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Los conceptos expuestos en esta investigación son de la exclusiva responsabilidad de 

su(s) autor(es). 
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1. EQUIPO DEL PROYECTO  

Nuestro proyecto consiste en la implementación de mejoras al proceso de prestación 

de servicio al cliente, implementando en la empresa recursos tecnológicos que 

incrementen la satisfacción de estos, y a su vez mejorar la imagen corporativa. 

El equipo de este proyecto está compuesto por profesionales capacitados en diferentes 

ramas, enfocados en un objetivo principal, ‘’La Satisfacción del Cliente’’. 
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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) años. 

Su fuente de ingresos proviene de clientes que solicitan los servicios de mudanzas. 

También perciben ingresos brindando servicios tercerizados de mudanzas a otras 

compañías que no tienen disponibilidad de camiones o choferes. 

La compañía cuenta con un tráiler con capacidad para 4,200 pies cúbicos, en los casos 

de mudanzas menores renta camiones más pequeños a otras compañías 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 búsquedas 

de servicios de mudanzas por parte de los clientes prospectos en la web, toman los 

datos de correo electrónico de los mismos y los remite a los Vendedores. Estos reciben 

un pago entre $500 a $1,000 dólares a la semana, el cual está sujeto a discreción del 

gerente en función de sus ingresos semanales. 

o CEOS (Representantes de Ventas): 

Reciben la información 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 información al Gerente de la empresa a través de 

una aplicación 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 además ofrecen servicios 

adicionales a los clientes tales como materiales para empaques, servicios de empaques 

entre otros. Además, 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 continuación, se muestra el organigrama que posee la empresa J. Gentle Van Lines 

en la actualidad:  

 

 

Ilustración 1 Organigrama Actual de la Empresa 
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5. DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL  

 

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

 

Ilustración 2 Diagrama de Flujo Actual 
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Ilustración 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 reducción 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. 

 

Ilustración 4 Diagrama de causa-efecto problemas. 

 

6.2 IDENTIFICACION DE LAS CAUSAS DEL PROBLEMA 

 

De acuerdo con la información recabada en la web, redes sociales, encuestas realizadas 

a los clientes y personal de la empresa, se identificaron los siguientes puntos: 

• La información 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 relación con el costo cobrado 

al finalizar el servicio 

• Falta de confirmación de las dimensiones de los efectos a trasladar.  
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6.3 HIPOTESIS DE LA CAUSA RAIZ. 

• El Gerente es quien está 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 está ubicada en la vivienda 

del gerente en una habitación debidamente equipada. 

• No se observa llenado de encuestas de satisfacción al cliente posterior a brindar el 

servicio. 

• La empresa paga a una compañía para el manejo de los comentarios y opiniones de 

los clientes, no obstante, dicha compañía no tiene el manejo de los casos específicos 

reportados en las redes, por tal razón 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 compañía, etc., 

• La empresa realiza devolución de efectivo en caso de que algún reclamo proceda en 

favor del cliente, aunque no posean la debida documentación soporte. 
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7. MODELO DE NEGOCIOS ACTUAL 

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

 

 

Ilustración 5 Modelo de Negocios Actual 
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8. VALIDACIÓN MODELO DE NEGOCIO (HECHOS) 

 

8.1 Problemas identificados. 

 

La empresa presenta una reducción 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 está afectando a la imagen de esta. 

 

De acuerdo con la información recabada en la web, redes sociales, encuestas 

realizadas a los clientes y personal de la empresa, se identificaron los siguientes 

inconvenientes en la prestación del servicio: 

o La información suministrada a los clientes por parte de los vendedores no 

coincide con el resultado del servicio que recibe finalmente. 

o Se presentan reclamos debido a impuntualidad en el servicio. 

o Inconsistencia en el costo informado al cliente en relación con el costo cobrado 

al finalizar el servicio. 

o Falta de confirmación de las dimensiones de los efectos a trasladar. 

 

8.2 HECHOS OBSERVADOS. 

 

A continuación, se establecen los hechos que pudimos constatar a través del 

levantamiento de información realizado: 

  

o El propietario está 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 está ubicada en la 

vivienda del propietario en una habitación debidamente equipada. 

o No se observa llenado de encuestas de satisfacción al cliente posterior a 

brindar el servicio. 

o La empresa paga a una compañía para el manejo de los comentarios y opiniones 

de los clientes, no obstante, dicha compañía no tiene el manejo de los casos 

específicos reportados en las redes, por tal razón 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 compañía, etc. 

o La empresa realiza devolución de efectivo en caso de que algún reclamo 

proceda en favor del cliente, aunque no posean la debida documentación 

soporte. 
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8.3 MODO DE PROCEDIMIENTO 

Para poder confirmar las hipótesis planteadas se han realizado los siguientes 

procedimientos: 

o Análisis de las quejas que han publicado en redes sociales los clientes. 

o Análisis del procedimiento de trabajo de la empresa. 

o Encuestas: Al propietario de la compañía, a clientes de la empresa y a clientes 

potenciales. 

o De acuerdo con las informaciones recompiladas, se procedió a realizar el 

siguiente análisis por cada sector: 

o Propietario 

o Cliente. 

o Comercial 

o Empleados 

 

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. 

