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1. EQUIPO DEL PROYECTO

Nuestro proyecto consiste en la implementacion de mejoras al proceso de prestacion
de servicio al cliente, implementando en la empresa recursos tecnologicos que
incrementen la satisfaccion de estos, y a su vez mejorar la imagen corporativa.

El equipo de este proyecto esta compuesto por profesionales capacitados en diferentes
ramas, enfocados en un objetivo principal, ‘’La Satisfaccion del Cliente’’.

Clara Trillo

Espanola

Ingeniera Quimica con mas de 10 afios de experiencia en
energias renovables.

Ruth Esther Sosa

Dominicana

Licenciada en Administracion de Empresas

Auditor Senior, Banreservas, Republica Dominicana

Maria Sonia Gilba

Dominicana

Ingeniera Industrial con experiencia en procesos
productivos y de servicio, encargada de procesos de
IDOPPRIL, Republica Dominicana.

Gabriel Hidalgo

Dominicano

Ingeniero Industrial con mas de 5 anos de experiencia en
documentacion y mejora de procesos en el sector
financiero.

José Antonio Muioz Patino

Espanol

Ingeniero industrial con larga experiencia en produccion
aeronautica.
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2. INTRODUCCION

J. Gentle Van Lines Es una empresa que brinda servicios de mudanza en 48 estados
de los Estados Unidos, tiene un tiempo establecida de diez (10) afos.

Su fuente de ingresos proviene de clientes que solicitan los servicios de mudanzas.
También perciben ingresos brindando servicios tercerizados de mudanzas a otras
compaiias que no tienen disponibilidad de camiones o choferes.

La compaiia cuenta con un trailer con capacidad para 4,200 pies cubicos, en los casos
de mudanzas menores renta camiones mas pequefos a otras companias para brindar
el servicio.

3. ANTECEDENTES

La empresa en la actualidad tiene tercerizado el 98% de los servicios que ofrece de la
siguiente manera:

o Leads Providers (Proveedores de Servicios):

Marketing (servicio tercerizado) el cual se encarga de dar seguimiento a las busquedas
de servicios de mudanzas por parte de los clientes prospectos en la web, toman los
datos de correo electronico de los mismos y los remite a los Vendedores. Estos reciben
un pago entre $500 a $1,000 ddlares a la semana, el cual esta sujeto a discrecion del
gerente en funcion de sus ingresos semanales.

o CEOS (Representantes de Ventas):

Reciben la informacion de los clientes prospectos por parte de los Leads Providers
(Proveedores de Servicios), contactan al cliente para realizar la venta del servicio,
toman los datos del servicio, informan al cliente sobre el costo de este, agendan la
fecha y posteriormente remite la informacion al Gerente de la empresa a través de
una aplicacién llamada EMOVING. Este servicio tercerizado tiene un costo del 16% del
valor de la mudanza vendida.

o FOREMAN (Personal de Mudanza):

Personas que dan la cara al cliente, llevan los contratos y ademas ofrecen servicios
adicionales a los clientes tales como materiales para empaques, servicios de empaques
entre otros. Ademas, se encarga de gestionar los ayudantes para realizar la carga de
los efectos a transportar. Este servicio tercerizado tiene un costo del 12% del total
cobrado por el servicio de mudanza.
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4. ORGANIGRAMA ACTUAL DE LA EMPRESA

A continuacion, se muestra el organigrama que posee la empresa J. Gentle Van Lines
en la actualidad:

Situacién actual

VRN
Gerente
S~
T —+ gl
- Departament Departament
epartamento epartamento
Contable P . P .
comercial operaciones
~_ S~ S~
TN TN
Leads providers Choferes
S~ S S S
SN TN
B Representantes Ayudantes de
Servicios de ventas mudanzas
subcontratados N N~

Ilustracion 1 Organigrama Actual de la Empresa



5. DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL

A continuacion, se muestra el diagrama de flujo de los procesos que posee la empresa J. Gentle Van Lines en la actualidad:

P
Process

* CEOS * Contrato de * Entrega de * Cliente final
(Representantes mudanza mobiliario propietario
de ventas) maobiliario

Ilustracion 2 Diagrama de Flujo Actual
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Leads
providers

CEOS
Representantes
de ventas

Personal de
mudanzas

Ilustracion 3 Diagrama de Flujo Actual
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6. DEFINICION DEL PROBLEMA (HIPOTESIS)

6.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La empresa ha estado presentando una reduccion en las ventas debido a las constantes
quejas presentadas por los clientes a través de las redes sociales, a consecuencias de
inconformidad en el servicio que reciben, esto ha afectado la imagen de esta.

| PROPIETARIO | | EMPLEADOS |
- ~
.\ No existe estandarizacion de ™,
Na toma accién ante ta A pm“dimi::;issquc eviten \ Falta de motivacién
elevada tasa de nuejas\ . s e fesibiias o« N\ corporativa que lleva a
. %, enlaplanificaciény B Falta fc - - Al ineficiencia
ve,:;:‘::z:r:x;e‘ -\relras\o &n las fechas ceumentacian . S mayoria del personal

cliente N O ™ subcontratado

N
. . Carece de conductor \ Su actividad no es

lif fi 1t
= calificado y confiable . supervisada por la empresa
b

. . v 4 QUEIAS

El cliente no es capaz de / no hace inventario
precisar las caracteristicas ) previo y no tiene clara

del servicio la mudanza
/ Maodificacion en las
especificaciones
inicialmente descritas

Falta de Vi
entendimiento g

con el cliente / Falta de
Falta de sinceridad iy La comunicacion telefénica no es

por parte del cliente entendimiento suficiente para una buena
que busca un con el definicidn del servicio demandado
reembolso comercial

Agentes de ruido durante
la definicion del servicio
/

COMERCIAL CLIENTE ‘

Ilustracion 4 Diagrama de causa-efecto problemas.

6.2 IDENTIFICACION DE LAS CAUSAS DEL PROBLEMA

De acuerdo con la informacion recabada en la web, redes sociales, encuestas realizadas
a los clientes y personal de la empresa, se identificaron los siguientes puntos:

e La informaciéon suministrada a los clientes por parte de los vendedores no
coincide con el resultado del servicio que recibe finalmente.

e Se presentan reclamos debido a impuntualidad en el servicio

e Inconsistencia en el costo informado al cliente en relacion con el costo cobrado
al finalizar el servicio

e Falta de confirmacion de las dimensiones de los efectos a trasladar.

12
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6.3 HIPOTESIS DE LA CAUSA RAIZ.

El Gerente es quien esta a cargo del seguimiento de todos los procesos incluyendo el
traslado de las mudanzas ya que en la actualidad carece de chofer calificado para
operar.

La empresa carece de una oficina establecida, la misma esta ubicada en la vivienda
del gerente en una habitacion debidamente equipada.

No se observa llenado de encuestas de satisfaccion al cliente posterior a brindar el
servicio.

La empresa paga a una compaiia para el manejo de los comentarios y opiniones de
los clientes, no obstante, dicha compaiia no tiene el manejo de los casos especificos
reportados en las redes, por tal razon la defensa de sus puntos no es objetiva.

El Gerente carece de tiempo para dar seguimiento y respuestas a los comentarios en
las redes.

El Gerente atiende reclamos directos por parte de los clientes, responde inquietudes,
registra los ingresos y gastos de la compania, etc.,

La empresa realiza devolucion de efectivo en caso de que algln reclamo proceda en
favor del cliente, aunque no posean la debida documentacion soporte.

13



7. MODELO DE NEGOCIOS ACTUAL

A continuacion, se muestra el modelo de negocios que posee la empresa J. Gentle Van Lines en la actualidad:

7. Actividades Claves 4. Relacién con el

8. Socios Claves 1.Propuesta de valor cliente

* Servicio de transporte
de mudanzas

« Ventas de materiales Mejorar la calidad del = Via telefonica 2. Segmento de
= CEOS (Your Move para empaque servicio = Por contratos. mercado
- Quote) + Servicio de empaque Aumento de las ventas
» Foremans para mudanzas Reducir costos . _Persor:nas con
- Leads Providers + Traslado de articulos Incrementar los I \ intensiones de
s con peso mayor a 200
- Otras Companifas de - ; mudarse a
libras Ingresos |
Mudanzas Establecer controles en gtro ugar
las operaciones ® rersonas - con
6. Recursos Claves 3. Canales . necesidad  de
= CEOS (Vendedores) * Redes Sociales trasladar
= Trailers = Via telefonica articulos  con
- Foremans @@@ - Personal peso mayor a
= Leads Providers (] 200 libras

L ®

9. Estructura de costos
5. Fuente de Ingresos

» Pago comisién a CEOS
+ Comision Forman
- Pagos a Leads Providers

= Monto cobrado por servicios de
mudanzas a clientes directos
= Servicios tercerizados prestados a

» Contador = P

- Polizas de sequro comparifa otras compafifas de mudanzas ﬁ? =<4 O Frivnd

- Poliza de seguros vehiculos + Ventas de materiales para empaque % _—

- Combustible de mudanzas ﬁ [ 4

= Registracién anual del camion (placa) 1 ;
S o A 5

« Storages

Ilustracion 5 Modelo de Negocios Actual
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8. VALIDACION MODELO DE NEGOCIO (HECHOS)

8.1 Problemas identificados.

La empresa presenta una reduccion en las ventas debido a las constantes quejas de
los clientes a través de las redes sociales, no conformes con el servicio que reciben
que esta afectando a la imagen de esta.

