pasivos de corto plazo,
permitiendo a la Gerencia
tomar decisiones de
inversién temporal.

Es un indicador de
productividad.
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Determina que Gilcar
ROTACION
DE Activos Total 8,554,996 SAS %i?i%gopgigta"os
ACTIVOS: invertido en activo total.
. Por cada peso vendido,
MARGEN Utilidad Bruta 2,986,958 Gilca SAS genera 38
BRUTO DE 3784 pesos para cubrir los
UTILIDAD: Ventas Netas x 7892 724 ' gastos operacionales y no
100 e operacionales.
Utilidad Neta 962,550 Gilcar refleja una relacion
de 12 pesos entre las
RENTABILID utilidades después de
AD ingresos y egresos
SOBRE 12 no operacionales e
: Ventas Netas x impuestos, que
VENTAS: 100 7,892,724 pueden contribuir para
producir rentabilidad
sobre las
ventas.

Como se evidencia en cada uno de los resultados de los indicadores de la tabla anterior,
Auto Montacargas Gilcar S.A.S. reporta capacidad financiera, solvencia y liquidez, asi como
el capital neto de trabajo para apalancar la toma decisiones respecto a la inversién en un
plan de mejoramiento basado en Disefio de Servicios. No se incluye un analisis financiero
a profundidad toda vez que no corresponde a la disciplina de Disefio de Servicios y que
objetivo de este es generar una vista general para justificar el planteamiento del modelo y

las decisiones que nivel estratégico deban integrar.
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8.Plan de intervencion

A partir de los hallazgos identificados en la aplicacion de las herramientas documentadas
en el capitulo 7 de Diagndstico Organizacional de la empresa Auto montacargas Gilcar
S.A.S, el equipo investigador propone 3 elementos de primer nivel qgue conforman el plan
de intervencion para desarrollar la experiencia de servicio de cara a cliente, siendo estos

Modelo de Servicio, Propuesta de valor y Blueprint de Servicio.

8.1. Modelo de Servicio Propuesto

El modelo que se describe a continuacion responde al objetivo de incluir el servicio como
una de sus rutas estratégicas para diferenciarse de la competencia, con una oferta de
servicio excepcional que complemente la actual, apalanque un reposicionamiento y habilite

la atraccion de nuevos clientes

8.1.1. Estructura del modelo

Como se evidencia en la siguiente grafica, el modelo se estructura en diferentes

dimensiones, asi:

1. Se parte del eje central y estratégico el cual se ha denominado: “Estrategia de

crecimiento basada en servicio”

2.  Se expande radialmente en 5 frentes de intervencion: Canales de Comunicacion,
Procesos Internos y Capacidad Operativa, Gestién de inventario de repuestos,
Capacitacion y Proyeccién de Colaboradores, Protocolo de contingencia Clientes

Clave.

3. En la tercera dimension los frentes de intervencién arriba mencionados se

relacionan con los perfiles de cliente identificados en el diagnéstico

4.  Lacuartay ultima dimensién corresponde al aro de Profundizacion y Expansion, la
cual hace relacion a la evolucién de cada una de las pildoras de éxito del modelo

propuesto en la medida que vayan siendo implementadas.

Lo anterior se detalla a gran escala en el Anexo H.
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8.1.2. Detalle de las dimensiones del modelo de servicio

A continuacion, se describen las caracteristicas o aportes de cada una de las dimensiones

al nuevo esquema de servicio propuesto de la empresa Auto Montacargas Gilcar S.A.S

8.1.2.1. Eje central: Estrategia de crecimiento enfocada en servicio

Figura 12. Eje central: Estrategia de crecimiento enfocada en servicio

Estrategia
de
crecimiento

enfocada en

SERVICIO

Se propone que este modelo sea el impulsor
del disefo de un plan estratégice para acele-
rar su penetraciéon y posicionamiento en el
mercado Auto montacargas Gilcar S.A.

Fuente: elaboracion propia de los autores
Tomando como referencia de las empresas que cuentan con una estrategia formal basada
en servicio o atencién al cliente, se propone que este modelo sea el impulsor del disefio de
un plan estratégico para acelerar su penetracion y posicionamiento en el mercado. Este
plan debe estar disefiado y alineado a una vision planteada para el corto y mediano plazo

gue responda a las dindmicas del mercado, con revisiones periédicas cada tres o seis
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meses e iteraciones de acuerdo con los resultados de avance y cumplimiento al plan,

evidenciados en los indicadores disefiados para el mismo.

Es importante la estructuracion estratégica de este eje central como base requerida para la

priorizacion y desarrollo de los frentes de intervencién que propone el modelo de servicio
descritos a continuacion:

8.1.2.2. Frentes de intervencion

Figura 13. Frentes de Intervencion — Modelo de Servicios
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Se describira el modelo que se estructura en dife-
rentes dimensiones; partiendo del eje central y es-
tratégico que se expande radialmente en 5 frentes
de intervencion:

Canales de comunicacion

Procesos internos y capacidad operativa

Gestion de inventario de repuestos

Capacitacion y proyeccion de los colaboradores

Protocolo de contigencia para clientes clave

Fuente: elaboracion propia de los autores
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Los frentes de intervencién se refieren al agrupamiento de estrategias que componen el
modelo y sobre el cual se desarrollan las pildoras de éxito que aplican, segun el perfil del

cliente.

8.1.2.3. Aros Perfil de cliente:

Figura 14. Aros de perfil de cliente — Modelo de Servicios
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Se describird el modelo que se estructura en dife-
rentes dimensicnes; partiendo del eje central y es-
tratégico gue se expande radialmente en 5 frentes
de intervencion:
+ Canales de comunicacion

Procesos internos y capacidad operativa

Cestion de inventario de repuestos

Capacitacion y proyeccién de los colaboradores

Protocolo de contigencia para clientes clave

Fuente: elaboracion propia de los autores

La siguiente dimension en el modelo corresponde a los aros de color asignado a cada uno
de los perfiles de los clientes ya segmentados para el modelo, como se describe en el
numeral 7.5. Estos aros se extienden a largo sobre los frentes de intervencién que les

aplique.
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8.1.2.4. Frente: Canales de Comunicacién

Figura 15. Frente canales de comunicacion
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CANALES DE COMUNICACION

Se requiere estructurar una propuesta donde se integren
tedos canales de cemunicacion en cada etapa del viaje del
cliente desde la promocion hasta el seguimienta del servicio
postventa, que conecten sus necesidades con el respensable
al interior de la organizacion, para garantizar |a respuesta y el
cumplimiento eficiente de sus requerimientos.

Pildoras de éxito:

Crear esquema de actuacion comercial

Implementar promeocion en redes
sociales

Fortalecer comunicacion e interaccion
en Web

§

| 100% 0%  100%
]
0% BO%  50%

B
100% 100% - 80% 30%

| 100% 100% 100%
N
100% 100% 100%

Fortalecer la comunicacion con cliente
{Mall}

Implementacién del sisterna de
informacion compartido con cliente

100% 100% 100%

Creacion mesa de servicio via PBX

EXIGENTE COMODO POTENCIAL

Fuente: elaboracién propia de los autores

Uno de los frentes claves a intervenir son los canales de comunicacion integrados en la

experiencia de servicio, que conecten las necesidades del cliente con el responsable al
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interior de la organizacién, para garantizar la respuesta y el cumplimiento eficiente de sus

requerimientos.

Se requerira una segmentacion de los canales de comunicacion definidos considerando las
caracteristicas de la poblacién a las que se quiera llegar, las herramientas tecnoldgicas y el

mensaje a transmitir, de la siguiente manera:

e Esquema de actuacién comercial

El inicio del proceso comercial con los clientes en Gilcar S.A.S debe estar a cargo de roles
especializados, capacitados, competentes y con experiencia en el manejo de clientes
empresa; con habilidades blandas y conocimiento técnico que atraiga, comprometa y

fidelice a los clientes en su relacién comercial.

Estos roles deben garantizar la adquisicién de nuevos clientes como canal directo y cercano
de promocién, incrementar las ventas de servicios contratados aumentando asi la
rentabilidad de la organizacion. Este equipo comercial debe conocer los productos y
servicios hasta el nivel técnico de manera detallada, conocer el funcionamiento de la
empresa al interior, el comportamiento del mercado y sus mejores practicas de ventas

incluyendo el andlisis de precios.

Seguido a esto, parte de sus responsabilidades durante la ejecucion del proceso es ser el
canal directo y Unico de contacto con los clientes, identificando las oportunidades de mejora,
proponiendo y desarrollando planes de accién que respondan a las necesidades de los
clientes ya sea de canal, estrategia o producto, desarrollando tacticas para ampliar los
segmentos de cobertura y promoviendo alianzas estratégicas a través de convenios

comerciales y operativos.

Es clave que Auto montacargas Gilcar S.A.S reconozca que un equipo comercial es
sostenible en el tiempo cuando se considera e implementa el estudio financiero necesario
para ofrecer remuneracién variable, de acuerdo con el cumplimiento de metas en
adquisicion de nuevos clientes, ventas en productos y servicios, renovaciones de contrato,

todo esto relacionado con los indicadores de satisfaccion de cliente.
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e Promocién en Redes Sociales

Crear una estrategia de presencia en Redes Sociales que permita la visibilidad de la
compafiia en entornos digitales donde los clientes del sector estan en constante interaccion,
de acuerdo con las caracteristicas del cliente y el &mbito en el que se desenvuelve, es
decir manejo de redes orientadas a nicho: como los emprendedores o0 pequefios
empresarios interactian en Facebook, Instagram y TikTok versus empresas de mayor
envergadura que hacen contacto a través de redes especializadas como LinkedIn, YouTube
o Twitter.

Como soporte a lo mencionado podemos citar el reporte Digital 2020 Global Overview de
enero de 2020 donde se revela que 35 M de colombianos son usuarios activos de redes
sociales en el ultimo afo, destacando que el 63% de éstos las utiliza por trabajo o negocio.
Asi mismo las redes de mayor uso en el pais son YouTube con un 98%, Facebook con
95%, WhatsApp con 90% e Instagram con 77%

En la actualidad existen en el mercado servicios que apoyan a las empresas en el desarrollo
de estas estrategias sin requerir la vinculacion de personal especializado de manera directa.
Los costos pueden variar de acuerdo con los objetivos de promocion, el alcance, las

herramientas, el nimero de redes cubiertas y las piezas publicitarias, entre otros.

e Comunicacidn e interaccion en Web

La pagina web es la cara visible y publica de la organizacion ante los clientes, por lo cual
su contenido requiere ser actualizado y administrado constantemente. El disefio del sitio
debe favorecer el acceso a la informacion de los productos y servicios de manera detallada,
practica y rapida. Con una arquitectura de la informacion planificada de tal forma que se
aumenten las tasas de conversion cuando los clientes potenciales se interesan en adquirir
el servicio. El canal debe permitir el acceso a asesoria de manera inmediata a través de

enlace directo a un bot de ayuda o chat virtual en el WhatsApp Business de la organizacion.
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Potencializar la promocién del portafolio de servicios a través de recursos visuales tanto
gréfico, fotograficos y multimedia; permitird que los clientes empaticen con la propuesta de

una empresa profesional de alto nivel que posee una imagen corporativa contundente.

e Cotizacion perfilada y efectiva

Este punto de contacto debe ser manejado exclusivamente por el equipo comercial, como
parte de las funciones de su rol y el conducto regular dentro de la estructura organizacional.
Todas las negociaciones susceptibles a descuentos en precio 0 mejoras en condiciones de
servicio deben ser estudiadas y concertadas al interior de la organizacién para ser

informadas al cliente a una sola voz por parte del comercial.

Para el caso de las licitaciones el equipo comercial es el llamado a liderar e integrar a todas
las areas que participan de manera transversal en la construccion de oferta frente a los

términos de referencia de ésta.