 

Además, tal como recoge en la encuesta, confirmamos que no tiene ningún tipo de 

sistema de gestión 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 adición, posee un bajo control sobre los servicios 

subcontratados (Proveedores de Servicios, Vendedores y Personal de Mudanza) en 

adición, carece de conductores cualificados para brindar los servicios de transporte. 

 

De acuerdo con las informaciones identificadas, confirmamos las siguientes hipótesis 

planteadas anteriormente:  

o El propietario está 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 está ubicada en la 

vivienda del propietario en una habitación 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 compañía, etc. 

o La empresa realiza devolución de efectivo en caso de que algún reclamo 

proceda en favor del cliente, aunque no posean la debida documentación 

soporte. 
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8.5 ANALISIS DE LOS CLIENTES 

De acuerdo con las informaciones identificadas, confirmamos las siguientes hipótesis 

planteadas anteriormente:  

o No se observa llenado de encuestas de satisfacción al cliente posterior a 

brindar el servicio. 

o La empresa paga a una compañía para el manejo de los comentarios y opiniones 

de los clientes, no obstante, dicha compañía no tiene el manejo de los casos 

específicos reportados en las redes, por tal razón 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 compañía, etc. 

o Los clientes desean un servicio de mudanza con calidad en el servicio, 

puntualidad, organizado y eficiente. 

  

8.6 ANÁLISIS SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO 

Para evaluar la calidad del servicio brindado por la empresa, y el grado de satisfacción 

de los clientes, durante el período enero-junio 2019, se realizó una encuesta a un 

segmento de veinte (20) servicios de mudanzas realizadas en el referido período, de 

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

Los resultados se describen a continuación: 

 

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

 

Según análisis de encuestas realizadas a clientes prospectos sobre la deseabilidad de los 

servicios que brindamos, se determinó que los aspectos más importantes para ellos son los 

siguientes: 

o Que empaquen 

y desempaquen 

los bienes (x6) 

o Seguridad (x6)  

o Cuidado con el 

mobiliario (x5) 

o Calidad servicio 

(x2) 

o Puntualidad (x2) 

o Organización 

(x2) 

o Eficiencia (x2)  

o Poca 

preocupación 

para el cliente 

(x2) 

o Rapidez 

o Buen servicio 

 

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

 

9.1 ANALISIS Y DIAGNOSTICO  

A continuación, se muestra el FODA identificados en la empresa J. Gentle Van 

actualmente:  
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9.2 PLAN ESTRATEGICO  

 
Ilustración 7 Modelo de Negocios Propuesto 

 

9.3 PLAN DE ACCION 

A continuación, se detallan una serie de tareas que serán implementados como parte 

del plan de acción de la empresa j. Gentle van lines en la actualidad:  

 

1) Alcance                         

 

El Proyecto inicia con la propuesta de la APP hasta la implementación 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 creación e 

implementación de una APP, actualización de la página Web conteniendo un enlace 

para acceder a la aplicación, así como el establecimiento de la Misión, Visión y 

Valores, creación de cuentas en las principales Redes Sociales y contratación de 

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

 

En adición 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 requerirá 

la contratación de un Representante de Servicio al Cliente, un Asistente 

Administrativo y dos choferes. 

 

4) Recursos Físicos 

 

En cuanto a los recursos físicos a utilizar, se requerirá un local con una oficina y dos 

caunteres equipados en su totalidad, Contenedores para mudanzas, Garajes y para 

Camiones. 
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5) Gestión 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. 

 

 
Ilustración 8 Gestión del Tiempo 
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9.4 PROPUESTA MISION, VISION Y VALORES  

 

Mision 

 

Proporcionar un servicio de transporte de mudanzas altamente competitivo, 

brindando atención personalizada a nuestros clientes, atendiendo sus necesidades, 

asesorándolos y siendo parte de su solución para el transporte de sus mercancías. 