De acuerdo con la informacion recabada en la web, redes sociales, encuestas
realizadas a los clientes y personal de la empresa, se identificaron los siguientes
inconvenientes en la prestacion del servicio:
o La informacion suministrada a los clientes por parte de los vendedores no
coincide con el resultado del servicio que recibe finalmente.
Se presentan reclamos debido a impuntualidad en el servicio.
Inconsistencia en el costo informado al cliente en relacion con el costo cobrado
al finalizar el servicio.
o Falta de confirmacion de las dimensiones de los efectos a trasladar.

8.2 HECHOS OBSERVADOS.

A continuacién, se establecen los hechos que pudimos constatar a través del
levantamiento de informacion realizado:

o El propietario esta a cargo del seguimiento de todos los procesos incluyendo el
traslado de las mudanzas ya que en la actualidad carece de chofer calificado
para operar.

o La empresa carece de una oficina establecida. La misma esta ubicada en la
vivienda del propietario en una habitacion debidamente equipada.

o No se observa llenado de encuestas de satisfaccion al cliente posterior a
brindar el servicio.

o Laempresa paga a una compaiia para el manejo de los comentarios y opiniones
de los clientes, no obstante, dicha compafia no tiene el manejo de los casos
especificos reportados en las redes, por tal razén la defensa de sus puntos no
es objetiva.

o El propietario carece de tiempo para dar seguimiento y respuestas a los
comentarios en las redes.

o El propietario atiende reclamos directos por parte de los clientes, responde
inquietudes, registra los ingresos y gastos de la compaiiia, etc.

o La empresa realiza devolucion de efectivo en caso de que algin reclamo
proceda en favor del cliente, aunque no posean la debida documentacion
soporte.

15
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8.3 MODO DE PROCEDIMIENTO

Para poder confirmar las hipotesis planteadas se han realizado los siguientes
procedimientos:
o Analisis de las quejas que han publicado en redes sociales los clientes.
o Analisis del procedimiento de trabajo de la empresa.
o Encuestas: Al propietario de la compaiia, a clientes de la empresa y a clientes
potenciales.
o De acuerdo con las informaciones recompiladas, se procedié a realizar el
siguiente analisis por cada sector:
Propietario
Cliente.
Comercial
Empleados

O O O O

8.4 ANALISIS SOBRE EL PROPIETARIO

Durante la entrevista pudimos observar como el propietario no tiene inculcada la
importancia de la voz del cliente, y cree que las quejas y reclamaciones provienen por
parte de clientes aprovechados que quieren el reembolso del servicio.

Ademas, tal como recoge en la encuesta, confirmamos que no tiene ningln tipo de
sistema de gestion de para el manejo de las reclamaciones de los clientes. Ver anexo
I

Por otro lado, verificamos que la empresa no dispone de una infraestructura propia
para brindar servicios, en adicion, posee un bajo control sobre los servicios
subcontratados (Proveedores de Servicios, Vendedores y Personal de Mudanza) en
adicion, carece de conductores cualificados para brindar los servicios de transporte.

De acuerdo con las informaciones identificadas, confirmamos las siguientes hipotesis
planteadas anteriormente:

o El propietario esta a cargo del seguimiento de todos los procesos incluyendo el
traslado de las mudanzas ya que en la actualidad carece de chofer calificado
para operar.

o La empresa carece de una oficina establecida. La misma esta ubicada en la
vivienda del propietario en una habitacién debidamente equipada.

o El propietario carece de tiempo para dar seguimiento y respuestas a los
comentarios en las redes.

o El propietario atiende reclamos directos por parte de los clientes, responde
inquietudes, registra los ingresos y gastos de la compaiia, etc.

o La empresa realiza devolucion de efectivo en caso de que algin reclamo
proceda en favor del cliente, aunque no posean la debida documentacion
soporte.

16
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8.5 ANALISIS DE LOS CLIENTES

De acuerdo con las informaciones identificadas, confirmamos las siguientes hipotesis
planteadas anteriormente:

o No se observa llenado de encuestas de satisfaccion al cliente posterior a
brindar el servicio.

o Laempresa paga a una compafia para el manejo de los comentarios y opiniones
de los clientes, no obstante, dicha compaiia no tiene el manejo de los casos
especificos reportados en las redes, por tal razén la defensa de sus puntos no
es objetiva.

o El propietario carece de tiempo para dar seguimiento y respuestas a los
comentarios en la web y las redes sociales.

o El propietario atiende reclamos directos por parte de los clientes, responde
inquietudes, registra los ingresos y gastos de la compaiia, etc.

o Los clientes desean un servicio de mudanza con calidad en el servicio,
puntualidad, organizado y eficiente.

8.6 ANALISIS SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO
Para evaluar la calidad del servicio brindado por la empresa, y el grado de satisfaccion
de los clientes, durante el periodo enero-junio 2019, se realizd una encuesta a un
segmento de veinte (20) servicios de mudanzas realizadas en el referido periodo, de

las cuales fueron respondidas catorce (14) para un 70% de la muestra seleccionada.

Los resultados se describen a continuacion:

DETRACTORES (0-6) PASIVOS (7-8) PROMOTORES (9-10) [NDICE NET PROMOTER® SCORE

w

o/, 4
o -4

64% 14%
9 2

wn

Ilustracion 6 NPS Actual de la Empresa
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8.7 ANALISIS DE LOS CLIENTES PROSPECTOS

Segun analisis de encuestas realizadas a clientes prospectos sobre la deseabilidad de los
servicios que brindamos, se determiné que los aspectos mas importantes para ellos son los
siguientes:

o Que empaquen o Calidad servicio o Poca
y desempaquen (x2) preocupacion
los bienes (x6) o Puntualidad (x2) para el cliente

o Seguridad (x6) o Organizacion (x2)

o Cuidado con el (x2) o Rapidez
mobiliario (x5) o Eficiencia (x2) o Buen servicio

9. ANALISIS Y DIAGNOSTICO, PLAN ESTRATEGICO Y PLAN DE ACCION

9.1 ANALISIS Y DIAGNOSTICO

A continuacion, se muestra el FODA identificados en la empresa J. Gentle Van
actualmente:

O A

D

E

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES AMENAZAS

DEBILIDADES

18
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9.2 PLAN ESTRATEGICO

Propuesta Modelo de Negocios Canvas

8. Socios Claves

= Proveedor se
servicios de
informacién

» Representante de
Ventas

+ Choferes

- Ayudantes de

Mudanzas
= Otras Compafifas de
Mudanzas

7. Actividades Claves
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Ilustracion 7 Modelo de Negocios Propuesto

9.3 PLAN DE ACCION

A continuacion, se detallan una serie de tareas que seran implementados como parte
del plan de accién de la empresa j. Gentle van lines en la actualidad:

1) Alcance

El Proyecto inicia con la propuesta de la APP hasta la implementacion de esta,
abarcando desde las operaciones realizadas por los Proveedores de servicios, hasta la
de entrega de las mudanzas a su destino.

2) Actividades y Tareas

Las actividades y tareas que se llevaran a cabo consisten en la creacion e
implementacion de una APP, actualizacion de la pagina Web conteniendo un enlace
para acceder a la aplicacion, asi como el establecimiento de la Mision, Vision y
Valores, creacion de cuentas en las principales Redes Sociales y contratacion de

personal fijo para dar seguimiento a las solicitudes, servicios y manejo de quejas.
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3) Talento Humano

En adicion al personal actual con que cuenta la empresa y los servicios tercerizados
que utiliza, para llevar a cabo las operaciones con la nueva modalidad, se requerira
la contratacion de un Representante de Servicio al Cliente, un Asistente
Administrativo y dos choferes.