El canal de comunicacién central en esta etapa es el mail, que debe corresponder al correo
electrénico y dominio con uso Unico para tal fin, direccionado al equipo comercial y expuesto

en la informacién de contacto de la web de la organizacion.

e Comunicacion en linea sobre ruta alistamiento de equipos

De cara al cliente es importante establecer una ruta de comunicaciéon conforme al avance
de cada fase del alistamiento de la maquinaria alquilada, inicialmente y como piloto de la
iniciativa se pueden manejar notificaciones via mail a los correos corporativos de los roles
de compras y de logistica que requieren la informacién actualizada y la preparacion de

protocolos internos para la recepcion de los equipos en alistamiento.

Recepcion segun requerimientos de clientes

Como primera actividad de validacion de la satisfaccion del cliente frente a las condiciones
y especificaciones del servicio requerido, se recomienda establecer una comunicacion
previa con toda la informacion de la maquinaria a enviar: Ficha técnica, partes, condiciones,

recomendaciones de recepcion.
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Durante la entrega de la maquinaria, el acta de remision y el checklist de entrega deben
guedar almacenados en el sistema en tiempo real con su respectiva aprobacién y

satisfaccion.

Posterior a la entrega se debe establecer un contacto via telefénica por parte del equipo
comercial que valide el nivel de satisfaccién y conformidad de los equipos y el servicio

recibido.

e Comunicacion efectiva durante la operacion

Individualizar los canales para el mantenimiento preventivo y correctivo con el fin de

mantener la relevancia de los dos procesos, el cual se propone de la siguiente manera:

¢ Mantenimiento preventivo
Fortalecer la programacién de mantenimientos preventivos y garantizar los compromisos

adquiridos con el cliente en el plan acordado mensualmente.

La programacion del plan debe comunicarse via mail por parte de un auxiliar de
mantenimiento preventivo, al encargado de la logistica del cliente para acordar las fechas,
activando desde alli una ruta de comunicacion que notifica: 1. Con una semana de
anticipacion, toda la informacién de alistamiento con el detalle del personal técnico que
asistira. 2. Con un dia de anticipacion, el recordatorio de la visita 3. En horas posteriores a
la visita, la comunicacion de hallazgos, el mantenimiento realizado, las piezas cambiadas,
las recomendaciones, proximo mantenimientos y preguntas de satisfaccion. La lista de
chequeo de entrega debe quedar almacenada en el sistema en tiempo real con su

respectiva aprobacion y satisfaccion, procurando eliminar la documentacion fisica.

¢ Mantenimiento correctivo

Establecer un esquema de mesa de servicio via PBX para atender todos los requerimientos
y urgencia de los clientes en cuanto al funcionamiento de la maquinaria en operacion, asi

como realizar el escalamiento de la novedad al interior de la organizacion, hacia la persona
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0 area que tiene la atribucién y capacidad para resolverlo de acuerdo a la distribucién o

asignacion de clientes a cada uno de colaboradores del equipo técnico.

Es importante la implementacion del envio de notificaciones al cliente de los pasos del
proceso que se llevard a cabo para solucionar su caso, la evolucion del mismo al detalle en
hora, fecha, técnico que atiende y posteriormente, la comunicacién de hallazgos, el
mantenimiento realizado, las piezas cambiadas, las recomendaciones, préximo
mantenimientos y preguntas de satisfaccion. La lista de chequeo de entrega debe quedar
almacenada en el sistema en tiempo real con su respectiva aprobacion y satisfaccion,

procurando eliminar la documentacion fisica.

Se debe evitar la recepcion de novedades por canales diferentes a los oficialmente
establecidos, pues se generan desordenes en los procesos internos, dispersion de la
gestion por parte del responsable y mala experiencia de cara a cliente que percibe la

demora y desatencion a su solicitud.

e Capacitacion

Compartir la informacion técnica de la maquinaria y politicas del sistema de salud y
seguridad en el trabajo con los clientes de manera virtual. La programacion del plan de
capacitacion del area HSEQ debe comunicarse via mail por parte del encargado, al
coordinador de logistica del cliente para acordar las fechas y separar los espacios de su

personal sin afectar la operacion.
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8.1.2.5. Frente: Procesos internos y capacidad operativa

Figura 16. Frente Procesos internos y capacidad operativa
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PROCESOS INTERNOS Y CAPACIDAD OPERATIVA

Apalancadoes en la documentacion ya existente de todos
los procedimicentos, se recomienda la migracion de una
gestion funcional (per areas, persenas © cargos) a una
gestién par procesos (gfecucion lineal de actividades
orientadas al cumplimiento de un objetivo especifico).

Pildoras de éxito:

Cultura organizacional enfocada en P
O ; 100% 100% 50%
servicio al cliente

Individualizar los equipes de > i
: - 100% 100% 100%
mantenimiento preventivo y correctivo

Oferta de téchicos en sitio para clientes

clave
Taller mévil 100% 70% 40% 10%
Protocolos de asistencia en sitio R 1005 300% 100%
(Tiempos de respuesta) i
Delegar atribuciones para la toma de

°9 P 100% 100% 100%
decisiones
Plan de mejoramiento tecnolégico 100% 100% 100% 100%

EXIGENTE COMODO POTENCIAL

Fuente: elaboracion propia de los autores
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e Procesos

Apalancados en la documentacion ya existente de todos los procedimientos, se recomienda
la migracién de una gestién funcional (por areas, personas 0 cargos) a una gestién por
procesos (ejecucion lineal de actividades orientadas al cumplimiento de un objetivo
especifico) generando mejoras a lo documentado en sesiones de revisidn y co-creacion
para la captura de valor con los equipos involucrados, abriendo los espacios de
socializacién y entendimiento y retando a la entidad a su actualizacién, cumplimiento y
aplicacion de los mismos de tal forma que los procesos estén encadenados, evitando
cuellos de botella y cuidando que indicadores de proceso, estén directamente relacionados
con su efectividad, lo que se vera reflejado en la satisfaccion del servicio por parte del

cliente.

Complementar esta construccion con procesos de evaluacion y medicion del modelo de
servicio de acuerdo con lo planteado en esta investigacion, en donde cada area que
constituye un punto de contacto de cara al cliente debe estar comprometida con los

resultados proyectados.

A continuacién, algunas iniciativas de mejoramiento de procesos que complementan y

fortalecen el modelo de servicio planteado:

o Cultura organizacional enfocada en servicio al cliente

La cultura organizacional parte de un ambiente laboral sano, un equipo de trabajo
productivo y motivado con sentido de pertenencia empresarial, con promocién de espacios
para desarrollo personal y profesional. Dentro de las ultimas tendencias organizacionales
esta el desarrollo de estrategias de experiencia de empleados, la cual sustenta que si las
empresas cuidan las experiencias de los empleados, ellos cuidaran las experiencias de los

clientes.

La cultura refleja el pensamiento y comportamiento de las &reas internas y externas
involucradas en el modelo de negocio, por lo tanto, una mala experiencia del cliente refleja

un descuido interno de la organizacion. Entre mas dindmico y flexible sea el contexto de
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trabajo de cara a los colaboradores, mas se incentivaran la innovacion y satisfacciéon del

servicio.

Capacitar a los equipos de trabajo en metodologias de servicio al cliente e identificar
habilidades y competencias en la seleccién de nuevos empleados, ayudara a promover una

cultura organizacional centrada en los clientes de sus productos y servicios.

e Equipos de mantenimiento preventivo y correctivo autbnomos e
independientes

La operacion es la etapa clave para el cliente cuando se trata de alquiler de maquinaria
para el proceso logistico, Auto montacargas Gilcar S.A.S hace parte de los proveedores
criticos, por esta razén tanto los mantenimientos preventivos como los mantenimientos
correctivos revisten igual nivel de importancia y deben ser planeados, ejecutados y
monitoreados de manera independiente, asi como la disposicion de dos equipos de trabajo
enfocados en cada uno de ellos para garantizar tiempos de respuesta efectivos, honrar los
acuerdos pactados contractualmente y focalizar la atencién mediante la escucha de los

requerimientos y peticiones personalizadas de cada cliente.

Se sugieren alianzas con terceros que amplien el rango de la capacidad operativa para
mantenimiento en la reposicion de partes, especialmente en otras ciudades donde los

tiempos se perciben como extensos.

e Oferta de técnicos en sitio para clientes clave

Dada la necesidad de algunos clientes que por el nUmero de equipos alquilados y de
procesos requeridos para la maquinaria que provee Auto montacargas Gilcar S.A.S,
manifiestan la necesidad de contar con soporte oportuno y en tiempo real, se propone
realizar el andlisis de viabilidad financiera y operativa para asignar técnicos de
mantenimiento in-house en las sucursales de los clientes especialmente en ciudades
diferentes a Bogota. Esta puede afiadirse al portafolio de servicios ofrecido por la
organizacion en estudio y constituirse en un diferencial como parte de la propuesta de valor,
gue aporte significativamente a la satisfaccion de los clientes en cuanto a rapidez,

efectividad y compromiso con el servicio.
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e Taller movil

A partir de lo evidenciado en el diagndstico y teniendo en cuenta que los tiempos de soporte
ante novedades de mantenimiento de Ultima hora, es el principal dolor explicito expresado
por los clientes; se considera que la implementacion de un carro-taller es una alternativa
innovadora para Auto montacargas Gilcar S.A.S. Este permitird mantener un stock de
repuestos, piezas y aditamentos de alta rotacién disponible para atender de manera
inmediata los requerimientos técnicos inicialmente con cobertura en la ciudad de Bogota,
COmo un servicio priorizado para clientes clave, que reducira los tiempos y los reprocesos
de las visitas de diagnédstico, mas los tiempos de conseguir el repuesto y de cambio e

instalacion.

e Protocolos de asistencia en sitio (tiempos de respuesta)

Abarcar propuestas de soluciones LEAN en este aspecto, que permitan generar ahorros en
tiempo y gasto operativo, se propone que los diagndésticos de fallas se den inmediatamente
después del reporte de la misma, bajo un peritaje virtual y guiado por el técnico especialista,

gue permita el alistamiento de partes y repuestos previos al desplazamiento al sitio.

Adicional a esto, se propone construir unas plantillas digitales de pre diagnéstico que se le
proporcionen al cliente para que éste las envie con el reporte de la falla y permitan al equipo

técnico hacer un andlisis previo y proceder con mayor agilidad.

De manera complementaria se sugiere que con el diagnéstico de criticidad de la falla se
consulte y alimente la hoja de vida de la maquina, para asi tomar acciones de mejora

cuando ésta es repetitiva 0 requiere alguna intervencion de mayor complejidad.

o Delegar atribuciones para latoma de decisiones

Es de gran importancia transmitir al equipo de trabajo las politicas o lineamientos

administrativos que actualmente soportan las decisiones, para que los lideres de area a
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partir de su conocimiento puedan tener la capacidad de decision para solucionar de raiz los
requerimientos de los clientes. Temas como la reposicion de partes e incluso el cambio de
maquinas de relevo mientras se realizan mantenimientos mas criticos, deben ser
considerados como parte de las decisiones operativas que le competen a estos roles de

areas técnicas y de mantenimiento.

e Tecnologia

Teniendo en cuenta que la tecnologia es un habilitador y facilitador para mejorar el servicio
y los procesos internos, no debe ser vista Unicamente desde la instrumentacion, la mejor
practica es estructurar y disefiar un plan de mejoramiento tecnoldgico para la
automatizacioén progresiva de procesos, basado en una arquitectura tecnolégica integrada,
partiendo y aprovechando la solucibn SAMM Post-venta que esta en proceso de
implementacién en Auto montacargas Gilcar S.A.S, como punto de partida hacia un
sistema de administraciébn de recursos empresariales ERP que involucra la gestion
logistica, con efecto en la planeacion financiera y contable, ofreciendo una vista general

para el analisis y toma de decisiones estratégicas.