 

Vision 

 

Ser reconocidos por nuestros valores, por gestión y liderazgo nos convierta en la 

compañía de transporte de mudanzas más 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 innovación en nuestros, procesos 

para satisfacer de forma cada vez más 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 engañado. 

 

 



 Implementación de Mejoras al Proceso de Servicio al Cliente  

23 

 

9.5 IDENTIFICACION DEL MAPA DE PROCESOS PROPUESTO 

 
 

 

9.6 RECURSOS FISICOS NECESARIOS  

 

Los recursos físicos necesarios para la implementación de mejoras propuestas son los 

siguientes: 

 

o Contenedores: Destinados a ser espacio de almacenaje para renta. 

o Oficina: Equipada para alojar al personal de servicio, ventas y gerente 

o Camiones: Para brindar los servicios de transporte de mudanzas 

o Garajes: Destinados para guardar los traileras o camiones de mudanzas 

 



 Implementación de Mejoras al Proceso de Servicio al Cliente  

24 

 

 
Ilustración 9 Imágenes ilustrativas. 

 

 

9.7 ORGANIGRAMA PROPUESTO 

 

 

Ilustración 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 recepción de los pagos recibidos por servicios 

o Analizar los resultados de las encuestas de satisfacción 

o Monitorea las actividades de los servicios tercerizados.  

Asistente Administrativo 

Funciones:  

o Organizan los envíos, el manejo, el almacenamiento y el transporte de 

mercancías  

o Proporcionan servicios logísticos  

o Identifican 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 liquidación 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 promoción de la empresa a los mismos 

o Monitorea las redes sociales 

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

reportados 



 Implementación de Mejoras al Proceso de Servicio al Cliente  

26 

 

o Brinda asistencia telefónica o vía correo electrónico a los clientes 

 Choferes  

Funciones: 

o Recibe asignación de servicio por parte del Gerente 

o Realiza el traslado de las mudanzas según requerimiento, en combinación con 

los ayudantes de mudanzas  

o Brindar servicios de instalación 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 según 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 SEGÚN PROPUESTA 

 

 

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

 

Como núcleo de la propuesta, J. Gentle Van Lines brindará a sus 

clientes una plataforma tecnológica, MUDAAPP, de fácil uso e 

interacción para los usuarios y que tiene como propósito principal, 

gestionar los servicios solicitados por el cliente, siendo el mismo 

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

fechas, localizaciones, etc. evitándose así incómodas confusiones que podrían dañar 

la satisfacción del cliente. 

 

Mediante la App también tendrán acceso a un catálogo de precios en función del 

servicio seleccionado, obteniéndose una estimación del coste final de la mudanza. 

 

Además, el cliente podrá formalizar el contrato y ver el estado del servicio contratado 

cómodamente de forma digital desde su móvil. 

 

Aunque quizás lo más destacado de esta nueva herramienta es que la empresa obtiene 

una trazabilidad total del servicio, desde su contratación hasta la entrega de la 

mercancía, recogiendo la aceptación del cliente en varios puntos durante el curso del 

servicio, así como posibles incidencias. 

 

Esto facilitará la gestión de quejas en la empresa, así como reducir el número de 

devoluciones que esta se ve obligada a pagar a antiguos clientes. 

 

La nueva herramienta, MUDAAPP, comprende además entre sus funciones: la oferta 

de los servicios, cumplimentación de formularios de solicitudes, definición de la 

mercancía y determinación 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 verá reducido en función de sus responsabilidades, 

generándose beneficios para la empresa. 

 

De la misma manera está 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 más rentable 

teniendo en cuenta que el porcentaje de CEOS sobre la venta total era alto. 

 

 
Ilustración 13 Icono de la aplicación 
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Ilustración 14 Pantallas de Acceso 

 

 
Ilustración 15 Registro de Usuario 
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Ilustración 16 Selección de Inmobiliario 

 

 
Ilustración 17 Estimación de Presupuesto 
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Ilustración 18 Seguimiento a solicitudes 

 

 
Ilustración 19 Encuestas de Satisfacción 
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Ilustración 20 Pantalla de cierre 

 

 

11. ACCIONES DE COMERCIALIZACION 

Dentro de nuestra estrategia de comercialización, además de los envíos de correos a 

los clientes potenciales, se realizaría una campaña en las redes sociales, brindando 

ofertas de temporada, descuentos por pronto pago y ofertas en los precios de 

materiales de empaque, así como promoción del uso de la aplicación. 