4) Recursos Fisicos
En cuanto a los recursos fisicos a utilizar, se requerira un local con una oficina y dos

caunteres equipados en su totalidad, Contenedores para mudanzas, Garajes y para
Camiones.
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5) Gestion del Tiempo

El proyecto esta propuesto llevarse a cabo en un periodo de cinco (5) meses iniciando el 02-11-2019 y finalizando el 02-04-2020.

o Tack Name Duration Start Finish Predecessors Moy ‘19 Dec 'I:L‘ir |Jan ‘20 Feb ‘20 | Mar 20
| | . . 20[27l0310(17]24/01 081152 2[29/05)12/1926/02/09(16/23101 /0815 12_29?5'
1  Desarrollo de software 110 days Meon 04-11-19 Fri 03-04-20 —e
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3 Creacidn App 3 mons Mon 04-11-19 Fri 24-01-20 2
4 Programacian pagina 1 mon Mon 30-12-19 Fri 24-01-20  3FF
| web
5 Fecha limite contrato 0 days Mo 06-01-20 Mon 06-01-20 3F5-51 days 06-01
nuevo personal
[ Instalacidn nuevo 2 wks Maon 27-01-20 Fri07-02-20 3
| software
7 | Induccién nuevo 0 days Mon 10-02-20 Mon 10-02-20 6 ¥ 1002
software
8 Periodo de prusba y 2 mons Mon 10-02-20 Fri 03-04-20 &
mejoras
Task NN External Milestone L4 Manual Summary Rollup c—
5““ senannnnnnnesnians  InBCthve Tagk J MII'I'I.IIISI.II'Hﬂ!uII".' —
Project: Planificacién Milestone * Inactive Milestone o Start-only C
Date: Sun 13-10-19 Summary Pe———  Inactive Summary 7 L7 Finish-only b= |
Project Summary g Manual Task Cammmmmmm]  Deadline
External Tazks 0 Duration-only — PROgTES ——
Page 1

Ilustracion 8 Gestion del Tiempo
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9.4 PROPUESTA MISION, VISION Y VALORES
Mision
Proporcionar un servicio de transporte de mudanzas altamente competitivo,
brindando atencion personalizada a nuestros clientes, atendiendo sus necesidades,
asesorandolos y siendo parte de su solucion para el transporte de sus mercancias.
Vision
Ser reconocidos por nuestros valores, por gestion y liderazgo nos convierta en la
compaiia de transporte de mudanzas mas competitiva a nivel de personal y servicio,
cuya capacidad, Estados Unidos.
Valores
o Responsabilidad: En nuestro trabajo, aplicando la seguridad necesaria a los
efectos que transportamos, asegurando la puntualidad que requieren nuestros
clientes.
o Profesionalidad: Incorporando experiencias e innovacion en nuestros, procesos
para satisfacer de forma cada vez mas efectiva y eficaz las necesidades de

nuestros clientes.

o Respeto: A los clientes y sus pertenencias, al equipo que compone la empresa
y nuestros asociados.

o Honestidad: En la venta de nuestros servicios, justificando el precio que el
cliente ha pagado y no se sienta enganado.
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PROCESOS PRODUCTIVOS
Evaluacion de padidos operacidn pistribucidn
MNecesidad h =Pedidos recibidos en la App. h +0rganizacion de zonas de reparto b *Reparta a dientzs de mokiliario
del cliente =Departamento comercial verifica  vehiculas *Ubicacion de mobiliario en
padidos v estimaciones. *Empaquetado para transporte desting
=Departamento de operaciones =Recogida de mobiliario. +acaptacion del cliznte
planifica peticion. =almacenaje de mobiliaric en caso
MeCesaric

Los recursos fisicos necesarios para la implementacion de mejoras propuestas son los

9.5 IDENTIFICACION DEL MAPA DE PROCESOS PROPUESTO

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

Direccién Basgueda de nuevos productos Marketing y publicidad Andlisis de datas y mediciones
*Planes estratégicas *Andlisis B productas de la compatencis *Sericias externalizadas gestionadas par *Evaluacian de CQuefas
Estudios de resubtadas y de mercadn ~Andlisis de otras necesidades del cliente departaments comercial ~Encuestas de Satisfaccion al Cliente
Fijacitn de chjatives

—

PROCESOS DE APOYO

los clientes o trabejadores *Tratamienta de reskducs

Gestion camercial | Recursos Humanos Calidad y Media Ambiente Gestitin financiera Mantenimiento
*Bisgueda de clientes S edeccion de persanal +Evaluacién de proveedores *Pagos de facturas =Limpieza
«Gestitn de los pedidas de los «Cuideda de ks condiciones de *Gestidn de desviacicnes *Cobro a dientes +Plan de mantenimients de ks
elientes trabsja sEvaluaciin de satisfacciin del iTesorerts wehicubos
+Estudia de las necesidades de *Gestian de las necesidades de cliente sEstadas de cusntas

9.6 RECURSOS FISICOS NECESARIOS

siguientes:

O O O O

Contenedores: Destinados a ser espacio de almacenaje para renta.
Oficina: Equipada para alojar al personal de servicio, ventas y gerente
Camiones: Para brindar los servicios de transporte de mudanzas
Garajes: Destinados para guardar los traileras o camiones de mudanzas
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Ilustracion 9 Imdgenes ilustrativas.

9.7 ORGANIGRAMA PROPUESTO
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Ilustracién 10 Organigrama Propuesto de la Empresa
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9.8 RECURSOS HUMANOS NECESARIOS
Gerente General
Funciones:

o Supervisar las actividades generales de la empresa, tanto operacionales como
financieras

o Seleccionar el personal que labora en la misma

o Asigna los choferes destinados a brindar los servicios de mudanzas

o Confirmar la recepcion de los pagos recibidos por servicios

o Analizar los resultados de las encuestas de satisfaccion

o Monitorea las actividades de los servicios tercerizados.

Asistente Administrativo
Funciones:

o Organizan los envios, el manejo, el almacenamiento y el transporte de
mercancias

o Proporcionan servicios logisticos

o ldentifican las rutas adecuadas y la disponibilidad de Camiones

o Elaboran horarios y se ocupan de las formalidades

o Asignan tarjetas de crédito para fines de suministro de combustible

o Lleva el control del mantenimiento de los camiones, pagos de seguro y
permisos para circular

o Realizan liquidacion de gastos de viajes

Representante de Servicio al Cliente

Funciones:

o Recibe desde los proveedores de servicios, las informaciones de contacto de
los clientes prospectos,

o Remite correo masivo de promocion de la empresa a los mismos

o Monitorea las redes sociales

o Remite al Gerente las informaciones o reportes de servicios no conformes

reportados
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o Brinda asistencia telefonica o via correo electronico a los clientes

Choferes

Funciones:

o Recibe asignacion de servicio por parte del Gerente
o Realiza el traslado de las mudanzas segln requerimiento, en combinacion con
los ayudantes de mudanzas

o Brindar servicios de instalacion de los efectos en su lugar de destino.

Ayudantes de mudanzas

Funciones:

o Cargar y descargar los efectos a trasladar

o Brindar asistencia a los clientes segun sus necesidades

Contador

Funciones:

o Documentar informes financieros para el Gerente
o Revisar los libros contables

o Analizar las ganancias y los gastos

o Elaborar el balance de los libros financieros

o Redactar informes sobre el estado financiero
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9.9 DIAGRAMA DE FLUJOS SEGUN PROPUESTA

P c
Process Customer

Si Si

Ilustracion 11 Diagrama de Flujo Propuesto
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Ilustracion 12 Diagrama de Flujo Propuesto
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10.PROPUESTA DE SOLUCION

Como nucleo de la propuesta, J. Gentle Van Lines brindara a sus

/" clientes una plataforma tecnoldgica, MUDAAPP, de facil uso e

g e interaccion para los usuarios y que tiene como propdsito principal,

gestionar los servicios solicitados por el cliente, siendo el mismo

cliente el encargado de definir el servicio en referencia a la mercancia a transportar,

fechas, localizaciones, etc. evitandose asi incomodas confusiones que podrian danar
la satisfaccion del cliente.

Mediante la App también tendran acceso a un catalogo de precios en funcion del
servicio seleccionado, obteniéndose una estimacion del coste final de la mudanza.

Ademas, el cliente podra formalizar el contrato y ver el estado del servicio contratado
comodamente de forma digital desde su movil.

Aunque quizas lo mas destacado de esta nueva herramienta es que la empresa obtiene
una trazabilidad total del servicio, desde su contratacion hasta la entrega de la
mercancia, recogiendo la aceptacion del cliente en varios puntos durante el curso del
servicio, asi como posibles incidencias.