Es importante asegurar que los sistemas implementados cuenten con las opciones de
contactabilidad de seguimiento y notificacién permanente hacia y de cara a los clientes,
donde se dé alcance a la trazabilidad y consulta de una hoja de vida del cliente, la

maguinaria alquilada y todos los eventos atendidos y relacionados al servicio.
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8.1.2.6. Frente: Gestion de inventario de repuestos

Figura 17. Frente gestion de inventario de repuestos

Estrategia
8 de
= crecimiento
I enfocada en
z SERVICIO
o,
o

GESTION DE INVENTARIO DE REPUESTOS

Considerando que los clientes manifiestan dificultades con el
servicio de entrega e instalacién de repuestos de manera
oportuna, se plantean diferentes acciones de cara a la gestion
de inventatios que promueva una dindmica mejorada en los
tiempos y atencién de requerimientos
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Considerando que los clientes manifiestan dificultades con el servicio de entrega e

instalacion de repuestos de manera oportuna, se plantean diferentes acciones de cara a la
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gestion de inventarios que promueva una dinamica mejorada en los tiempos y atencidon de

requerimientos.

e Pronosticar lademanday clasificar el inventario

Para lograr la efectividad del correcto manejo de inventarios, se hace indispensable llevar
el registro de los repuestos de mayor rotacién, pronosticado a partir del comportamiento de
los clientes, el historial de soporte y la hoja de vida de la maquinaria alquilada. Asi como la
consideracion de los picos de requerimientos segun temporada con el fin de preparar la
operacion de manera certera. Adicional a esto, contar con la clasificacion del inventario a
partir de la frecuencia de rotacién o la tipologia de incidentes ocurridos con éstos, permitira
gestionarlo de manera organizada y en los tiempos de abastecimiento planificados. El jefe
de mantenimiento es el perfil experto para realizar esta labor con apoyo del auxiliar de

almacén

e Alianzas con distribuidores nacionales de partes, repuestos y aditamentos

de los equipos

Establecer convenios y alianzas estratégicas para el suministro de repuestos y aditamentos,
con distribuidores mayoristas locales o productores de partes funcionales para las
maquinas que alquila Auto montacargas Gilcar S.A.S; que permitan reducir los tiempos de
atencion de cara a cliente, pues en la actualidad son dependientes de los procesos de

importacion con fabricantes directos.

e Stock basico de maquinaria de relevo

Analizar la viabilidad de contar con un stock de maquinaria por tipologia, de alta rotacion,
con caracteristicas similares y de una gama baja que signifique menor costo, pero que
permita cubrir la operacién de los clientes, cuando la reparacion técnica implica dificultades

o tiempos superiores para la reactivacion de la operacion.
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8.1.2.7.  Frente: Capacitacion y proyeccion de colaboradores

Figura 18. Frente Capacitacion y proyeccion de colaboradores
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Como parte del éxito de la implementacion del modelo de
servicio, uno de los frentes a abordar de manera interna es el
de capacitacién y formacién en las habilidades requeridas por
los colaboradores.
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Como parte del éxito de la implementacion del modelo de servicio uno de los frentes a
abordar de manera interna es el de capacitacion y formacién en las habilidades requeridas

por los colaboradores para cumplir con sus funciones, generar motivacién y disminuir
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indices de rotacion, lo que impactara en el corto plazo en la percepcion del buen servicio,
toda vez que en la encuesta se percibié que a los clientes les genera confianza mantener

comunicacion con personas de trayectoria en la empresa.

e Plan carrera

Disefiar y ejecutar un plan carrera para los colaboradores, estableciendo los cargos
actuales y sus perfiles requeridos a futuro, proyectando para cada uno de los cargos la linea
de asenso que pudieran seguir. Enseguida se debe determinar las competencias y
experiencias que requiere cada cargo y disefiar los programas de capacitacion que serian

necesarios para preparar al colaborador.

La empresa podra apoyar al equipo de trabajo en su formacion a través de esquemas de
convenios con cajas de compensacion, camara de comercio, SENA y demas entidades que
promueven el desarrollo de los colaboradores. Esto podria complementarse con patrocinios

como parte del salario emocional y motivador de retos para asensos.

e Formacioén de personal técnico

El equipo de trabajo de las areas de mantenimiento y operaciones cumplen el rol de
principal soporte en la prestacion de servicios de la empresa, para ellos se requiere
garantizar el refuerzo y actualizaciébn permanente de sus conocimientos, por lo que se
recomienda establecer un plan de capacitacién que parte de los requerimientos basicos de
documentacién y archivo para consulta de todos los manuales de maquinaria y repuestos,
seguido de formacion directa con los fabricantes y distribuidores mayoristas o
representantes de las marcas en el pais, quienes pueden mantener actualizados en

tendencias y mejores practicas a los técnicos de la empresa.

Ampliar el conocimiento del equipo técnico en los modelos de negocio de los clientes puede
generar valor en el entendimiento y planeacion de mantenimientos, de acuerdo con las

necesidades del proceso logistico de la planta donde la persona prestara el servicio.
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8.1.2.8. Frente: Protocolo de contingencia para clientes clave

Figura 19. Frente Protocolo de contingencia para clientes clave
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PROTOCOLO DE CONTIGENCIA CLIENTES CLAVE

La informacion del diagnostico nos lleva a proponer
estrategias de atencion a requerimientos de urgencia
que para el cliente revisten algun nivel de gravedad
por riesgo en el desempefic de su operacion ofrecien-
do respaldo personalizado y una solucion de primer
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Fuente: elaboracion propia de los autores

La informacién del diagndstico nos lleva a proponer estrategias para generar soluciones
innovadoras de cara a los clientes mas representativos con los que cuenta Auto
Montacargas Gilcar S.A.S. estableciendo una mejor comunicacién, atencion a
requerimientos de urgencia que para el cliente revisten algun nivel de gravedad por riesgo
en el desempefio de su operacion; comprender la emocion del cliente, compartir su

preocupacion y ofrecerle respaldo personalizado y una solucién de primer momento, puede
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elevar de manera significativa el nivel de precepcion de un mejor servicio y considerar a la

empresa mas que como un proveedor como aliado estratégico.

e Gestion de bolsa de horas de soporte en horario extendido

Disefiar dentro del portafolio de servicios un esquema de bolsa de horas para soporte en
horario extendido (6:00 pm a 6:00 a.m. de lunes a viernes, sabados 2:00 pm en adelante y
domingos y festivos 24 horas), que para clientes de perfil “ideal” puede adicionarse a su
contrato sin costo como una forma de contraprestacion a los ingresos que genera para la

empresa.

Para los clientes de perfil “exigente” el servicio también puede ser ofrecido y pactado, sin
embargo, para este cliente que demanda alto esfuerzo operativo (costo) pero que
igualmente representa altos ingresos para la empresa, puede considerarse una tasa de

descuento en el servicio y ser facturado Unicamente en los casos de ser requerido.

Finalmente, el servicio debe ser tasado con un minimo margen de rentabilidad para ser
ofrecido a los clientes de perfil “cdmodo” y “potencial”’ ya que se debe considerar como un
diferenciador de servicio, sin que se considere necesariamente un producto de alta
rentabilidad, pues el retorno de este tipo de servicios es intangible y apunta directamente a

la emocionalidad del cliente.

El area de mantenimiento sera el equipo de trabajo que soporte este esquema, donde en
una fase inicial se sugiere que sean aquellos técnicos expertos e idoneos que frente a la
propuesta participen voluntariamente. La planificacion de disponibilidad puede organizarse
por turnos mensuales y en caso de presentarse las eventualidades, los colaboradores en
turno deben ser remunerados con salario representado en horas extras e incluso beneficios

de trasporte y alimentacion o dias compensados de descanso.

Aumentar la proporcion de técnicos es una valoracion que la empresa debe realizar de cara

al niumero de empresas y de sucursales que se atienden mas aun considerando que la
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maquinaria de segunda mano requiere mayor esfuerzo en asistencia y demanda de

repuestos.

El canal de contacto de este esquema corresponde al WhatsApp Business de la
organizacion que direccionara la solicitud al jefe de mantenimiento quien la evaluara de

manera inmediata y asignara a los técnicos en turno para activar el plan de trabajo.

8.1.3. Profundizacion y Expansién

Figura 20. Profundizacion y Expansién
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Por altimo, el modelo se compone de un arco exterior que corresponde a la dimension de
profundizacion y evolucién, para representar que una vez se empiecen a activar las
acciones de mejora, cada uno de los frentes es susceptible de ser iterado y evolucionado a
tal punto que permita la expansion de la compafiia hacia nuevos clientes o segmentos que
se iran incorporando a medida que la oferta se complemente centrada en los clientes y el

servicio que la organizacion les preste.

A continuacién, algunas recomendaciones de evolucién o escalamiento que pueden tener

algunos frentes que se acabaron de detallar:

8.1.3.1. Esquema de actuacién comercial:
Implementar una extensién del modelo comercial en cada una de las ciudades donde hoy
la organizacién ya tiene presencia, con direccionamientos y lineamientos centrales en la

estrategia y de acuerdo con el perfilamiento del cliente.

8.1.3.2. Manejo de Redes Sociales y Web:

Escalar a modelos integrales de marketing digital que se soporten en estrategias
comerciales en diferentes canales y se apalanquen de la data de clientes y de los resultados

de las campanfas lanzadas.

Implementar acciones para mejorar el posicionamiento de la pagina web de Auto
Montacargas Gilcar S.A.S. en buscadores de internet (SEQO). Atrae trafico, mejora la
visibilidad, se vuelve relevante el contenido lo que no genera costo adicional, el soporte lo

dan los equipos de marketing expertos.

Invertir en Google Ads que son anuncios patrocinados en los buscadores, esto genera

pago, pero genera mejor eficiencia

8.1.3.3. Canales de comunicacion en etapa de cotizacion

Se puede considerar el apalancamiento en automatizacion de respuestas inmediatas a
correo para mejorar la contactabilidad y el nivel de relacionamiento en los primeros
contactos con el cliente via mail, notificando el estado de su proceso y el responsable de

éste. Adicionalmente, se puede implementar un cotizador en linea que aliviane el trabajo
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comercial y permita la entrada de solicitudes al equipo cuando los casos son excepcionales

0 requieren una revision detallada.

8.1.3.4. Canales en etaparecepcion y alistamiento:

Digitalizacion y virtualizacion del 100% de la documentacion de requisito de procesos,
alineado a la transaccion automatica a través del portal y médulos del sistema que integra

la informacion de la empresa.

8.1.3.5. Canales en operacién:

Avanzar hacia un sistema compartido con los clientes en donde éste pueda controlar de

manera directa todos los procesos relacionados con los servicios alquilados:
-Calendario y agendamiento de mantenimientos preventivos y capacitaciones
-Hoja de vida de la maquinaria
-Trazabilidad de los procedimientos
-Notificaciones de recordatorio
-Historico de los clientes
-Repositorio de documentacion: checklist y actas

-Repositorio de informacion técnica de maquinaria

8.1.3.6. Procesos internos y capacidad operativa:
Realizar los andlisis de productividad requeridos y el redisefio de la estructura
organizacional para que se adapten a los requerimientos de proceso y garanticen la

capacidad operativa de los equipos técnicos.
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Capacitacion a colaboradores:

Formar dentro del equipo técnico, gestores de conocimiento que fomenten la capacitacién

y desarrollo de habilidades técnicas a los colaboradores del area, permitiendo a la

organizacién mantenerse actualizada y mejorando su posicionamiento.