Estos servicios son algo totalmente innovador ya que es un servicio que no lo ofrecen 

otras compañías de mudanzas en los Estados Unidos. 
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11.1 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 estimación de 5 días al mes, el precio 

de la publicación sería en USD25.00. 

proyectando estos costos, anualmente sería una 

inversión de USD300.00 

 

El plan de posicionamiento en buscadores, según investigaciones realizadas, existen 

empresas virtuales que te ayudan a posicionar páginas web entre los principales 

motores de búsqueda.  

Entre las empresas revisadas, confirmamos que la empresa MarketGoo se acopla más 

a las necesidades que posee la empresa J.Gentle Van Lines debido a que suministra 

datos estadísticos de las visitas, a través de palabras de búsqueda y te ayuda a elaborar 

un plan de acción anual. 

 

11.2 COSTO DE LA INVERSIÓN  

 

La inversión inicial aproximada será de US$13,909.00 para la implementación de las 

mejoras propuestas, detallada como sigue: 
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12. OPTIMIZACIÓN DE RESULTADOS 

 

12.1 Cuadro de Mando Integral 

Establecimos el siguiente Cuadro de Mando Integral, como un instrumento de gestión, 

que les facilitará la implantación de la propuesta a la empresa de una forma eficiente. 

Con esta herramienta, el Gerente General podrá redefinir la estrategia de la empresa, 

en base a resultados que va obteniendo de su gestión y mejorará su capacidad de 

análisis y de toma de decisiones. 

 
 

12.2 Definición Cuadro de Mando Integral 

 

 

FINANCIEROS 

 

- Coste de Personal 

 

 

 

 

 

Coste personas nuevas contratadas 

frente al coste que habría 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 

recomendados por clientes 

anteriores 

 

 

Resultado de encuesta inicial de cómo 

han conocido la empresa 

- Quejas de clientes Número mensual de quejas de clientes a 

través de la APP y la BBB 

PROCESOS 

 

- Disminución tiempos de servicios 

 

 

 

 

Disminución de los tiempos de servicio 

por mejor comunicación con el cliente 

RRHH 

 

- Motivación personal 

 

 

 

12.3 Costo de la inversión. 

El plan de marketing mensual en las redes corresponde a promocionar el producto a 

través de publicaciones en las diferentes redes sociales, con una estimación de cinco 

(5) días al mes, el precio de la publicación sería de USD$25.00 por mes, proyectando 

estos costos, anualmente sería una inversión de US$300.00  

 

Marketing Mensual 

Redes Sociales USD $5.00 

Días al mes  5 

Total, por mes  USD $25.00 

Costo Total Anual USD $300.00 

 

El plan de posicionamiento en buscadores, según investigaciones realizadas, pudimos 

ver que existen empresas virtuales que te ayudan a posicionar páginas web entre los 

principales motores de búsqueda. Entre las empresas consultadas, confirmamos que 

MarketGoo se acopla más a las necesidades que tiene la empresa J. Gentle Van Lines, 

debido a que suministra datos estadísticos de las visitas a través de palabras de 

búsqueda, y ayuda a elaborar un plan de acción anual. 

 

Posicionamiento en Buscadores 

MarketGoo US$288.00 

Costo Total Anual US$288.00 
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12.4 Costo de la Inversión  

La inversión inicial aproximada será de US$13,909.00 para la implementación de las 

mejoras propuestas, detallada como sigue: 

 

 
 

 

12.5 Indicadores Financieros 

De acuerdo con los estados financieros de la empresa, realizamos una proyección a 5 

años de como serían las ventas e ingresos netos de la empresa posterior a la 

implementación de las mejoras propuestas. 

De acuerdo con los cálculos realizados, mostramos las siguientes informaciones: 

o La inversión ofrece un VAN de USD238,155.00  

o La inversión ofrece una TIR de 385.75%, debido a que el costo de inversión es 

relativamente pequeño para los flujos de caja que proyecta la empresa 

o La empresaria recuperaría la inversión en el primer año 
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Ilustración 21 Proyección 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 años. La compañía cuenta 

con un tráiler para mudanzas de gran tamaño y en los casos de mudanzas menores, 

renta camiones más pequeños a otras compañías 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 búsqueda de clientes potenciales por búsquedas 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 planificación de los equipos de mudanzas. 

 

Definición del problema identificado: 

La empresa presenta una reducción 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 compañía. 

 

Análisis de las hipótesis sobre la Calidad del Servicio: 

Para confirmar la hipótesis de que la calidad del servicio era la causa principal de las 

pérdidas que presenta la empresa, así como evaluar la calidad del servicio brindado 

por esta y el grado de satisfacción de los clientes, se realizó una encuesta a un 

segmento de veinte (20) servicios de mudanzas realizadas en el período 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 insatisfacción de los clientes 

respecto al servicio se concentran en receptividad, puntualidad y calidad, obteniendo 

un NPS de -43. 