Esto facilitara la gestion de quejas en la empresa, asi como reducir el nimero de
devoluciones que esta se ve obligada a pagar a antiguos clientes.

La nueva herramienta, MUDAAPP, comprende ademas entre sus funciones: la oferta
de los servicios, cumplimentacion de formularios de solicitudes, definicion de la
mercancia y determinacion de las fechas. Estas tareas en concreto eran delegadas en
la persona del Ayudante de Mudanza quien cobraba por ellas, pero a partir de esta
propuesta el porcentaje de este se vera reducido en funcion de sus responsabilidades,
generandose beneficios para la empresa.

De la misma manera esta propuesta también contempla la baja del servicio
subcontratado de CEOS como representante de ventas por similitud de tareas con la
App, e incorporar una persona a la plantilla de la empresa, que resulta mas rentable
teniendo en cuenta que el porcentaje de CEOS sobre la venta total era alto.

s

V- d ’/\
"J.Gentle Van Lines

Ilustracion 13 Icono de la aplicacion
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Ilustracion 14 Pantallas de Acceso

L GENTLE VAN LINES
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INFORMACION EN MOVIMIENTO
INFORMACION DEL CONTACTO

o 2 - wots ot Mudarse desde (Cindad) (requerido) Tu nombre (requerido)

Estado (requerido) Tu Email (requerido)

Tema

Cadigo postal (requerido) |

Tumensaje

Mudarse a (Ciudad) (requerido)
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Cédigo postal (requerido)
Envir |
_/

Ilustracion 15 Registro de Usuario
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Ilustracion 17 Estimacion de Presupuesto
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Ilustracion 18 Seguimiento a solicitudes
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¥ Moving & Relocations

Ayudanos a mejorar
Dedica unos minutos a completar esta
encuesta. Tus respuestas seran tratadas de
forma confidencial y serén utilizadas
unicamente para mejorar el servicio que te
proporcionamos:
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Encuesta de satisfaccion

1. Como conocio de J.Gentle Van Lines?

X1 ¥a soy clenve + Buscadares do nterrel
< Pagina web o] Rades Sociaies
©1vidso ¥ Prensa

o Boca a boca +l oo

2. Calidad de informacién y trato cuando
contactéa nuestra empresa.

0 valoracion muy negativa y 5 muy positiva
o 1 2 3 4 5

3. Uniformidad, amabilidad del equipo de
la mudanza.

Ilustracion 19 Encuestas de Satisfaccion
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Ilustracion 20 Pantalla de cierre

11.ACCIONES DE COMERCIALIZACION

Dentro de nuestra estrategia de comercializacion, ademas de los envios de correos a
los clientes potenciales, se realizaria una campana en las redes sociales, brindando
ofertas de temporada, descuentos por pronto pago y ofertas en los precios de
materiales de empaque, asi como promocion del uso de la aplicacion.

Estos servicios son algo totalmente innovador ya que es un servicio que no lo ofrecen
otras companias de mudanzas en los Estados Unidos.

Facebook Apple Store

App en Google Play
' 1\ Instagram
a)

Google Play

Hotmail

Twitter

|

Cwitter

Gmail
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11.1 CUANTO NOS CUESTA TODO ESTO

. El plan de marketing mensual en las redes
Marketing Mensual en Redes P s .
- corresponde a promocionar el producto a traves
Sociales de publicaciones en la red social Instagram.

Instagram S 5.00

Dias 5 Con una estimacion de 5 dias al mes, el precio
Total Mes § 2500 de la publicacion seria en USD25.00.
Total Anual $ 300.00 proyectando estos costos, anualmente seria una

inversion de USD300.00

El plan de posicionamiento en buscadores, segln investigaciones realizadas, existen
empresas virtuales que te ayudan a posicionar paginas web entre los principales
motores de bldsqueda.

Entre las empresas revisadas, confirmamos que la empresa MarketGoo se acopla mas
a las necesidades que posee la empresa J.Gentle Van Lines debido a que suministra

datos estadisticos de las visitas, a través de palabras de bisqueda y te ayuda a elaborar
un plan de accion anual.

11.2 COSTO DE LA INVERSION

La inversion inicial aproximada sera de US$13,909.00 para la implementacion de las
mejoras propuestas, detallada como sigue:

Descripcion Costos

Costes de Desarrollo APP usD 11,800.00
Costes de Mantenimiento APP (Anual) UsD 1,416.00
Costes de Encuestas (Anual) usD 300.00
Costes de Desarrollo Web usbD 165.00

Costes de Mantenimiento Web (Anual) usD 228.00
Total USD 13,909.00
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12.OPTIMIZACION DE RESULTADOS

12.1 Cuadro de Mando Integral

Establecimos el siguiente Cuadro de Mando Integral, como un instrumento de gestion,
que les facilitara la implantacion de la propuesta a la empresa de una forma eficiente.

Con esta herramienta, el Gerente General podra redefinir la estrategia de la empresa,
en base a resultados que va obteniendo de su gestion y mejorara su capacidad de
analisis y de toma de decisiones.

PERIODICIDAD DE

PERSPECTIVA INDICADORES ACTUAL OBIETIVO A%

MEDICION

Disminucion coste personal Mensual

Disminucion de pérdidas por quejas de clientes Trimestral

Aumento del beneficio global de la empresa Trimestral

Clientes nuevos que vienen recomendados por

. . Trimestral

clientes anteriores

CLIENTES
Quejas de clientes Mensual
PROCESOS Disminucidn tiempos de servicios Mensual
Motivacién personal Semestral
12.2 Definicion Cuadro de Mando Integral
FINANCIEROS
- Coste de Personal Coste personas nuevas contratadas

frente al coste que habria supuesto la
firma de los nuevos contratos

- Perdidas por quejas de clientes Coste de reclamaciones ante la

Bussiness Better Bureau (BBB)
- Beneficio global de la empresa Beneficio Neto trimestral
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CLIENTES
- Clientes nuevos que vienen Resultado de encuesta inicial de como
recomendados por  clientes han conocido la empresa
anteriores

NUumero mensual de quejas de clientes a
través de la APP y la BBB

- Quejas de clientes
PROCESOS

Disminucion de los tiempos de servicio
por mejor comunicacion con el cliente

- Disminucion tiempos de servicios

RRHH

- Motivacion personal

12.3 Costo de la inversion.

El plan de marketing mensual en las redes corresponde a promocionar el producto a
través de publicaciones en las diferentes redes sociales, con una estimacion de cinco
(5) dias al mes, el precio de la publicacion seria de USD$25.00 por mes, proyectando
estos costos, anualmente seria una inversion de US$300.00

Marketing Mensual

Redes Sociales usD $5.00
Dias al mes 5

Total, por mes USD $25.00
Costo Total Anual USD $300.00

El plan de posicionamiento en buscadores, seglin investigaciones realizadas, pudimos
ver que existen empresas virtuales que te ayudan a posicionar paginas web entre los
principales motores de blUsqueda. Entre las empresas consultadas, confirmamos que
MarketGoo se acopla mas a las necesidades que tiene la empresa J. Gentle Van Lines,
debido a que suministra datos estadisticos de las visitas a través de palabras de
busqueda, y ayuda a elaborar un plan de accion anual.

Posicionamiento en Buscadores
MarketGoo US$288.00
Costo Total Anual US$288.00
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12.4 Costo de la Inversion

La inversion inicial aproximada sera de US$13,909.00 para la implementacion de las
mejoras propuestas, detallada como sigue:

Descripcion Costos

Costes de Desarrollo APP UsD 11,800.00
Costes de Mantenimiento APP (Anual) UsD 1,416.00
Costes de Encuestas (Anual) usD 300.00
Costes de Desarrollo Web usbD 165.00

Costes de Mantenimiento Web (Anual) usD 228.00
Total UsD 13,909.00

12.5 Indicadores Financieros

De acuerdo con los estados financieros de la empresa, realizamos una proyeccion a 5
anos de como serian las ventas e ingresos netos de la empresa posterior a la
implementacion de las mejoras propuestas.