8.2. Propuestade Valor

Figura 21.
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Se desarrolla el canvas o lienzo de propuesta de valor con el fin de consolidar y resumir los

hallazgos principales de cara al cliente y la oferta de servicio proyectada en el modelo

anterior, esto como insumo y herramienta para que Auto montacargas Gilcar S.A.S.

enriquezca y lleve seguimiento metodolégico, concienzudo y detallado del valor que genera

cada una de las acciones que comience a implementar progresivamente respondiendo a

las necesidades de su grupo obijetivo.
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8.3. Planteamiento de Blueprint de servicio

Figura 22. Blueprint de servicio
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Fuente: elaboracién propia de los autores

Como parte final del Plan de Intervencién se construyé un esquema de servicio a alto nivel,
a partir de la herramienta de Blueprint de servicio, en la cual se incluyen: las etapas, los
clientes del servicio, las acciones del cliente, los puntos de contacto y los empleados con
cada una de sus acciones frente y tras escena. Este planteamiento condensa la integralidad
del servicio como un tejido orquestado enfocado en la productividad y la satisfaccion del
cliente. Se incluyen varias de las recomendaciones indicadas en el modelo anterior y se
sugiere gque se constituya como la base para empezar a construir el viaje ideal del cliente
junto con el manejo interno a futuro. El diagrama a mayor escala se relaciona en el Anexo
l.
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9.Recomendaciones y conclusiones

9.1. Recomendaciones

A continuacion, se presentan las recomendaciones para la implementacién del plan de

intervencion propuesto y las conclusiones de cierre del trabajo

e Se sugiere disefar, promover y mantener un plan estratégico desde la unidad visionaria,
donde la empresa defina su norte con una proyeccion a corto o mediano plazo y uno de

sus pilares clave se centre en servicio y la satisfaccion del cliente.

o Desarrollar la experiencia de clientes como principio organizacional, y los valores en los
colaboradores como la pasién por el buen servicio, el interés genuino por sus

necesidades y el orgullo de pertenecer a la organizacion.

e Se recomienda realizar una revision minuciosa del plan de intervencion, con el fin de
integrarlo a la estrategia, comprenderlo con los equipos involucrados y complementar
las herramientas ideales planteadas como la propuesta de valor o el blueprint teniendo
en cuenta que éstos hacen parte de los primeros acercamientos consolidados desde la

investigacion.

e Es pertinente que, con la revision del modelo, sea evaluada la estructura organizacional,
ya que se en éste se incluyen roles y fortalecimiento de areas de servicio claves que
requieren el aumento de capacidad y atribucion para la toma de decisiones que alivianen

los procesos y favorezcan los tiempos de servicio.

o Entendiendo que Auto montacargas Gilcar es una empresa familiar, se recomienda
explorar las buenas practicas de otras empresas del sector en donde cada uno de los
roles en la estructura organizacional tiene una funcion especifica en pro de los objetivos
estratégicos de cara al servicio y asume la responsabilidad sobre las decisiones y

acciones en la empresa.
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Partiendo del modelo, la organizacion puede desarrollar un concepto emocional que
cubra la estrategia de servicio y potencie las ventajas de la cercania y el contacto
humano en el relacionamiento con sus clientes, evocando palabras como familia,

aliados, coequipero, entre otras.

A partir del plan estratégico es recomendable priorizar la implementacion de los frentes
planteados en el modelo y las pildoras de éxito propuestas, identificando las victorias
tempranas que se pueden obtener de acuerdo con el impacto y esfuerzo medido.

Es importante construir una ruta tactica para la implementacién del modelo, delimitada
por fases, con responsables, tiempos e indicadores a evaluar; considerando que varios

frentes propuestos tienen proyeccién para su profundizacién y evolucion.

Se recomienda revisar e iterar la estrategia periédicamente y replantear con una
frecuencia semestral a partir de los indicadores y resultados trazados, esto con el fin de
mantenerse al dia con las dinAmicas del mercado y adelantarse a las necesidades de

los clientes con ofertas a tiempo.
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9.2. Conclusiones

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo proponer un modelo de servicio
para una empresa colombiana del sector logistico, aplicando las metodologias de Disefio
de Servicios y Pensamiento de Disefio, a partir de las cuales se realiz6 el diagnostico y la
construccion de la propuesta que aplica de manera particular a las condiciones actuales de
la organizacion, el trabajo realizado demostré que la disciplina de Disefio de Servicios
puede ser aplicada a empresas de diferente indole con la identificacion de situaciones y
particularidades que nos llevan a analisis certeros en su mayoria cualitativos, de igual

relevancia que un método puramente matematico.

El ejercicio aplicado se estructurd con el soporte tedrico de los fundamentos aprendidos
durante la Maestria de Gerencia Estratégica del Disefio y de los principales autores y
fuentes primarias que enmarcaron la investigacion en el potencial innovador de la tematica,
las herramientas y el sustento del impacto que esta tiene en las organizaciones. Lo anterior
permitié desarrollar de manera fluida la metodologia y el abordaje del relacionamiento, la
facilitacion y la consolidacién de hallazgos para converger en ideas estructuradas de
intervencion hacia la evolucién de la empresa en estudio, respondiendo la pregunta de
investigacion orientada a la forma en que puede ampliar la cobertura de mercado, a partir
de un modelo de servicio que se apalanca en metodologias centradas en la experiencia de

cliente.

Seleccionar una empresa PYME del mercado colombiano de constitucién e historia de
administraciéon familiar, con practicas tradicionales pero con un modelo de negocio rentable
y sélido, no solo ret6 al equipo de investigadores a derrumbar percepciones y paradigmas
relacionados con la tipologia de la empresa y el sector logistico, si no que demostré que las
empresas de alto nivel no son las Unicas que estan en capacidad de plantear y desarrollar
estrategias a partir del Disefio de Servicios centrado en los clientes. De esta manera Auto
montacargas Gilcar facilitd con gran apertura toda su informaciéon y conocimiento,
permitiendo ser el lienzo para plasmar ideas de obtencion, de datos con el fin de construir
un modelo Unico y a la medida, sin desconocer que en el entorno puede ser aplicable a

compaifiias en situacion similar.
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Se destaca que la aplicacion de herramientas como el mapa de viaje de usuario, el mapa
de actores, la propuesta de valor y el blueprint de servicio, fueron un recurso técnico de alto
nivel que a partir de la co-creacion otorgaron el soporte requerido para generar resultados
de valor. La planificacion del disefio metodolégico en etapas apalancadas en el
Pensamiento de Disefio permitid llevar la investigacion de manera organizada, coherente

generando cohesion entre los hallazgos encontrados y cadencia al proceso.

El plan de intervencion se disefio a partir de la identificacion de la causa raiz de los
hallazgos del diagnéstico, realizando las propuestas para el cierre de brechas de la
situacion actual y también para llevar a la empresa a un estadio superior en cuanto a
servicio. Se construyé ademas por primera vez un perfilamiento de clientes a partir de las
caracteristicas propias observadas en la informacion proporcionada por ellos y por la
organizacion, el cual sirvi6 de base para construir un modelo de servicio contundente que
responde a los perfiles y aborda los 5 frentes mas criticos en los cuales se recomienda
implementar soluciones para los dolores de los clientes. Adicional a esto se consolid6 todo
un esquema de servicio o blueprint que agrupa los procesos visibles e invisibles de cara a
la experiencia, integrando las unidades que hoy se constituyen como silos; lo anterior junto
con una propuesta de valor detallada con pildoras de éxito correspondiendo a las
necesidades de sus clientes, afianzé de manera estructurada los puntos clave a abordar en

la transformacién del servicio de la empresa.

El trabajo realizado permitio al grupo de investigadores identificar tendencias y practicas de
mercado que valen la pena resaltar como son la importancia de la tecnologia como
facilitador y habilitador en la comunicacién y los procesos de servicios, pero que la misma
por si sola no genera la innovacion. Asi mismo, la relevancia que adquieren las habilidades
blandas en el pensamiento de los duefios o administradores de las empresas para incluir
en su estrategia, aspectos intangibles como el Disefio de Servicios que aportan de manera
rentable a su negocio en el mediano y largo plazo y responden a su vez a las necesidades
actuales del mercado donde la emocion que genera el servicio se equipara con la generada

por el cumplimiento de las especificaciones técnicas de un producto.
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Finalmente, esta investigacion puede constituirse como la linea base y punto de partida de
disefiadores que se interesen en profundizar para la creacién o planteamiento de nuevas
herramientas, que enriquezcan la disciplina y permitan permear a la pequefia y mediana
empresa del pais contribuyendo al desarrollo y crecimiento empresarial que se apalanque

en modelos innovadores.
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Anexo A. Procedimientos documentados en Auto Montacargas

Gilcar S.A.S.
1 PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y CONTRATACION
2 PROCEDIMIENTO DE CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES
3 PROCEDIMIENTO DE GESTION DE MONTACARGAS BATERIAS CARGADORES Y OTROS
4 PROCEDIMIENTO PARA EL COBRO DE DANOS
5 PROCEDIMIENTO PARA LIQUIDAR NOMINA
6 PROCEDIMIENTO PARA LIQUIDAR LA PLANILLA (PILA)
7 PROCEDIMIENTO DE REPORTE DE ACTOS Y CONDICIONES INSEGURAS (RACI)
8 PROCEDIMIENTO DE VISITAS Y ENCUESTAS DE SATISFACCION AL CLIENTE
9 PROCEDIMIENTO DE GESTION EXTERNA
10 PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION, PARTICIPACION Y CONSULTA
11 PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS
12 PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DEL DESEMPERNO
13 PROCEDIMIENTO PARA LA IDENTIFICACION DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES
14 PROCEDIMIENTO DE CARGUE Y DESCARGUE DE EQUIPOS
15 PROCEDIMIENTO DE SELECCION, EVALUACION Y REEVALUACION DE PROVEEDORES Y CONTRATISTAS
16 PROCEDIMIENTO PARA EL MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO
17 PROCEDIMIENTO FINANCIERO
18 PROCEDIMIENTO DE GESTION DEL CAMBIO
19 PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACION Y EVALUACION DE REQUISITOS LEGALES
20 PROCEDIMIENTO DE ENTREGA USO Y MANTENIMIENTO DE ELEMENTOS DE PROTECCION INDIVIDUAL
21 PROCEDIMIENTO REPORTE E INVESTIGACION DE INCIDENTE Y ACCIDENTE DE TRABAJO
22 PROCEDIMIENTO PARA LA IDENTIFICACION EVALUACION Y CONTROL DE LOS RIESGOS Y PELIGROS
23 PROCEDIMIENTO PARA LA ADMINISTRACION DEL PERSONAL
24 PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENO EN EL SG-SST
25 PROCEDIMIENTO DE PROCESOS DISCIPLINARIOS
26 PROCEDIMIENTO DE FUNCIONAMIENTO DEL COPASST
27 PROCEDIMIENTO PARA PRUEBAS DE DETECCION DE CONSUMO DE ALCOHOL, TABADO Y SPA
28 PROCEDIMIENTO DE FUNCIONAMIENTO DEL COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL
29 PROCEDIMIENTO PARA TRAMITE DE QUEJAS POR PRESUNTO ACOSO LABORAL
30 PROCEDIMIENTO PARA EL USO SEGURO DE MONTACARGAS
31 PROCEDIMIENTO PARA TRABAJO SEGURO EN ALTURAS
32 PROCEDIMIENTO DE RESCATE EN TRABAJO EN ALTURAS
33 PROCEDIMIENTO DE REINTEGRO Y REUBICACION LABORAL
34 PROCEDIMIENTO PARA GESTION DE LA MEJORA CONTINUA
35 PROCEDIMIENTO PARA RETIRO DE PERSONAL
36 PROCEDIMIENTO DE BIENESTAR Y MOTIVACION LABORAL
37 PROCEDIMIENTO DE DEFINICION DE ESCALAFON SALARIAL
38 CONSTANCIA MENSUAL DE COMPORTAMIENTO VIAL DEL CONDUCTOR
39 PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO PARA VEHICULOS AUTORREGULADOS

N
o

PROCEDIMIENTO DE INDUCCION, ENTRENAMIENTO Y CAPACITACION



Anexo B. Ficha técnica de la Encuesta a Clientes

Objetivo de la encuesta: A través de la aplicacién de la encuesta exploratoria referida a
opiniones de los clientes de Auto Montacargas Gilcar S.A.S se trata de una técnica
desarrollada con fines investigativos con la cual buscamos obtener, de forma ordenada y
metddica, informacion acerca de las variables involucradas en el tema de investigacion,

partiendo de la participacion de la poblacion de cliente.