 Implementación de Mejoras al Proceso de Servicio al Cliente  

41 

 

 

Además, se realizaron varias entrevistas al Gerente de la Empresa, tanto presencial 

como por conferencia telefónica, en las cuales se pudo observar cómo 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 misión, visión y valores  

 

Modelo de negocio:  

Nuestra Propuesta consiste en la implementación de una interfaz tecnológica, la cual 

servirá de canal entre los clientes y la empresa. Esto permitirá: 

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

unificando la vía de contacto 

- Los clientes podrán documentar directamente la solicitud con todas sus 

especificaciones de volumen y cantidad de artículos directamente en la 

interfaz 

- Se podrá ver el estatus de su solicitud sin necesidad de contactar a la empresa 

y consultar la ubicación de sus pertenencias 

- Canalizar las quejas y sugerencias a través de la interfaz, evitando 

publicaciones en las redes sociales, evitando una exposición pública que afecte 

a la imagen de la empresa. 
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Plan de Acción  

Tomando en cuenta que los dispositivos móviles están adquiriendo gran importancia 

en la actualidad, definido por los usuarios como “un dispositivo indispensable por 

excelencia” como herramienta para maximizar la realización de actividades sin tener 

que desplazarse, hemos definido el siguiente plan de acción: 

- Alcance: El Proyecto inicia con la propuesta de la APP hasta la implementación 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 creación e implementación de una APP, actualización de 

la página Web conteniendo un enlace para accesar a la APP, así como el 

establecimiento de la Misión, Visión y Valores, creación de cuentas en las 

principales Redes Sociales y contratación de personal fijo para dar seguimiento a 

las solicitudes, servicios y manejo de quejas. 

- Talento Humano: En adición 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 requerirá la contratación de un Representante de Servicio al Cliente, 

un Asistente Administrativo y dos choferes. 

- Recursos Físicos: En cuanto a los recursos físicos a utilizar, se requerirá un 

local con una oficina y dos country equipados en su totalidad, Contenedores 

para mudanzas, Garajes y para Camiones. 

- Gestión 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 

 

Misión 

Proporcionar un servicio de transporte de mudanzas altamente competitivo, 

brindando atención personalizada a nuestros clientes, atendiendo sus necesidades, 

asesorándolos y siendo parte de su solución para el transporte de sus mercancías. 

Visión 

Ser reconocidos por nuestros valores, por gestión y liderazgo nos convierta en la 

compañía de transporte de mudanzas más 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 
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Mapa de proceso propuesto 

 

Acciones De Comercialización 

Dentro de nuestra estrategia de comercialización, además de los envíos de correos a 

los clientes potenciales, se realizaría una campaña en las redes sociales, brindando 

ofertas de temporada, descuentos por pronto pago y ofertas en los precios de 

materiales de empaque, así como promoción del uso de la aplicación. Estos servicios 

son algo totalmente innovador ya que es un servicio que no lo ofrecen otras compañías 

de mudanzas en los Estados Unidos. 

 

¿Cuánto 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 estimación de 5 días al 

mes, el precio de la publicación sería en USD25.00. proyectando estos costos, 

anualmente sería una inversión de USD300.00 

El plan de posicionamiento en buscadores, según investigaciones realizadas, existen 

empresas virtuales que te ayudan a posicionar páginas web entre los principales 

motores de búsqueda. Entre las empresas consultadas, confirmamos que MarketGoo 

se acopla más a las necesidades que posee la empresa J. Gentle Van Lines debido a 

que suministra datos estadísticos de las visitas, a través de palabras de búsqueda y te 

ayuda a elaborar un plan de acción anual. 
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La inversión inicial aproximada será de US$13,909.00 para la implementación de las 

mejoras propuestas, detallada como sigue imagen: 

 

 

 

De acuerdo con los cálculos de las proyecciones financieras realizadas a cinco (05) 

años, obtuvimos siguientes resultados: 

- La inversión ofrece un VAN de USD238,155.00  

- La inversión ofrece una TIR de 385.75%. 

- La empresaria recuperaría la inversión en el primer año. 
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9. ANEXOS  

 

1. Encuesta Satisfacción del Cliente Post Servicios. 

 

 

Figure 1 1.Encuesta Satisfacción del Cliente Post Servicios. 
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2. Encuesta de estudio de Mercado Potencial  

 

Figure 22.Encuesta de estudio de Mercado Potencial 
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3. Entrevista al propietario.  

 

Figure 33.Entrevista al propietario. 
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