De acuerdo con los calculos realizados, mostramos las siguientes informaciones:
o Lainversion ofrece un VAN de USD238,155.00

o Lainversion ofrece una TIR de 385.75%, debido a que el costo de inversion es
relativamente pequeno para los flujos de caja que proyecta la empresa

o La empresaria recuperaria la inversion en el primer ano
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entas primer afio 392,181 Salarios 19,835 Inversion inicial 13,909
Crecto vtas 8.00% Crecimiento salarios 3% Impuestos 21%
CWMV (sobre ventas afio 1) 39.07% Gastos generales 50,452 Gastos de Mantenimiento Web 2244
Aumento Marketing v comerciales 3.00% Crecim (gastos generales) 3% Rentabilidad Minima 105
Ano0
Ventas 353,131.00 392,181.48 423 556.00 457 440,48 494 035.72 533,558.57
Costes de Materiales 141 877.00 153,225.30 165,483.33 178,721.99 193,019.75 208,461.33
Margen Bruto 221,254.00 238,956.18 253,072.67 278,718.48 301,015.96 325,007.24
Costes de Marketing y Comerciales 14,400.00 2,244.00 2311.32 2,380.85 245208 252564
Gastos Personal 50,092.18 9734018 100,250.37 103,268.18 106,366.23 108,557.21
Gastos Generales 60,452.00 61,963.30 63,512.38 65,100.19 66,727.70 68,395.89
Margen Operativo (EBITDA) 96,309.54 77,408.71 91,938.60 107,969.45 125,469.96 144,618.50
Amaortizacion 26,184.00 26,184.00 26,184.00 26,184.00 26,184.00 26,184.00
EBIT 70,125.54 51,224.T1 65,804.60 81,785.45 99,285.96 118,434.50
Gastos Financieros 29,766.00 29 766.00 29,766.00 259, 766.00 29,766.00 29,766.00
EBT 40,359.84 21,458.T1 36,038.60 52,019.45 69,519.96 B88,668.50
Impuestos 847557 " 4,506.33 " 7s8811 " 10,924.08 " 1458919 7 18,620.38

Beneficios Netos 45,835.40 16,952.38 28, 470.49 41,095.37 54 920.77 70,048.11
FC Operativo 75,019.40 54,654.49 67,279.37 81,104.77
Inversign -11,965.00

Flujo Caja Capex

Flujo Caja Proyecto (Compaiiia)

VAN 238,115
TIR 365.75%
TIRM 102.03%

Flujo Caja Proyecto acumulado

Afo 0
-11,965

Pay-back

31,17 85,826 163,105 234,210

Ilustracion 21 Proyeccion de los Estados Financieros
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Referencias de la empresa

J. Gentle Van Lines es una empresa que brinda servicios de mudanza en 48 estados de
los Estados Unidos y tiene un tiempo establecida de diez afnos. La compaiia cuenta
con un trailer para mudanzas de gran tamano y en los casos de mudanzas menores,
renta camiones mas pequeinos a otras companias para brindar el servicio. La empresa
en la actualidad tiene subcontratado el 98% de los servicios que ofrece de la siguiente
manera:

Leads Providers:

Servicio de marketing y bisqueda de clientes potenciales por busquedas en internet.
CEOS:

Representantes de ventas que contactan al cliente para realizar la venta del servicio.
FOREMAN:

Personal que mantiene contacto con el cliente, gestiona contratos y ofrecen servicios
adicionales. También realizan la planificacion de los equipos de mudanzas.

Definicion del problema identificado:

La empresa presenta una reduccion en las ventas debido a quejas de los clientes, a
través de las redes sociales y ante organismos de control, debido a inconformidades
en el servicio que reciben, afectando gravemente a la imagen de la compaiia.

Andlisis de las hipétesis sobre la Calidad del Servicio:

Para confirmar la hipotesis de que la calidad del servicio era la causa principal de las
pérdidas que presenta la empresa, asi como evaluar la calidad del servicio brindado
por esta y el grado de satisfaccion de los clientes, se realizd una encuesta a un
segmento de veinte (20) servicios de mudanzas realizadas en el periodo enero-junio
2019, de las cuales fueron respondidas catorce (14) para un 70% de la muestra
seleccionada.

Los resultados indicaron que las causas principales de la insatisfaccion de los clientes
respecto al servicio se concentran en receptividad, puntualidad y calidad, obteniendo
un NPS de -43.
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&N
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S

DETRACTORES (0-6) PASIVOS (7-8) PROMOTORES (9-10) INDICE NET PROMOTERS SCORE

64% 14% 21% -43

Ademas, se realizaron varias entrevistas al Gerente de la Empresa, tanto presencial
como por conferencia telefonica, en las cuales se pudo observar cémo no se tiene
inculcada la importancia de la voz del cliente, entendiendo que las quejas y
reclamaciones provienen por parte de clientes aprovechados, que quieren el
reembolso del servicio sin tener derecho al mismo.

En ese mismo orden, mediante la visita realizada, verificamos que:
- la empresa no dispone de una infraestructura propia para brindar servicios

- posee un bajo control sobre los servicios subcontratados (Lead Providers, CEOS
y Forman)

- carece de conductores cualificados para brindar los servicios de transporte

- No se tiene definidos la mision, vision y valores

Modelo de negocio:

Nuestra Propuesta consiste en la implementacion de una interfaz tecnoldgica, la cual
servira de canal entre los clientes y la empresa. Esto permitira:

- Canalizar las solicitudes de servicio directamente con la empresa J. Gentle,
unificando la via de contacto

- Los clientes podran documentar directamente la solicitud con todas sus
especificaciones de volumen y cantidad de articulos directamente en la
interfaz

- Se podra ver el estatus de su solicitud sin necesidad de contactar a la empresa
y consultar la ubicacion de sus pertenencias

- Canalizar las quejas y sugerencias a través de la interfaz, evitando
publicaciones en las redes sociales, evitando una exposicion publica que afecte
a la imagen de la empresa.
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Plan de Accién

Tomando en cuenta que los dispositivos moviles estan adquiriendo gran importancia
en la actualidad, definido por los usuarios como “un dispositivo indispensable por
excelencia” como herramienta para maximizar la realizacion de actividades sin tener
que desplazarse, hemos definido el siguiente plan de accion:

Alcance: El Proyecto inicia con la propuesta de la APP hasta la implementacion de
esta, abarcando desde las operaciones realizadas por los Proveedores de servicios,
hasta la de entrega de las mudanzas a su destino.

Actividades y Tareas: la creacion e implementacion de una APP, actualizacion de
la pagina Web conteniendo un enlace para accesar a la APP, asi como el
establecimiento de la Mision, Vision y Valores, creacion de cuentas en las
principales Redes Sociales y contratacion de personal fijo para dar seguimiento a
las solicitudes, servicios y manejo de quejas.

Talento Humano: En adicion al personal actual con que cuenta la empresa, y los
servicios tercerizados que utiliza, para llevar a cabo las operaciones con la nueva
modalidad, se requerira la contratacion de un Representante de Servicio al Cliente,
un Asistente Administrativo y dos choferes.

Recursos Fisicos: En cuanto a los recursos fisicos a utilizar, se requerira un
local con una oficina y dos country equipados en su totalidad, Contenedores
para mudanzas, Garajes y para Camiones.

- Gestion del Tiempo: El proyecto esta propuesto llevarse a cabo en un periodo
de cinco meses iniciando el 02-07-2019, finalizando el 02-01-2020.

Plataforma estratégica de J. Gentle Van Lines

Mision

Proporcionar un servicio de transporte de mudanzas altamente competitivo,
brindando atencion personalizada a nuestros clientes, atendiendo sus necesidades,
asesorandolos y siendo parte de su solucion para el transporte de sus mercancias.
Visién

Ser reconocidos por nuestros valores, por gestion y liderazgo nos convierta en la
compaiia de transporte de mudanzas mas competitiva a nivel de personal y servicio,
cuya capacidad, Estados Unidos.
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Valores:

o Responsabilidad: comprometidos con la calidad en el servicio al cliente.

o Profesionalidad: mostrando buen manejo en el ejercicio de nuestras

actividades

o Respeto: Hacia nuestros clientes, proveedores de servicios y empleados

o Honestidad: Garantizamos y aseguramos sus efectos respetando lo pactado con

nuestros clientes

Propuesta respecto a la estructura organizacional

Situacién actual Propuesta mejora

TN
Gerente
.
N mate Depdramen
epartamento epartamento
Contable P ] P )
comercial operaciones
~ N~ N~
PN AN
Leads providers Choferes
~ S~
—~ AN
B Representantes Ayudantes de
Servicios de ventas mudanzas
subcontratados S~ S~
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Mapa de proceso propuesto

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

Direcritn Bisgueda de nuevos productns Marketing y publicidad Andlise de datos y mediciones