La encuesta corresponde a una observacioén indirecta de los hechos que viven los clientes,
cuya apreciacion se obtiene por medio de las declaraciones de los representantes de cada

las empresas o sus sucursales.
Tamanho de la muestra: 16 empresas

Técnica de recoleccidon: La encuesta fue disefiada en formulario de GoogleForms
https://docs.google.com/forms/d/1jyOC45e92 ioENZuuMb98VxWy1pgd4a pn33LcKJJAKY/

edit, y distribuida a través de correo electronico a los contactos directo y estratégicos de

contacto directo del presentante legal la empresa Auto Montacargas Gilcar S.A.S
Fecha de recoleccion de la informacion: agosto 5 a agosto 20 de 2020

Diseno y realizacién: La encuesta fue disefiada y realizada por el equipo de investigadores
Jimena Olarte, Norma Baron y Sergio Leon, estudiantes de la Maestria de Gerencia
Estratégica de Disefio de la Universidad EAN con el objetivo de revelar las opiniones,

percepciones, actitudes, caracteristicas y aspiraciones comunes de los encuestados.

Universo: Base de clientes de la empresa objeto de estudio Auto Montacargas Gilcar
S.AS.


https://docs.google.com/forms/d/1jyOC45e92_ioENZuuMb98VxWy1pq4a_pn33LcKJJAkY/edit
https://docs.google.com/forms/d/1jyOC45e92_ioENZuuMb98VxWy1pq4a_pn33LcKJJAkY/edit

Anexo C. Formato de encuesta

Encuesta Experiencia de Servicio | Auto Montacargas Gilcar S.A.S

Gilcar

PROYECTO DE
INVESTRGACKIN

Encuesta Experiencia de Servicio | Auto
Montacargas Gilcar S.A.S

Antes de iniciar por favor tenga en cuenta:
-El objetivo de esta encuesta es conocer su percepcion del servicio de Auto Montacargas

Gilcar S.A.S, los datos recopilados seran tratados con reserva y usados con fines
académicos para proponer planes de mejora.

*Obligatorio

Escriba la empresa a la cual pertenece

Opcional

Tu respuesta

Indique el area a la cual pertenece *

O Compras
(O Logistica
O Otro:

1. ¢Cudles son las caracteristicas mas importantes al momento de elegir un
proveedor de alquiler de montacargas ? *

Soporte y mantenimiento inmediato
Respuestas efectivas a sus inquietudes
Disponibilidad de equipos

Oferta competitiva en precio

O O O0OO0OO0

Otro:

2. ;Por qué decidio adquirir el servicio de alquiler de montacargas en lugar de
comprar la maquinaria? *

Eficiencia operativa y logistica
Reduccidn de costos y aumento de rentabilidad
Enfoque en el core de negocio

Disminucidn de riesgos en la operacion

O O O0OO0OO0

Otro:

3. En un imprevisto o urgencia de su operacion ;Qué es lo que mas aprecia de
nosotros? *

Disponibilidad de repuestos
Asesoria técnica

Soporte en sitio

Reposicion de equipos

Otro:

O OO0OO0OO0O

4. ;Ha tenido algun inconveniente con nuestro servicio? *

QO si
O No

Si su respuesta anterior fue SI, cuéntenos que ha sucedido.

Tu respuesta

5. Si tuviéramos que mejorar en alguno de los siguientes aspectos ;Cual
considera que es el mas relevante? *

Tiempos de respuesta y canales de comunicacion
Disponibilidad de equipos y repuestos
Capacitacion en operaciéon y mantenimiento

Soporte de fallas

O O O0OO0OO0O

Otro:

6. §Como califica nuestro servicio? *

Malo O O O O O Excelente

7. ;Con qué probabilidad recomendaria nuestro servicio? *

Poco probable O O O O O Muy probable

8. ;La persona que le atiende frecuentemente comprende sus necesidades? *

O si
ONO

Justifique la respuesta anterior. *

Tu respuesta

9. ;Puede mencionar una persona en particular de nuestra organizacion que lo
haya impresionado? Por que? *

Tu respuesta

10. ;Cual considera que es la principal fortaleza de nuestro servicio? *

Tu respuesta

11. ; De quién o de cual empresa podriamos aprender? *

Tu respuesta

12. ;Qué es aquello que como empresa nunca deberiamos dejar de hacer? *

Tu respuesta

Pagina 1 de 1

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Este formulario se cred en Universidad EAN. Notificar uso inadecuado



https://docs.google.com/forms/u/0/d/e/1FAIpQLSctHokQc9OBhYfonGEIeOx8NPR_UZGHnoFf4j70B-Wz9hvA9A/reportabuse?source=https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSctHokQc9OBhYfonGEIeOx8NPR_UZGHnoFf4j70B-Wz9hvA9A/viewform?edit_requested%3Dtrue
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

Anexo D. Resultados de la encuesta

1. ¢Cudles son las 2. ¢Por qué decidio . . 5. Si tuviéramos que 9. ¢Puede mencionar
oy N - L 3. En un imprevisto o " ) L 8. ¢La persona que le . . .
caracteristicas mas |adquirir el servicio de N . a Si su respuesta mejorar en alguno de 7. ¢Con qué . una persona en 10. ¢Cual considera . 12. {Qué es aquello
. . . B . urgencia de su 4. ;Ha tenido algun . N . e . atiende . . . 11. ¢De quién o de
Escriba la empresa a | Indique el drea a la importantes al alquiler de N . . anterior fue Sl, los siguientes 6. ¢Como califica probabilidad Justifique la particular de nuestra que es la principal que como empresa
Marca temporal N operacion ;Qué es lo| inconveniente con . - L " frecuentemente . P cuél empresa .
la cual pertenece cual pertenece momento de elegir un| montacargas en lugar . - cuéntenos que ha aspectos ¢Cual nuestro servicio? recomendaria respuesta anterior. organizacion que lo | fortaleza de nuestro A nunca deberiamos
. que mas aprecia de nuestro servicio? N . L comprende sus . N L podriamos aprender? .
proveedor de alquiler de comprar la sucedido. considera que es el nuestro servicio? N haya impresionado? servicio? dejar de hacer?
P nosotros? a necesidades? =
de gas ? ia? mas relevante? Por qué?
Soporte en sitio, El técnico es bueno,
Soporte y Enfoque en el core de respuesta de los pero no me da la
8/21/2020 13:08:39|Casa luker Logistica mantenimiento : Soporte en sitio Si e Soporte de fallas 3[No " o No Conocimiento técnico |Royal montacargas El servicio post venta
inmediato negocio técnicos, novedades solucién definitiva el
con el equipo deterioro del equipo
. . El inconveniente que Tlenerl\ todq o que Atender y cerrar
Reincidencia en una ; ) » necesitan sin tener que )
Soporte y Eficiencia operativa maquina que se Disponibilidad de hemos tenido esta Andres Curtidor, por la |Programacion de aprender de alguien efectivamente los
8/21/2020 15:45:55|Servientrega Logistica mantenimiento o P! y Soporte en sitio Si N a P 5|Si fuera del alcance de oportuna atencion de mantenimientos p g ' |requerimientos e
. " logistica encuentra fuera de equipos y repuestos . N se debe garantizarel | '
inmediato " las personas que dan [nuestras necesidades |preventivos N N inquietudes de los
operacion G-200 cierre efectivo de las N
el soporte. clientes.
novedades.
Soporte y Tiempos de respuesta Trata de atender a
8/22/2020 6:43:20 RANSA COLOMBIA Mantenimiento mantenimiento Enqul:Ie en el core de Soporte en sitio No y canales de 5|Si tiempo pero no hay ng. Clz?rlos porsu Disponibilidad Royal America Responder a tiempo y
S.AS . " negocio D stock de repuestos atencién las 24 horas
inmediato comunicacion .
para Medellin
No se percibe
Falta de repuestos, . - preocupacion por la "
8/22/2020 8:50:15|RANSA Mantenimiento Todas las anteriores Enqul:Ie en el core de Soporte en sitio Si atencion de servicio Dlsponlbllldad de 3|No reparacion del equipo No tengg puntos de no encuentro fortaleza Mundial de Dejar de mejorar
negocio equipos y repuestos - referencia montacargas
demorado en el menor tiempo
posible
Respuesta efectivas a Mas que un aprecio es
s Comprende la .
cada inquietud, " el de poder contar con La respuestas a las N Brindar respuestas de
Soporte inmediatos a Reduccién de costos y un soporte en sitio, el necesidades tardan necesidad que se le No tengo impresion los equipos y personal [No tengo algo en Servicios al tiempo que
8/24/2020 9:30:46|Casa Luker SA Logistica . aumento de L i 3 Soporte de fallas 4(si manifiesta pero los ! i 8 .
las necesidades que " cual se debe mejorar mucho tiempo en .. |alguna tecnico comun que contar se requiere y/o surja
. rentabilidad . " respuestas de atencion ¥
surjan y oferta en en respuestas a brindar una solucién " una necesidad
. - y reparacion tarda.
precios tiempo
Respuestas efectivas a Reduccién de costos y Disponibilidad de Esta atento a las Rapida comunicacion Ofrecer servicios de
8/24/2020 9:39:56| Casaluker Logistica pues aumento de Asesoria técnica No P 3|Si necesidades No P . No "
sus inquietudes " equipos y repuestos con el tecnico calidad
rentabilidad presentadas
Soporte y Los equipos se averian| .. .. Tienen bastante . . .
8/24/2020 17:02:04 Logistica mantenimiento NA Insatisfactorio Si de manera muy Dlsponlbllldad de 2(No oportunidad en el No Se_rledad por parte del | No conozco otr0§ Mejorar los tiempos de
. f equipos y repuestos . N sefor Carlos Huertas |proveedores mejores |respuesta
inmediato frecuente servicio al cliente
Soporte y Enfoque en el core de Tiempos de respuesta La mayoria de las
8/25/2020 10:57:11|Casa Luker Logistica mantenimiento ne o?:io Asesoria técnica Si Cambio de maquinas |y canales de 4|Si veces v Ninguna Cercania Amazon Respuesta oportuna
inmediato 9 comunicacion
Como le mencione
Pero se ha solicitado aztr:gg;mnzn:jzl;
TODAS LAS desde el mes de mayo prioridad alas
ANTERIORES- al técnico que realiza :)ecomendaciones
TAMBIEN TENER EN los mantenimientos .
como el cambio de las
CUENTA LA mensuales a la Tiempos de respuesta llantas de la No he logrado
8/25/2020 17:27:04 CASALUKER S.A - Logistica PRIORIDAD EN Eficiencia operativa y - |NO HE PODIDO No montacargas que canZIes de i’ 4|No montacarga, esta No, aun no los conozco interactugr mucho con |N/A Perder el servicio al
““"""7|CEDI PEREIRA 9 REEMPLAZO DE logistica EVALUAR ESTE ITEM cambie las llantas de |7 N L 92, ’ cliente externo.
comunicacion solicitud se hace ustedes
ELEMENTOS QUE NO la montacargas a lo X N
N debido a que tiene un
ESTEN que hace caso omiso, desgaste que en
FUNCIONANDO DEL no tiene fechas o o del piso
EQUIPO establecidas para el g part p
S le toca maniobrar con
mantenimiento o
dificultad al
montacarguista.
Soporte y Tiempos de respuesta JAVIER- ACTUA CON
4. T Enfoque en el core de . . DEMORA POR o ACTUA AL RITMO DE ACTITUD DE BUEN OFRECER UN BUEN
8/26/2020 16:51:37|RANSA COLOMBIA MANTENIMIENTO _manteplmlento negocio Soporte en sitio Si REPUESTO(RUEDA) y canal_es de 4(Si LA COMPARIA EFICACIA Y SERVICIO DE TODO EL GREMIO SERVICIO
inmediato comunicacion EDUCACION
FALLAS Creemos que si , pero
REPETITIVAS EN no sabemos si falta
MRO SERVICIOS Soporte y Reduccién de costos y EQUIPOS, DEMORA mayor recurso para dar
8/28/2020 14:24:51 LOGISTICOS Compras mantenimiento aumento de Soporte en sitio Si EN ALGUNAS Soporte de fallas 3|Si solucion en menos NO LOS PRECIOS UNIMAQ MEJORA CONTINUA
inmediato rentabilidad RESPUESTA FRENTE tiempo de loq ue
A LAS ACCIONES necesita nuestra
PENDIENTES. operacion
ALGUNAS VECES EN \nforma acerca de las PAOLA BENAVIDES,
ROLDAN Y Oferta competitiva en |Eficiencia operativa MANTENIMIENTOS Disponibilidad de rogramaciones POR SU CONSTANCIA ATENCION ¥
8/28/2020 14:28:10| Soro ks cae Logistica o o oo oP Y |Soporte en sitio si PREVENTIVOSNO [ "sFPm o e o 4|si D Y e |ENLOSENVIOS DE  [PRECIO NA SEGUIMIENTO A LOS
P 9 SE CORRIJEN quipos y rep s " LAS REQUERIMIENTOS
DEFINITIVOS prog PROGRAMACIONES
Oferta competitiva en Esta era la necesidad Tiempos de respuesta Atiende a las ) CUMPLIMIENTO A
8/28/2020 17:55:40|CERESCOS SAS Compras y P de la empresa de Soporte en sitio No y canales de 5|Si - Ninguna Calidad equipos NINGUN REFERENTE |LAS NECESIDADES
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Soporte y Respuesta oportuna en Tiempos de respuesta Si responde pero falta El apoyo de la El soporte que da la
8/29/2020 10:58:22|Eliot Produccién mantenimiento Todos Reposicion de equipos |Si P! P y canales de 4(Ssi ponde pero Ttodos son buenos POy Eliot porte q
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inmediato comunicacion
La persona que me
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” pero muchas
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8/29/2020 11:05:08|Ega Kat Logistica Compras mantenimiento o P Y | Asesoria técnica Si Y P 4(si dependen de él En este momento no P aprender de nosotros [proveedor interno y
. . logistica repuestos se demoran |equipos y repuestos N personal "
inmediato directamente y esto mismos externo
en llegar !
hace que los tiempos
de espera sean
demasiado largos
Muy malos los
Soporte y Eficiencia operativa Tiempos de respuesta No tengo nada que Mejorar cada dia
8/31/2020 8:42:38|Casa Luker Logistica mantenimiento o P Y | Asesoria técnica Si P P Las 4 opciones 3[si Conoce su trabajo Ninguno 9 a No tengo idea ) ) y
inmediato logistica a problemas con la comentar cuidar a los clientes
montacargas




Anexo E. Ficha técnica de la Entrevista

Objetivo de la entrevista: Esta entrevista de investigacion cualitativa se aplica a duefios y
empleados de la empresa Auto Montacargas Gilcar S.A.S con la cual se busca obtener
informacion en detalle sobre el razonamiento, motivaciones y frustraciones, con el objetivo
de entender desde su perspectiva particular las caracteristicas que integran el servicio que
reciben los clientes, asi como su opinion sobre las causas de los inconvenientes

mencionados por los mismos y sus opiniones para el mejoramiento del mismo

Universo Representado: Duefios y empleados de la empresa Auto Montacargas Gilcar
S.AS.

Tamanfo de la muestra:1 mujer hija de duefio y Gerente Administrativa de la empresa
2 Hombres, Jefe de Operaciones y Jefe de Mantenimiento

Técnica de recoleccion: Entrevista directa telefénica, meet y teams

Fecha de recoleccién de lainformacion: agosto 15 a agosto 22 de 2020

Disefio y realizacién: La entrevista fue disefiada y realizada por el equipo de
investigadores Jimena Olarte, Norma Baron y Sergio Leon, estudiantes de la Maestria de
Gerencia Estratégica de Disefio de la Universidad EAN



Anexo F. Mapa de viaje del cliente

CUSTOMER JOURNEY MAP CLIENTES GILCAR S.A.S.
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Anexo G.

Benchmark

EMPRESA

D

DERCO

DUNGHEINRICH

ROYAL
. AMERICA

rRCAC

Gilcar

QUIENES SON ?

Derco es el principal importador y distribuidor de vehiculos,

y repuestos en Sus érica. La empresa
10 marcas automotrices, 7 de motos y 14 de camiones y
maquinaria (de construccion, agricola y logistica), ademas de
numerosas marcas de implementos y repuestos. Asimismo,
cuenta con la mayor red de distribucion en la regién, que incluye
alrededor de 400 puntos de contacto (locales de venta y/o
servicio, tanto de concesionarios como propios).

Empresa lider en Colombia, con méas de 60 afios de experiencia
en la comercializacion, alquiler y servicio de maquinaria de manejo
de materiales y de sistemas de optimizacién de almacenamiento y
estanterias.

R i la del mercado de

logisticas de desde hace varios afios
somos agentes de estanterias GLOBAL para ofrecer un “one stop
shop” a nuestros clientes para todas sus necesidades de bodega.
En la actualidad UNIMAQ S.A. esta en la vanguardia en el

Proveedor de soluciones de primer rango en todas las cuestiones
y areas de la intralogistica. Desde hace mas de 60 afios, los
requisitos y deseos de nuestros clientes ocupan en todo momento
un lugar central.

Empresa dedicada a entregar soluciones eficientes para el
manejo de carga paletizada en bodegas y centros logisticos.
Ofrecemos productos exclusivos, de alta calidad y eficiencia que
junto a méas de 30 afios de experiencia nos convierten en un
aliado estratégico para su operacion.

Lideres en planes de mantenimiento y reparacion de
montacargas, diesel, eléctricos, a gas o gasolina.

Expertos en outsourcing logistico, prestando un servicio oportuno y
de excelente calidad.

de de 0 a nivel
nacional.
Montacargas Maguinaria
Automoviles Manejo de contenedores Productos En:lr a Montacargas Servicios
PORTAFOLIO Maquinaria Estanterias Sistemas 9 Repuestos y llantas
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. Servicios
Repuestos y servicio
Automéviles: Productos: Maguinaria
B roductos: Montacargas articulados
Suzuki Motacargas eléctricos & :
quipos eléctricos
Citroen Alquiler de montacargas Aditamentos
Ds automoviles g“"e””as ‘:e ‘m(s‘o"t od Equipos electricos de alto tonelaje Montacargas
bercacenter v Componentes auomaizados Equios acombuston Comustn nera Senvcios
ercocenter usados aterias / Tecnologia de carga Serie straddle carrier Eléctrico contrabalanceado Alquiler
Derco flotas Estanterias Manteni "
Productos digitales ) Equipos warehouse lantenimiento
. Montacargas: ! Energia: Pallet truck / staker Aditamentos
Magquinaria: Construcciones especiales
Hyster e Cargadores
Industrial Radiotransmisién de datos - i
S tant Colombia de Linde, Still, H ha'y Komat Yale Baterias de traccion Repuestos y llantas:
0mos representantes en Golombia de Linde, Stil, Mangcha y Komatsu | e, Baterias de litio Repuestos y partes Productos:
Forklift, marcas lideres en el negocio industrial y en soluciones de Sistemas:
© Combilift Liantas Venta de equipos
almacenaje. Adems, ofrecemos un servicio integral personalizado en el Proveedor de sistemas
a Liftking ) € Repuestos Accesorios Repuestos
area de pre y post venta, generando confianza y seguridad en todos Vehiculos autoguiados Repuestos para grias horguillas
ESPECIFICACIONES DE LOS |nuestros clientes. Sistemas de transporte continuo P para g q X
PRODUCTOS Sistemas de alamacén automaticos Accesorios Equipos usados:
. Hyster: N Repuestos multicarga CLARK CQ30G Proveedores:
Marcas: . Sistemas de estanterias
Combustion o P DOOSAN G25E-5 Crown
Linde ) Picking y paleticacién §
Komatsu Forkiift Eléctricos Software y sistemas IT Servicios: CLARK GEX25 Hyster
still Elevadores - Pasillo angosto Servicio técnico 24/7 MEGALIFT CPD18 Nissan
Hangcha Tomapedidos - Orderpickers Administracion de salas de baterias ANDINO TAN 30 Toyota
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istemas logisticos Combilit Megal fft Solutions G
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Postventa automotriz Callaservice (app) .
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Repuestos y accesorios Salud / seguiridad Total Source
Postventa maquinaria Manuales de instrucciones RDH
Renting Haulotte
Pagina Web Pagina Web
Pagina Web Pagina Web Facebook LinkedIn Pagina Web
CANALES DE PROMOCION | Facebook 9 Linkedin Pagina Web g
Facebook Instagram Facebook
Twitter Youtube
Facebook
Armenia - Barranquilla
Bogota - Bucaramanga
Cali - Cartagena
Chia - Clicuta
Florencia - Funza
Ibague - Manizales
Medellin - Monteria Cartagena
Neiva - Pasto Barranquilla
Pereira - Santa marta Santa Marta
Sincelejo - Tunja Sincelejo
Valledupar - Villavicencio
Yopal . cali
Renta de montacargas: 5°§1°;: Bogoté Pereira
Barranquilla - Cartagena M‘:zdelh’n Mz%eum Ibagué
COBERTURA COMERCIAL Sincelejo - Ciénaga de oro N Acopi Yumbo Bogota Buga
;) Cartagena cali
Monteria - Clcuta Buenaventura Barranquilla
Entrertios - Medellin gl au Bogota
Chinchina - Yopal au Facatativa
Pereira - Ibague Siberia
Espinal - Bogota Funza
Villavicencio - Cali
Caloto - Popayan Medellin
Bucaramanga
Servicio técnico y venta de repuestos:
Funza, Cundinamarca
‘Yumbo
Itagui
Barranquilla
Bogota D.C.
F: k F: k
Facebook Facehook o ebook ! Facebook Facebook Facebo0k o ebook .
hitp facebook ttps://www.facebook com/pg/Unimag- hitpe v facebook hitoad e facebook o tps://www facebool Gilcar-Ltda-
. : : 452413874900019/community/?ref=page_internal ; . 445754912112983/
REDES SOCIALES (Opiniones, | .o o Calificacion: 5 No tienen Facebook Calficacion: 5 S
calificaciones) Calificacién: Calficacién:

# Comentarios: 0

Seguidores: 458

# Comentarios: 0

Seguidores: 85

# Comentarios: 2

Seguidores: 621

# Comentarios: 1

Seguidores: 122

# Comentarios: 0

Seguidores: 33

NICHO DE MERCADO

Transporte: Vehiculos, camiones y
motocicletas
Magquinaria (construccion, agricola, logistica)

Empresas que requieran soluciones integradas de
almacenamiento.

Comercio minorista y mayorista, alimentos y bebidas, logistica,
industria automocién e industria quimica y é

Industria logistica, minera, yde ony

de energia

P que requieren planes de mantenimiento y reparacion
de montacargas.

Industria logistica, alimentos y manufactura.

CERTIFICACIONES

1SO 9001:2008

1SO 9000 - 2000

1SO 9001

DIFERENCIALES FRENTE AL
MERCADO

Dercointegro es la guia que nos acompafia para llevar a cabo
nuestros negocios de manera correcta. Rige todas las decisiones
y acciones, ya sea al interior de nuestras empresa como ante el
mercado, a la hora de vender nuestros productos y relacionarnos
con nuestros clientes, y idores.

Cada uno de quienes conforman el equipo de Derco esta
comprometido con adoptar y actuar en virtud del Dercointegro,
manteniendo asi una cultura de excelencia ética.

Sistema de Autocontrol y Gestion de Riesgos de Lavado de
Activos y Financiacién del Terrorismo

Asociados locales en todo el territorio

Sus soluciones

C imi del sector:

Asesores en bienes y daciones de pago
La mas grande flota de maquinaria industrial para arrendamiento

Mas de 70 representaciones en diferentes tipos de industria y
equipos

Infraestructura y herramientas para entrenar a sus empleados en
el uso del equipo

Asesoria y servicio de emergencia

- Conocimiento minorista y mayorista
- Alimentos y bebidas

- Logistica

- Industria

- Automocion

- Industria quimica y farmacéutica

Aplicaciones:

- Carga y descarga

- Tranporte

- Almacenar

- Preparacion de pedidos

Proceso de automatizacion

Guiar a través de la innovacion, a nuestros clientes a migrar a
maquinarias que usan energias més limpias.