*Planes estratégicos
#Estudios de resultados v de mercado
sFijacion de objetivos

=Andlisis de productos de la compeatencia
=Andlisis de otras necesidades del cliente

eSemvicios externalizados gestionados par
departamants comercial

wEvaluacian de Cuejas
#Cncuestas de Satisfaccion al Cliente

PROCESOS PRODUCTIVOS

Evaluacion de pedidos Operacion Distribucian

=pPedidos recibidos en la App. *Organizacidn de 2onzs de reparto *Reparto a clientas de mobiliario
=Departamento comercial verifica y vehiculos *Ubicacion de mokiliario 2n
pedidos y estimaciones. *Empaquetado para transporte desting
=Depariamento de operaciones *Recogida de mobiliario. *Aceptacion del clisnte
planifica peticidn. =almacenaje de mobiliarie en caso
nECesanio

—

PROCESOS DE APOYO

Gestign camercial

Recursas Humanos

Calidad v Medio Ambients

‘Gestian finandera

Mantenimiento

aBisgueda de clisntes
sGaction de las pedidas de oo

eSeleccitn de perianal
wCuidada de las condiciones de

wEvaluaciin de proveed ores
wEestion de desviaciones

Pagas de facturas
sCobie 4 dlientes

wlirmpieis
wPlan de mantenimienta de ks

+Evaluaciin ce satisfacckin del
cliente
+Tratamienta de residucs

clientes traknsjo
eLstudio de las necesidades de #Gestidn de las necesidades de
los clientes los trabajadores

sTesoraria wehiculos
sEstanlas de cusntas

Acciones De Comercializacion

Dentro de nuestra estrategia de comercializacion, ademas de los envios de correos a
los clientes potenciales, se realizaria una campana en las redes sociales, brindando
ofertas de temporada, descuentos por pronto pago y ofertas en los precios de
materiales de empaque, asi como promocion del uso de la aplicacion. Estos servicios
son algo totalmente innovador ya que es un servicio que no lo ofrecen otras companias
de mudanzas en los Estados Unidos.

¢Cuanto Nos Cuesta Todo Esto?:

El plan de marketing mensual en las redes corresponde a promocionar el producto a
través de publicaciones en la red social Instagram. Con una estimacion de 5 dias al
mes, el precio de la publicacion seria en USD25.00. proyectando estos costos,
anualmente seria una inversion de USD300.00

El plan de posicionamiento en buscadores, segin investigaciones realizadas, existen
empresas virtuales que te ayudan a posicionar paginas web entre los principales
motores de busqueda. Entre las empresas consultadas, confirmamos que MarketGoo
se acopla mas a las necesidades que posee la empresa J. Gentle Van Lines debido a
que suministra datos estadisticos de las visitas, a través de palabras de busqueda y te
ayuda a elaborar un plan de accion anual.
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La inversion inicial aproximada sera de US$13,909.00 para la implementacion de las
mejoras propuestas, detallada como sigue imagen:

Ao 0

Flujo Caja Proyecto (Compaiiia) 81,105

238,115
385.75%
102.03%

Flujo Caja Proyecto acumulado

Ano 0

Pay-back

153,105 234,210

De acuerdo con los calculos de las proyecciones financieras realizadas a cinco (05)
anos, obtuvimos siguientes resultados:

- Lainversion ofrece un VAN de USD238,155.00

La inversion ofrece una TIR de 385.75%.

- La empresaria recuperaria la inversion en el primer ano.
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9. ANEXOS

1. Encuesta Satisfaccion del Cliente Post Servicios.

Recopiladores

ABIERTO

14
Enlace mdvil RESPUESTAS
Creado el 28/7/2019 RECOPILADAS

Volumen de respuestas

28/7/20N9 - 29/7/20N9

% O o oW k@ o

RS -l O q9 4 P 5

’ ST S S
O P o oy

ANALIZA RESULTADOS
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Pdgina 1: Cuéntanos tu Experiencia de Mudanza con Gentle Vanlines

P1 59 Mostrar punto de referencia ¥ Personalizar Guardar como ¥

¢Que tan probable es que recomiendes esta empresa a tus amigos o colegas?

Answered: 14 Skipped: 0

(11 0

DETRACTORES (0-6) PASIVOS (7-8) PROMOTORES (9-10) [NDICE NET PROMOTERZ SCORE
64% 4% 21% -43
] 2 2
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Mostrar punto de referencia ¥ Personalizar

Guardar como ¥

En general, ¢que tan satisfecho/a o insatisfecho/a esta con el servicio
brindado por nuestra empresa?

Answered: 14 Skipped: 0

i

Muy
satisfecho/a

Algo

satisfecho/z

Mi
satisfecho/z...

Muy
insatisfecho/a

OPCIOMES DE RESPUESTA

»  Muy satisfecho/a

= Algo satisfecho/a

« Nisatisfecho/a ni insatisfecho/a
= Algoinsatisfecho/a

w  Muy insatisfecho/a

TOTAL

Algo
insatisfecho/a

48

B0%

60%

T0%

80% 20% 100%

RESPUESTAS
28,57%
7,14%

714%

14,29%

42,86%

(=]
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P3 59 Personalizar Guardar como ¥

¢Cual de las siguientes palabras utilizaria para describir nuestro servico?
Seleccione todas las gue apliquen.

Answered: 14 Skipped: 0

Confizblels)
De alta calidad
Urilfes)
Unicols)

De buenz
relacidn...

Demasiado

caro{=)

Poco
practica{s)

Ineficaz/Inefic

aces

Impuntuales

Poco fiable(z)

0% 10% 20% 0% 40% S0% B0%  TO%  B0%  90% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA * RESPUESTAS -
= Confiablels) 21,43% 3
= Dealtzs calidad 28,57% 4
»  Utilles) 14,25% b
» Unico(s) T14% 1
= D& buenz relzcién servio-precic 35, 1% B
» Demasiado caro{s) 0,00% a
« Poco prictico(s) 14,28% 2
* Ineficaz/Insficaces 50,00% 7
* Impuntuales 42,86% [
= Poco fizblels) 50,00% 7

Total de encuestados: 14
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P4 & Mostrar punto de referencia v Personalizar Guardar como ¥

¢Qué tan bien nuestros serivicios satisfacieron sus necesidades?

Answered: 14 Skipped: 0

Extremadamente
bign
e -
Heome -
No tan bien -
0% 109 20%% 30% 40% 50% B0% T0% 80% 90% 100%
OPCIONES DE RESPUESTA ™ RESPUESTAS =
*  Extremadaments bien 0,00% Q
Muy bien 28,57% 4
w  Algo bien 14,29% 2
* Mo tan bien 21,43% k}
« Mada bien 3B,71% 5
TOTAL 14
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P5 @ Mostrar punto dereferencia *  Personalizar Guardar como ¥

¢Como calificaria la puntulidad del servicio?

Answered: 14 Skipped: 0

1

Muy puntusl -
Puntual .
Ni puntual ni -
impuntual
Impuntual .

0% 10% 20% 30% 40% S0% B60% T0% 20% 90% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA * RESPUESTAS bt
*  Muy puntual 21,43% 3
w Puntual T14%

+  Ni puntual ni impuntual 21,43% 3
*  Impuntual 7485

*  Muy impuntual 47,860 g
TOTAL 14

51



‘ J.GENTLE VAN LINES

7 7 Ve . . . .
€ Moving & Relocations | mplementacion de Mejoras al Proceso de Servicio al Cliente

P& @ Mostrar punto de referencia ¥ Personalizar Guardar coma ¥

¢Coémo calificaria la relacion calidad precio del servicio?

Answered: 13 Skipped: 1

Por encima del
promedio
Por debajo del
promedia
0% 10% 20% 30% 4% 50% B0% TO% 80% 20% 100%
OPCIONES DE RESPUESTA * RESPUESTAS =
w Excelente 23,08% 3
+ Porencima del promedio 7,69%
* Promedio 38,46% ]
« Pordebajo del promedio 7,59%
+ Mala 23,08% 3
TOTAL 13
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P7 & Personalizar Guardar como ¥

¢Qué tan receptivas hemos sido ante sus preguntas o inquietudes acerca de
nuestros servivios?

Answered: 14 Skipped: O

Extremadamente
receptivos

Muy receptivos

Algo receptivos

Mo tan
receptivos
Mada receptivos
0% 10% 20% 0% 40% S0% 60% T0% 80% 90% 100%
OPCIONES DE RESPUESTA * RESPUESTAS =
» Extremadamente receptivos T14%
»  Muy receptivos 21,43% 3
« Algo receptivos 28,57% 4
« Mo tan receptivos FARLS)
- Mada receptivios 35,71% 5
TOTAL 14
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Pa & Mostrar punto de referencia ¥ Personalizar Guardar como ¥

Qué tan probable es que usted vuelva a utilizar nuestros servicios?

Answered: 14 Skipped: 0

Extremadamente
probable
Hprebzsle -
Algo probable
Mo tan probable -
ace proppte _
0%  10% 20% 30% 40% S0% B80% T0% 80% 90% 100%
OPCIONES DE RESPUESTA ¥ RESPUESTAS -
~ Extremadamente probable 7145
~ Muy probable 28,57% 4
« Algo probable 0,00% a
« Mo tan probable 21,43% 3
« Mada probable 42,86% B
TOTAL 14
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P9 @ Guardar como ¥

iTienes algln otro comentario, pregunta o inquietud?

Answered: 12 Skipped: 2

RESPUESTAS (12) NUBE DE PALABRAS ETIQUETAS (0]

Buscar respuestas Q| e
Mostrando 12 respusestas

Mo

28/07/201812:58 Ver las respuestas del encuestado

Deben mejorar la calidad de sus servicios.

29/07/2019 10:25 Ver las respuestas del encuestado

Mo

29/07/2M9 9:25 Wer las respuestas del encuestado

Szludos, soy de los que me gano el sustento con mucho sacrificio, calificd detenidamente la vocacidn de servicio con la que
alguien o alguna empresa se gana mi dinero por un bien o servicio que me venda, en este caso un servicio. La puntualidad es
respato, cortesia hacia las demés perdonas, En la encuesta preguntan écomo me parece que es el costo de sus servicios? No
tiendo a ponerle precio a lo gque otro venda, pero cuando me ha pasado una eventualidad como la que vivi con esta empresa,
preferiria no usar sus servicios, ni de gratis. EL personal que ofrece dicho servicoo no es puntual, observe detenidamente su
mangjo en general v no me gusteo, hasta algunos me llegaron 2 generar suma desconfianza, no todos, tambien cuentan con

Mostrando 12 respuestas

23/07/201912:04 Wer las respuestas del encuestado
Mo
28/07/2019 11:43 Wer las respuestas del encuestado

Son impuntuzles v no dan el servcio que ofrecen. Ademas son muy informales

28/07/2019 9:57 Wer las respuestas del encuestado
Ma
28/07/2019 8:46 Wer las respuestas del encuestado
Mo
a8/07/2018 8:40 Ver las respuestas del encuestado
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no
28/07/2019 8:37 Ver las respuestas del encuestado Ag etas ¥
Excelente servicio
28/07/2019 &:24 Ver las respuestas del encuestado Ag etazs ¥
Mo volveria a contratar ni recomendariz sus servicios por lo irresponsable que son como empresa. No possen personal
cualificado para atender y responder oportunamente al clisnte,
28/07/2019 5:24 Ver las respuestas del encuestado Agregar etiquetas ™
Mo cumplen con el servicio que ofertan
28/07/2019 818 Ver las respuestas del encuestado Agregar etiquetas ™
P10 & Personalizar Guardar como ¥
s .y
Como valora la amabilidad del personal que le atendio?
Answered: 13 Skipped: 1
Emese -
Mada amable .
Otro
(especifigue)
0%  10% 20% 30% 40% S0% B80% T0% 80% 90% 100%
OPCIONES DE RESPUESTA ¥ RESPUESTAS A
+ Muy amable 23,08% 3
~ Amable 30,77% 4
* Indiferente 30,77% 4
* MNadaamable 7.69%
*  Otro (especifique) Fespuestas 7,69%
TOTAL 13
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2. Encuesta de estudio de Mercado Potencial

Respuestas y estados

TOTAL DE RESPUESTAS ESTADO GEMERAL DE LA

EMNCUESTA

28
ABIERTA

Recopiladores

ABIERTO

Enlace mdvil
Creado el 168/7/2012

Volumen de respuestas

ANALIZA RESULTADOS

57

ANALIZA RESULTADOS

Notificaciones @

Sola td
Editar
28
RESPUESTAS
RECOPILADAS
7/7/2019 - 26/7/2019
ST S I R R
A A 2 2" e
S A A
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Pagina 1: Servicios de trasporte de mudanza y almacenaje

P1 5? Personalizar Guardar como ¥

iCuando fue la ultima vez que usted utilizo este tipo de servicio??

Answered: 28  Skipped: 0

En la dltima
3emana

En el dltimo
mes

En los dltimos
2meses

En los dltimos
& mases

En los dltimos
12 meses

Hace mds de 12

meses
Nunca
0% 10% 20% 20% 40% S50% e0% F0% 20% 20% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA * RESPUESTAS =
* Enladltima semana 10,71% 3
w Enel dltimo mes 0,00% 4]
w En los dltimos 3 meses 3,57% 1
w En los dltimos & meses 3,57% 1
w  En los dltimos 12 messs 0,00% [}
w Hace mas de 12 meses 46,43% 13
* Nunca 35,71%% 0
TOTAL 28
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P2 @ Personalizar Guardar como

Cuando usted piensa en este tipo de servicio, éle importa mas?

Answered: 28  Skipped: 0

Precio I
Puntualidad I

Seguridad

Amabilidad en
el servicio

Todas las
Anteriares

otro
{especifigus)

0% 10% 20% 20% 40% 0% e0% T0% 20% B0% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA ~* RESPUESTAS =
* Precic 3.57% 1
¥  Puntualidad 3,57% 1
~  Seguridad 28,57% B
+  Amabilidad en el Servicio 3,57% 1
« Todas las Antericres 60,71% 17
*  Otro (especifiqus) Respusstas 0,00% o]
TOTAL 238
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P32 @ Personalizar Guardar como ¥

¢Qué medio de busqueda emplearia para seleccionar una empresa de
mudanzas?

Answered: 28 Skipped: 0
Redes Sociales

Googls

Referencias de
amigos
Periddicos I

otro
(especifique)
0% 10% 20% 30% 40% S50% 0% TO% B80% 50% 100%
OPCIONES DE RESPUESTA ¥  RESPUESTAS -
+ Redes Sociales 25,00% 7
+ Google 3,57% 1
+ Referencias de amigos B67,36% ]
» Periodicos 3,57% 1
w Otro (especifigue) Respuestas 0,00% 0
TOTAL 23
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P4 @ Personalizar Guardar como ¥

¢como preferiria formalizar el servicio solicitado (firma de contratos, entrega
de facturas, pagos...)

Answered: 28 Skipped: 0

Par Correo
electrdnico

via Telefdnica

AFP desde su
Mawvil

Otro
(especifiqus}

0% 10% 20% 0% 40% 30% &0% T0% 20% 0% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA ¥ RESPUESTAS -
w Por Correo electronico 23,57% B
« Personzlmente 32,14% 9
w Yia Telefdnica 10,71%0 3
+ APP desde su Movil 28,57% 8
+ Otro (especifique) Fespusatas 0,00% o]
TOTAL 25
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PS5 @ Personalizar Guardar como ¥

iComo preferiria registrar el inventario de las pertenencias destinadas al
traslado?

Answered: 28 Skipped: 0

Usted mismo a
traves de un...
Atraves ds un
vendedor via...

Atraves de
Correo...

otro
({especifigus)

0% 10% 20% 30% £0% 509% e0% T0% B20% 20% 100%:

OPCIONES DE RESPUESTA ~ RESPUESTAS =
+ Usted mismo a traves de una APP 60,71% 17
w A traves de un vendedor via telefonica T14% 2
w  Avtraves de Correo Electronico 32,1485 =4
= Otro (especifiqua) Respuastas 0,00% 8]
TOTAL 28
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PG @ Personalizar Guardar como ¥

Que nivel de estrés generaria en usted el proceso de una mudanza?

Answered: 28 Skipped: 0

Alta _
H Ed ia _
Bajo

Indiferente

0% 10% 20% 0% 40% 0% 0% T0% 20% 20% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA ¥ RESPUESTAS =
v  Alto 42,58% 1z
» Medio 53,57% 15
* EBajo 3,57% 1
* |ndiferents 0,00% o]
TOTAL 28
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P7 Q Guardar como ¥

Que factor entiende haria que su proceso de mudanza sea agradable y sin
estres?

Answered: 28  Skipped: 0

RESPUESTAS (28) NUBE DE PALABRAS ETIQUETAS (0)

Buscar respuestas Q| @

Maostrando 28 respuestas

Que empagquen y desempaguen.