145 técnicos profesionales varios capacitados en EE.UU, con
continuos procesos de ion de imi
en la productividad de nuestros equipos.

50 talleres moviles distribuidos en todo el territorio nacional
georreferenciados para garantizar un servicio de atencion de
calidad.

Nuestros i estan a sistemas de

sujetos a acciones de mantenimiento, basandonos ademéas en
las ificaci del i las i del
comportamiento de los equipos y las recomendaciones del
personal técnico iali Obtenié los siguie
resultados:

« Disminucién considerable de fallas.

. ividad de las acciones i

« Prolongacion de la vida (il

« Deteccion de fallas antes de causar dafios mayores.

Transporte como valor agregado

La capacitacion en seguridad y manejo de montacargas es gratis

PROMESA DE VALOR

Queremos que puedas dedicarte por completo a tu negocio, y
asfi lograr nuestro principal compromiso: tu continuidad
operacional 24/7.




Anexo H. Modelo de servicio

Estrategia
de

crecimiento
enfocada en

SERVICIO

IDEAL

- Clientes con sede en Bogota
- Alto numero de equipos alquilados
- Alto nivel de confianza por antiguedad

FRUSTRACIONES

- Poca disponibilidad de repuestos y
maquinaria de relevo

- Falta de atencidon y soporte inmediato
(tiempos extensos)

- Falta de priorizacion en la resolucion de
contingencias

MOTIVADORES

- Disponibilidad y cercania con las personas
- Oferta competitiva en precios
- Cumplimiento de niveles minimos de un

buen servicio j

cOMODO

- Clientes con sede en Bogota
- Bajo numero de equipos alquilados
- No presentan mayor novedad

FRUSTRACIONES

- Tiempo de atencion y respuesta elevados y
Nno prioritarios

- Falta de disponibilidad de repuestos, partes y
aditamentos

- Canales de comunicacion ineficientes

MOTIVADORES

- Cercania del proveedor para atenciony
soporte

- Oferta competitiva en precios

- Cumplimiento de niveles minimos de un

buen servicio j

EXIGENTE

- Clientes con sedes a nivel nacional

- Alto numero de equipos alquilados
- Alto nivel de exigenciay numero de
requerimientos

FRUSTRACIONES

- Falta de cobertura en todas las ciudades

- Falta disponibilidad de repuestos y
maquinaria de relevo en todas las ciudades
- Falta de atencién y soporte inmediato en
todas las ciudades

MOTIVADORES

- Tener la operacion controlada en todas las
ciudades con maquinaria 100% funcional
- Atencién exclusiva 7/24

K - Oferta competitiva en precios

POTENCIAL

- Clientes con sedes a nivel nacional

- Bajo numero de equipos alquilados

- Clientes nuevos con alto nivel de exigenciay
de requerimientos

FRUSTRACIONES

- Tiempos de atencion elevadosy no
prioritarios

- Poca disponibilidad de repuestos y
maquinaria de relevo en todas las ciudades
- Falta de priorizacién en la resolucion de
contingencias

MOTIVADORES

- Atencion exclusiva 7/24
- Oferta competitiva en precios
K - Tener maquinaria 100% funcional (garantia)




Es“:teeg'a Se propone que este modelo sea el impulsor

crecimiento del diseno de un plan estratégico para acele-

enfocada en rar su penetracion y posicionamiento en el
SERVICIO mercado Auto montacargas Gilcar S.A.




FRENTES DE INTERVENCION

Se describira el modelo que se estructura en dife-
rentes dimensiones; partiendo del eje central y es-
Estrategia trategico que se expande radialmente en 5 frentes

de de intervencion:
crecimiento o Canales de comunicacion
enfocada en Procesos internos y capacidad operativa

SERVICIO Gestion de inventario de repuestos

Capacitacion y proyeccion de los colaboradores
Protocolo de contigencia para clientes clave



FRENTE - CANALES DE COMUNICACION

CANALES DE COMUNICACION

Se requiere estructurar una propuesta donde se integren
todos canales de comunicacion en cada etapa del viaje del
cliente desde la promocion hasta el seguimiento del servicio
post venta, que conecten sus necesidades con el responsable
al interior de |la organizacion, para garantizar la respuesta y el
cumplimiento eficiente de sus requerimientos.

Pildoras de éxito:

Estrategia Crear esquema de actuacion comercial  [LLVARMZAN UL VARTITS

de

crecimiento °
enfocada en Implementar promocion en redes

SERVICIO sociales

100% 100% 100% 100% [§

Fortalecer comunicacion e interaccidon

; 100% 100% 100% 100% [§
en Web |

Fortalecer la comunicacidn con cliente

5 , 100% 100% 80% 50%
(Mail)

Implementacion del sistema de

5 . , , 100% 100% 80% 30%
Informacion compartido con cliente

Creacién mesa de servicio via PBX 100% 100% 100% 100% |

IDEAL EXIGENTE COMODO POTENCIAL




FRENTE - CANALES DE COMUNICACION

PROCESOS INTERNOS Y CAPACIDAD OPERATIVA

Apalancados en la documentacion ya existente de todos
los procedimientos, se recomienda la migracion de una
gestion funcional (por areas, personas o0 cargos) a una
gestion por procesos (ejecucion lineal de actividades
orientadas al cumplimiento de un objetivo especifico).

Pildoras de éxito:

& o E ° °
o Ty Cultura organizacional enfocada en
% % .. : 100% 100% 100% 50%
S, “servicio al cliente
o 5
06 :
/&\S‘
i Individualizar los equipos de
EStrategla 5 auip 100% 100% 100% 100%

% de 9 “mantenimiento preventivo y correctivo
'9 ° ° 3
= crecimiento o
S o O A ®
cC 2 enfocada en o 9 . " .
0 9 5,3 o Oferta de técnicos en sitio para clientes N ... B ..
; o (V) (V) (]
c 2 SERVICIO i o) clave
o ¢ & 0 ‘
¢ % ? &
N :
0 Q .
L0 > ‘Taller movil 100% 70% 40% 10%
O N |
O &%
PDeounNVO s . . " 5
- o Prptocolos de asistencia en sitio 100% 100% 100% 100% [
S9je (Tiempos de respuesta) ’

‘Delegar atribuciones para la toma de

; _ = 100% 100% 100% 100% §
~decisiones =

Plan de mejoramiento tecnoldgico 100% 100% 100% 100% [

IDEAL EXIGENTE COMODO POTENCIAL




FRENTE - GESTION DE INVENTARIO DE REPUESTOS

05Y Cs GESTION DE INVENTARIO DE REPUESTOS
' - '0‘90,2‘ Considerando que los clientes manifiestan dificultades con el
) 60’6‘ serviclo de entrega e instalacion de repuestos de manera
%60 2 oportuna, se plantean diferentes acciones de cara a la gestion
”‘9% de Inventarios que promueva una dindmica mejorada en los
S tiempos y atencidon de requerimientos.

Estrategia
de
crecimiento
enfocada en

SERVICIO

Pildoras de éxito:

Pronosticar la demanda y clasificar el
inventario

100% 100% 100% 10%

‘Alianzas con distribuidores nacionales i
de partes, repuestos y aditamentos de  [LUZARUPALIVARIIZE
los equipos |

UQ!DE:)!un\uog

Sp sajeued :
Stock basico de maquinaria de relevo 100% 60% 10% 10%

IDEAL EXIGENTE COMODO POTENCIAL




FRENTE - CAPACITACION Y PROYECCION DE COLABORADORES

Estrategia
de
crecimiento
enfocada en

SERVICIO

Y015e5;unwi0?

Sp sajeued

Plan carrera 100% 100% 100% 100% [§

Formacion del personal técnico

CAPACITACION Y PROYECCION DE COLABORADORES

Como parte del éxito de la implementacion del modelo de
servicio, uno de los frentes a abordar de manera interna es el
de capacitacion y formacion en las habilidades requeridas por
los colaboradores.

Pildoras de éxito:

IDEAL EXIGENTE COMODO POTENCIAL




FRENTE - PROTOCOLO DE CONTIGENCIA CLIENTES CLAVE

PROTOCOLO DE CONTIGENCIA CLIENTES CLAVE

La informacion del diagndstico nos lleva a proponer
estrategias de atencion a requerimientos de urgencia
Estrategia gue para el cliente revisten algun nivel de gravedad

de por riesgo en el desempeno de su operacion ofrecien-
do respaldo personalizado y una solucion de primer

crecimiento o
enfocada en '

SERVICIO Pildoras de éxito:

Gestion Qe bolsa qle horas de soporte a0 IR 209
en horario extendido

EXIGENTE COMODO POTENCIAL




PROFUNDIZACION Y EXPANSION

PROFUNDIZACION Y EXPANSION

Una vez se emplecen a activar las acciones de mejora, cada
uno de los frentes es susceptible de ser iterado y evolucionado
a tal punto que permita la expansion de la compania hacia
Nnuevos clientes 0 segmentos que se iran Incorporando a
medida que la oferta se complemente centrada en los clien-
tesy el servicio que |la organizacion les preste.

Estrategia
de
crecimiento g |

100% 100% 100% 100%
enfocada en Pildoras de éxito: ;

SERVICIO © Esquema de actuacion comercial

© Manejo de redes sociales y web

© Canales de comunicacién en etapa de cotizaciéon
© Canales en etapa de recepcidén y alistamiento

© Canales en operacion

© Procesos internos y capacidad operativa

© Capacitacién a colaboradores

IDEAL EXIGENTE COMODO POTENCIAL




Anexo |. Blueprint

ETAPAS INTERES CONSULTA

COTIZACION CONTRATACION OPERACION FIDELIZACION

CLIENTES DEL Alistamiento Recepcion de maquinaria Puesta en marcha Mantenimiento Preventivo Mantenimiento Correctivo Capacitacién Post venta
SERVICIO -  OORDINADOR DE COMPRAS /—— COORDINADOR DE COMPRAS —— —— COORDINADOR DE COMPRAS —— -  OORDINADOR BE COMPRAS C OORDINADOR BE COMPRAS /——— COORDINADOR DE CEDI ——— - COORDINADOR DECEDI ! COORDINADOR DE CEDI ——— OPERARIOS DE MONTACARGAS | __ OPERARIOS DE MONTACARGAS | __ COORDINADOR DE CRDI/
"""""""""" i COORDINADOR DE CEDI i COORDINADOR DE CEDI ( GERENTE DE COMPRAS )
, Consolida el requerimiento @ ] 1 Entendimiento de |a 1. Consultar fechas de 1. Consultary aprobar
ACCIONES 1. Busqueda virtual @ y se comunica con la Enviar solicitud formal Evalua, aprueba y acepta plataforma entrega y personal a cargo Operar maquinaria fechas de mantenimiento 1. Reportar [a falla por I 1. Consultar y seleccionar
2. Escucha - la oferta de manera digital ooy 2. Recibir la maquinaria reventivo plataforma itacid
DEL CLIENTE daci compania 2. Seguimiento de estatus S o > Deritaie vi | Y fechas de capacitacion
°°°°°°°°°°°°°°°°°°°° recomendaciones de procesos 3. Firmar acta remision de 2. Disponer los espacios o Rggfk?ijrea\l/l‘[éziico e 2. Disponer espacios,
) ) ) ) 3. Consulta informacion equipo y checklist de y de mantenimiento rtenimiento horarios y personal para )
técnica de la maquinaria entrega de manera 3. Reabl.r a.I técnico de 4 Eirrmar acta de capacitacion X0t
alquilada digital mantenimiento cé)nformidad de manera 3. Recibir al personal de
) ) 3. Flrmar.acta de digital capacitacion
conformidad de manera gita’l 4. Calificar el proceso de
digital 5. Calificar el proceso de L
o capacitacion
4. Calificar el proceso de mantenimiento
mMmantenimiento - -~ - -~
- y,
/4R /4IRS /4R N — ' :'ITN—
PUNTOS DE Q/}‘G /@\ n u u u _ ‘ : —L
CONTACTO .................... 228 28 ==l === Lo—5 L8888 a
Whats app business /PBX / Plataforma compartida Personal HSEQ / Jefe de mantenimiento Mail (campanas promocionales y de novedades)
Pagina web / Redes sociales PBX /Whats app business /Mail corporativo Mail corportativo / Cotizador web Mail corportativo / Plataforma compartida Plataforma compartida Plataforma compartida / Auxiliar de operaciones Operarios (si aplica Plataforma compartida / Taller movil / Técnicos Taller movil / Técnicos Tecnicos / Entidades aliadas / Asesor comercial
PP o
AGENCIA CONTRATADA ~——— EQUIPO COMERCIAL ——— EQUIPO COMERCIAL ~——— EQUIPO COMERCIAL JEFE DE OPERACIONES AUXILIAR DE OPERACIONES AUXILIAR DE MANTENIMIENTO ——— TECNICO
™) ™) ™) ™) ﬁ ) ' ) ( ) ) MESA DE SERVICIO PERSONAL HSEQ/ ——— EQUIPO COMERCIAL ~N
1. Publicar campanas en . , o AR - (TECNICO SENA) / TECNICO / ———— JEFE DE MANTENIMIENTO /
redes sociales v web 1. Presentacion de 1. Presentar la oferta 1. Enviar documentacion 1. Actualizar estatus de 1. Tran;portar la 1. Transladarse a la JEFE DE MANTENIMIENTO - TECNICO / 1. Ofertas complementarias
Y empresa ersonalizada ié | — R maguinaria a sede del - PERSONAL ENTIDADES ALIADAS ' :
> Mei 1a visibilidad del P P para la creacion como maquinaria . : empresa del cliente L 2. Contacto con el cliente
. Mejorar la visipllidad de 2 Conocer el perfil de 2 Incluir excebciones | — . : - cliente ) Subir a plataforma fechas . . 1. Hacer el peritaje virtual ' . . -
ACCIONES DE iti 5en | Itad : P - P y proveedor 2. Disponer la informacion o 2. Realizar el mantenimiento para validar satifaccion en
sitio web en [os resultados lient del iy o - - - 11 2. Hacer pruebas de mantenimiento e . 2. ransladarse a la empresa .
EMPLEADOS Organicos cliente extras del servicio, si 2. Bienvenida y envio de (fecha, personal, hora, funcionales v realizar 3. Diligenciar actas del del client . oridad 1 Di ataf servicio
.................... ) 3. Of:e[.’ta de productogy ap||Ca instructivo de manejo VehIICU|O) \ mantenimiento oara el C |§n e segun pI’IC.)I’I : a . ISpongr en platarorma 2 Estimular el consumo
servicios 3. Envio de propuesta de la plataforma entrega aprobacion 3. Realizar el mantenimiento calendario de de | -
4. Diferenciales del ) 3 Envia credenciales al \ / § J J 4. Diligenciar actas del capacitaciones € 105 ServICios
servicio cliente de acceso 3 / mMantenimiento para 2. Impartir la capacitacion /
5. Datos de contacto plataforma aprobacion
cliente
- Y, y,
- Y,
Y,
EMPLEADOS
EQUIPO COMERCIAL /
— AGENCIA CONTRATADA — —— EQUIPO COMERCIAL EQUIPO COMERCIAL / AUXILIAR COMERCIAL ~N JEFE DE OPERACIONES / JEFE DE OPERACIONES ~N JEFE DE OPERACIONES /
b ’ GERENCIA ) JEFE DE MANTENIMIENTO / | - JEFE DE MANTENIMIENTO ) AUXILIAR DE MANTENIMIENTO / MESA DE SERVICIO PERSONAL HSEQ / ~——— AGENCIA CONTRATADA / ~\
1 Disef | - d L - AUXILIAR DE ALMACEN / . - JEFE DE MANTENIMIENTO / \ 1. TECNICO SENA, - JEFE DE MANTENIMIENTO / GERENCIA
- Disenoy lanzamiento ge 1. Actualizacion de | Analisis del il o 1. Crea al cliente en el TECNICOS 1. Contratacion de transporte TECNICO 2. AUXILIAR DE OPERACIONES, AUXILIAR MANTENIMIENTO
Sagﬁpiﬂasd ] 'I gr\c)/dlgé:tosysgry|C|os | célie?wieISIS el pertide sistema B 5 coordinar el transporte Planificar el mantenimiento | Alictar ol ctock de g EAOASEERE'IXI'_')ENTO’A'—MACENY B
- Lestion ge reges soclales . Validacion de inventarios de |la maauinaria . . . Al ) : : L .
2 Actualizacion de web 4 ilidad d . 5 Estructurar |a oferta 2. Cargue de.cpntrato 1. Ingreso de orden magquil o preventivo y capacitaciones repuestos segun |a — 3. JEFES DE AREA 1. Qestlonar con Qnt|Qades 1. D|s.en.ar estrategias de
ACCION ES DE . Ad . Y aisponipilida e equliIpos ’ . para firma d|g|ta| > Solicitud de r . -0 1000 3. Verificacion de maquinaria . . - 4. TECNICO aliadas las capacitaciones crecimiento
4. Posicionamiento en 3. Analisis del requerimiento a partir del perfil de S - 20licitua de repuestos y 4G i5n orden de salid maquinaria o S .
Q \ 3. Genera la requisicion - . LLeneracion oraen ae sallaa 2. Preparar las capacitaciones
9 dit t | al e . L P P 2. Disenar campanas
EMPLEADOS .................... buscadores 4. Estructuracion de la cliente de trabai aditamentos al almacen J 2. Verificacion de 1. Analizar la criticidad 2z P taC] . |
. : : jO 2 Alistamiento de equioos U ) ) - . Progamar capacitaciones 3. Definir y aprobar las
estrategia comercial 3. Aprobaciones por parte 1 - : quip informacion en el del caso -
J g : 4. Habilita credenciales de 4 lmbortacién de . : ofertas complementarias
) de la gerencia D cceso - Importa . sistema 2. Alistar el stock de J 4 Abrob frateqi
4. Estructuracion del maqguinaria (cuando aplica) y g - Aprobar estrategias
: Bty repuestos segun la : T
: : q y e 5. Mediry reportar el indice
discurso comercial 5. Traslado de maquinaria ma : . .
. quinaria de satisfaccion del cliente
personalizado y apalancado 3. Verificacion de
en la propuesta de valor < iInformacion en el
\- / sistema /
y,
PUNTOS DE | o I o\ = = = = S <— =S N/ N
2-NEARY 1l 21N 421N 21N 21N 21N 12X AN (2 /2
INTERNOS ... 288 A7) 22 228 228 228 228 228 228

Mail / Gerencia Mail / Plataforma Empresarial / Gerencia Mail / Plataforma Empresarial / Plataforma Empresarial / Equipo comercial Plataforma Empresarial Plataforma Empresarial Plataforma Empresarial Plataforma Empresarial / Almacén Plataforma Empresarial / Mail (si es necesario) Plataforma Empresarial / Mail Mail
Jefe de operaciones / Gerencia Almaceén



JEFE DE MANTENIMIENTO ENTIDADES ALIADAS

@ GERENCIA % OPERARIOS DE MONTACARGAS AUXILIAR ALMACEN

7N

08

. —

? GERENTE DE COMPRAS =0 JEFE DE OPERACIONES AUXILIAR DE MANTENIMIENTO
fin

dth
COORDINADOR DE CEDI % AUXILIAR DE OPERACIONES ASESOR COMERCIAL AUXILIAR COMERCIAL

TECNICO SENA AGENCIA CONTRATADA

COORDINADOR DE COMPRAS g TECNICO




LICENCIA DE USO - AUTORIZACION DE LOS AUTORES

Actuando en nombre propio identificado (s) de la siguiente forma:

Nombre Completo NORMA ZULY BARON GARCIA

Tipo de documento de identidad: C.C. [ T.l. () C.E.(C] Numero: 52.105.746

Nombre Completo SERGIO ANCIZAR LEON REY

Tipo de documento de identidad: C.C. [ T.l. () C.E.(_] Numero:1.023.906.610

Nombre Completo_DIVA JIMENA OLARTE RAMIREZ

Tipo de documento de identidad: C.C. [ T.I.(] C.E.(_] Namero: 1.010.194.151

Nombre Completo

Tipo de documento de identidad: C.C. (] T.I.(_]) C.E.(_]) Numero:

El (Los) suscrito(s) en calidad de autor (es) del trabajo de tesis, monografia o trabajo de grado, documento de
investigacion, denominado:

Disefio del modelo de servicio basado en metodologias centradas en el cliente para la empresa Auto Montacargas Gilcar
S.AS.

Dejo (dejamos) constancia que la obra contiene informacion confidencial, secreta o similar: SI () NO B
(Si marqué (marcamos) Sl, en un documento adjunto explicaremos tal condicion, para que la Universidad EAN
mantenga restriccion de acceso sobre la obra).

Por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) a la Universidad EAN, a los usuarios de la Biblioteca de la
Universidad EAN vy a los usuarios de bases de datos y sitios webs con los cuales la Institucién tenga convenio, a ejercer
las siguientes atribuciones sobre la obra anteriormente mencionada:

Conservacion de los ejemplares en la Biblioteca de la Universidad EAN.

Comunicacion publica de la obra por cualquier medio, incluyendo Internet

Reproduccion bajo cualquier formato que se conozca actualmente o que se conozca en elfuturo

Que los ejemplares sean consultados en medio electrénico

Inclusion en bases de datos o redes o sitios web con los cuales la Universidad EAN tenga convenio con las mismas
facultades y limitaciones que se expresan en este documento

F. Distribucion y consulta de la obra a las entidades con las cuales la Universidad EAN tenga convenio

moow>

Con el debido respeto de los derechos patrimoniales y morales de la obra, la presente licencia se otorga a titulo gratuito,
de conformidad con la normatividad vigente en la materia y teniendo en cuenta que la Universidad EAN busca difundir y
promover la formacion académica, la ensefianza y el espiritu investigativo y emprendedor.

Manifiesto (manifestamos) que la obra objeto de la presente autorizacion es original, el (los) suscritos es (son) el (los)
autor (es) exclusivo (s), fue producto de mi (nuestro) ingenio y esfuerzo personal y la realizo (zamos) sin violar o usurpar



derechos de autor de terceros, por lo tanto, la obra es de exclusiva autoria y tengo (tenemos) la titularidad sobre la misma.
En vista de lo expuesto, asumo (asumimos) la total responsabilidad sobre la elaboracién, presentacion y contenidos de la
obra, eximiendo de cualquier responsabilidad a la Universidad EAN por estos aspectos.

En constancia suscribimos el presente documento en la ciudad de Bogota D.C.,

NOMBRE COMPLETO: NORMA ZULY BARON GARCIA NOMBRE COMPLETO: SERGIO ANCIZAR LEON REY
c & W
Stz 7% dw"%'

CR, S S FIRMA: <

D IENTO DE. IDENTIDAD: 52.106.746 DOCUMENTO DE IDENTIDAD: 1.023.806.610
FACULTAD: INGENIERIA FACULTAD: INGENIERIA '

PROGRAMA ACADEMICO: MAESTRIA EN GERENCIA Eg‘T)RG/fTAE'\gl\CﬁCDAEDLEB’:'SCE%O MAESTRIA EN GERENCIA
ESTRATEGICA DEL DISENO

NOMBRE COMPLETO: _ DIVA JIMENA OLARTE NOMBRE COMPLETO:

RAMIREZ FIRMA:
DOCUMENTO DE IDENTIDAD:
(}mm@h[é@uiﬂ_j FACULTAD: _____
FIRMA: PROGRAMA ACADEMICO:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD: 1.010.194.151
FACULTAD: INGENIERIA

PROGRAMA ACADEMICO: MAESTRIA EN GERENCIA
ESTRATEGICA DEL DISENO

Fecha de firma; 7 DE OCTUBRE DE 2020