24/07/2019 2312 Ver las respuestas del encuestado

Cuidado del inmobiliaric

23/07/2019 7:37 er las respuestas del encuestado

Que sez bien seguro v cuidadoso con todo

22/07/20M1812:37 ‘er las respuestas del encuestado

Que recojan todo lo que haya en el lugar, desempagquen v pongan todo en su lugar en el nuevo lugar de destino

/072012 20:22 ‘er las respuestas del encuestado

Buen servicio

21/07/2019 17:29 Wer las respuestas del encuestade

Wo tener que empacar

/072019 17:26 Wer las respuestas del encuestado
Mfa
21/07/2019 1717 Ver las respuestas del encuestade

La experienciza en el cuidado de los musbles

/072019 15:22 Ver las respuestas del encuestade
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Que se encarguen de todo bisn v eficientemente

2/07/20N9 12:23 er las respuestas del encuestado

Seguro de la compafia para el pago de las mercancia dafiada

/072012 11:52 ‘er las respuestas del encuestado

Seguridad ¥ que acomade todo

2/07/2019 1:37 Ver las respuestas del encuestado
Seguridad
M/07/2012 1M:229 er las respuestas del encuestado

Puntualidad v seguridad en el cuidade de los bienes o inventarics.

2/07/2019 11:24 er las respuestas del encuestado
Mo se
21/07/2019 1113 er las respuestas del encuestado

Organizacion

/072019 10:48 er las respuestas del encuestado

La calidad de servicios

2/07/201210:43 er las respuestas del encuestado
Rapidez

21/07/2019 9:58 Ver las respuestas del encuestado
organizar

21/07/2019 9:06 Ver las respuestas del encuestado

La verdad no sé... Mudarse es muy estresante.

21/07/2019 9:01 Ver las respuestas del encuestado

La seguridad

21/07/2019 8:55 er las respuestas del encuestado
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Eficiencia

21/07/2012 8:51 Ver las respuestas del encuestado

Justo a tiempe y responsabilidad en la reubicacidn de los Articulos

21/07/2019 8:50 Ver las respuestas del encuestado

Calidad en el servicio, y seguridad

21/07/2019 8:37 Ver las respuestas del encuestado

Cuidado de los objetos a transportar

21/07/2019 8:33 Ver las respuestas del encuestado

Rapidez y seguridad

21/07/2012 8:21 Ver las respuestas del encuestado

Que todo Lo trasladado sea organizado por ellos mismo

21/07/2019 8:21 Ver las respuestas del encuestado
Seguridad

21/07/2019 8:18 Ver las respuestas del encuestado
Bbb

18/07/2019 16:12 Wer las respuestas del encuestado
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3. Entrevista al propietario.

Recopiladores

ABIERTO

1
Enlace mévil RESPUESTAS
Creado el 22/7/2019 RECOPILADAS

Volumen de respuestas

23/7/2019 - 24/7/2019

ANALIZA RESULTADOS
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P1 s  Mostrarpunto de referencia ¥ Personalizar Guardar como ¥

¢/Como calificaria la calidad del servicio que brindas?

Answered:1  Skipped: 0
Muy alta
calidad
Alta calidad

Mi alta ni
baja calidad

Baja calidad
Muy baja
calidad

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 0% 80% 100%

OPCIOMES DE RESPUESTA *  RESPUESTAS =
» Muy alta calidad 100,00% 1
w  Alta calidad 0,00% o]
w Nialta ni baja calidad 0,00% o]
~ Baja calidad 0,00% o]
»  Muy baja calidad 0,00% o]
TOTAL 1
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P2

¢Qué tan innovador/a es el servicio que brindas?

‘ J.GENTLE VAN LINES

59 Mostrar punto de referencia Personalizar

Answered: 1 Skipped: O

il

Extremadamente
innovadar/a

Muy innovadorfa

Algo

innovador/a

Mo tan
innovador/a

Mada
innovador/a

0% 10% 20% 30% 40% 50%

OPCIONES DE RESPUESTA

-

-

-

-

-

Extremadamente innovador/a
Muy innovadaor/a

Algo innovadar/a

Mo tan innovadorfa

Mada innovador/a

TOTAL

69

G0%

T70%

80% 20% 100%

RESPUESTAS
100,00%
0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

Guardar como ¥
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P3

‘ J.GENTLE VAN LINES

59 Mostrar punto de referencia v

Personalizar

Guardar como ¥

Cuando piensa en el servicio que brinda, ise enfoca en la necesidad del
cliente?

Answered:1  Skipped: 0

il

s _
si

Probablemente
si

Me da lo mismo

Probablemente
no

Definitivamente
no

0%  10%

OPCIONES DE RESPUESTA

-

-

-

-

-

Definitivamente si
Probablemeante si
Me da lo mismo

Probablemente no

Definitivamente no

TOTAL

20%

30%

0%

70

50%

60%

T0% 80%

RESPUESTAS
100,00%
0,00%
0,00%
0,00%

0,00%

80% 100%
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P4

‘ J.GENTLE VAN LINES

s®  Mostrar punto de referencia = v

Personalizar

¢Como calificaria la relacion calidad precio de el servicio?

Answered:1  Skipped: O

il

Exce lent : _

Por encima del
promedio

Promedio

For debajo del
promedio

Mala

OPCIONES DE RESPUESTA
v Excelente

w  Por encima del promedio
* Promedio

w Por debajo del promedio
v Mala

TOTAL

0%

10%6

20%

30%

40%

71

50%

50%

70%

0% 90% 100%

RESPUESTAS
100,00%
0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

Guardar como ¥
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P5

¢Cual es su reaccion cuando recibe una queja?

Answered: 1

(11

J.GENTLE VAN LINES

Skipped: 0

Muy positiva

Algo positiva

Mewtral

Algo negativa

Muy negativa

Otro
{especifique)

OPCIONES DE RESPUESTA

-

-

-

-

-

-

Muy positiva
Algo positiva
MNeutral

Algo negativa

Muy negativa

Otro (especifique)

TOTAL

& Mostrar punto de referencia ¥

Personalizar

0%

10%

20%

30%

40%

72

50% G0%

Respuestas

T0% 0%

RESPUESTAS
0,00%
0,00%
0,00%
100,00%
0,00%

0,00%

80% 100%

Guardar como ¥
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P6 s  Personalizar  Guardar como ¥

¢Que tan probable es que cambie la forma de brindar el servicio que presta a
favor de sus clientes?

Answered: 1 Skipped: 0
probable
Muy probable
Algo probable
Mo tan probable

Nada probable

0%  10% 20% 30% A40%% 50% 60% T70% 80% 20% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA ¥  RESPUESTAS =
v Extremadamente probable 100,00% 1
v Muy probable 0,00% 0
» Algo probable 0,00% 0
v Notan probable 0,00% 0
v Nada probable 0,00% 0
TOTAL 1
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P7 s&  Personalizar Guardar como ¥

¢Debido a que cree usted que se deben la mayoria de las quejas que recibe?

Answered: 1 Skipped: 0

Impuntualidad
en el Servicio

Inccherencia
en cuanto...
Foca
amabilidad d...

Pérdida de
efectos

Efectos Dafiados

Metodo de
Qperacion

Debiidad de
Supervision

ninguna de las
anteriores

Todas las
anteriores

Otro
{especifiqus)

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 0% 20% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA * RESPUESTAS
» Impuntualidad en el Servicio 0,00%

= Incoherancia en cuanto oferta/servicio recibido por el cliente 100,00%
= Pocaamabilidad de los empleados 0,00%

= Pérdida de efectos 0,00%

= Efectos Dafiados 0,00%

= Mstodo de Operacidn 0,00%

= Debiidad da Supervision 0,00%

= ninguna de las anteriores 0,00%

= Todas las anteriores 0,00%

= Otro (especifigue) Respuestas 0,00%
TOTAL

74
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P8 s  Guardarcomo ¥

En sus propias palabras, ¢Cuales son las cosas que mas le gustan del servicio
que ofrece?

Answered: 1 Skipped: 0

RESPUESTAS (1) NUBE DE PALABRAS ETIQUETAS (0)

Buscar respuestas Q| e
Maostrando 1 respuesta
Que el costumer especifigue bizn lo gue va ha mudar
23/07/2019 17:50 Ver las respuestas del encuestado
P9 s  Guardarcomo ¥

En sus propias palabras, ¢Cuales son las cosas que mas le gustaria mejorar
en servicio que ofrece?

Answered: 1 Skipped: 0

RESPUESTAS (1) NUBE DE PALABRAS ETIQUETAS (0)

Buscar respuestas Q| e
Mostrando 1 respuesta

Puntualidad,costumer service

23/07/2018 17:50 Ver las respuestas del encuestado

P10 59 Guardar como ¥

¢Que hace usted cuando recibe una queja?

Answered:1  Skipped: 0

RESPUESTAS (1) NUBE DE PALABRAS ETIQUETAS (D)

Buscar respuestas Q| @
Mostrando 1 respuesta

Solucionar de la mejor manera

23/07/2019 17:50 Ver las respuestas del encuestado
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