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* Colombina S.A. fue fundada en 1927 por Hernando Caicedo, un hombre visionario del Valle del Cauca.

* En 1935 sus dulces se popularizaron bajo la marca Colombina y comenzaron a entrar el mercado del dulce
casero.

* Unos afos después se convirtieron en una compaiiia con vision empresarial y se posicionaron como una

de las empresas mas importantes del continente.
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PROBLEMA DE

INVESTIGACION

La compafiia a través de sus transportadores tiene contacto con los clientes B2B, quienes en algunas

ocasiones registran novedades por inconformidades en el servicio, sin que exista otro mecanismo que

permita conocer si el cliente se siente o no satisfecho con la atencién prestada, generando los siguientes

inconvenientes:

1. La empresa desconoce las inconformidades en la prestacion del servicio;

2. La empresa al no conocer la inconformidad no puede evaluar la situacion y por ende mejorar la
prestacion del servicio;

3. Elcliente tendrd una imagen errada de la empresa por una mala prestacion en el servicio;

4. El cliente posiblemente puede transmitirle dicha inconformidad al consumidor final o preferira

promocionar productos de otra empresa.

¢, Como desarrollar un plan de mejora en el servicio al cliente en el area
logistica de COLOMBINA S.A?



JUSTIFICACION
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OBJETIVO GENERAL

Diseflar un plan de mejora al servicio al cliente del area

logistica de Colombina S.A en la ciudad de Bucaramanga.




OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagndstico del servicio al cliente prestado por el area logistica de

Colombina S.A en la ciudad de Bucaramanga.

-

Identificar las principales falencias del servicio al cliente del area logistica de Colombina

-

Priorizar los resultados del diagnostico del area logistica de Colombina S.A en la ciudad

-

Estructurar una propuesta de mejora para el servicio al cliente del area logistica de

S.Aen la ciudad de Bucaramanga.

de Bucaramanga.

Colombina S.A en la ciudad de Bucaramanga.



Modelo de Kano (Noriaki Kano, 1980)

Modelo de imagen (Gronroos, 1982)

Modelo SERVQUAL (A. Parasuraman,
1988)

;
|

&
m! unab



MARCO CONCEPTUAL

SERVICIO AL CLIENTE &=
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METODOLOGIA DE LA

INVESTIGACION

1) Encuesta: Enfoque de estudio cualitativo de tipo /
descriptivo. [

2) Matriz DOFA
3) Matriz MEFI
4)Matriz MEFE

5) Plan de accidn
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO 1: Realizar un diagnéstico del servicio al cliente prestado por el area logistica de Colombina

S.A en laciudad de Bucaramanga.
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9.Funcionalidad a la hora de hacer el pedido

10. {Qué tan satisfecho se encuentra con la
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO 2: Identificar las principales falencias del servicio al cliente del area logistica de Colombina S.A en

la ciudad de Bucaramanga.

ENCUESTA

FORTALEZAS
la empresa entrega sus
productos dptimamente.
Lla compafiia cumple con
tiempos de entrega.
El personal es amable con los
usuarios.
El personal y los vehiculos
institucionales son optimos.

DEBILIDADES

El instrumento no abordo la poblacidn
esperada.

El instrumento se aplicd en un canal
telefdnico.

El instrumento no abordé todas las variables
que se debieron tener en cuenta.

La calificacion general de los servicios
comerciales y logisticos pueden no ser
confiables.

OPORTUNIDADES
La organizacion
PQRS.

La funcionalidad y manejo
de la aplicacién puede
optimizarse.

maneja

Implementar encuestas de
satisfaccion posterior al
despacho y entrega de
productos.

Capacitar al wusuario en el
manejo de la aplicacion usando
el excelente servicio al cliente
como estrategia de
afianzamiento.

Realizar una adecuacidn del test para su re
aplicacidn.
Abrir un canal de atencidn especializada
para PQRS.

AMEMNAZAS
Respuestas del instrumento
pueden ser situacionales.
Respuestas del instrumento
pueden ser poco confiables.
La medicion frente al
manejo de la app puede
verse cegada por usuarios
gue no dominan las TICS.

Establecer revisiones periddicas
en los modelos de atencion
para asegurar una mejora
continua de la calidad.

Ampliar el espectro de evaluacion del
instrumento.

Establecer aplicacion presencial de la
evaluacion de servicio al cliente tras la
entrega de productos.

Establecer responsables  zonales del
monitoreo de la satisfaccién de los clientes.




OBJETIVO 3: Priorizar los resultados del diagnostico del &rea logistica de Colombina S.A en la ciudad

de Bucaramanga.
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FACTOR A ANALIZAR
OPORTUNIDADES

Manejo de PORS a nivel interno de |a organizacion

Optimizacion en €l manejo y funcionalidad de la App

La medicion del manejo de la App puede verse sespada por usuarios con
manejo bajo o nulo de TICS
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO 4: Estructurar una propuesta de mejora para el servicio al cliente del area logistica de

Colombina S.A en la ciudad de Bucaramanga.

PRINCIPALES FALENCIAS

* No tienen planes de mejora que les permita perfeccionar la prestacion del
servicio para con los clientes.

* No tienen definida una evaluacién que permita determinar la satisfaccion
de sus consumidores.

* Los resultados de la encuesta no permiten tener datos completamente
veridicos.

 El personal que esta relacionado con el area logistica no ha sido
capacitado para asumir el servicio de atencion al cliente.

» Insatisfaccion con el tiempo y hora de entrega de los productos.

» Inconformidad con la presentacion y condicion de los productos.



RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO INDICADOR META FECHA RESPONSABLE
Mejorar los niveles de Tener los niveles de
Clientes satisfechos
satisfaccion en el servicio X100% satisfaccion por encima del | 1/12/2021 Personal de
Client
al cliente emes 90% logistica
Implementar un cddigo QR | Realizar una evaluacion de fipo Verificar el enlace del
para la aplicacion del cualitativa frente al servicio al cddigo OR con la encuesta Personal de
instrumento evaluativo cliente via web del cliente 01/06/2021 | logistica
Realizar capacitaciones al
Personal que
equipo logistico de la asistié a las Tener una asistencia mayor Personal de
o L capacitaciones ) B
compariia en temdticas X100% o igual al 80% 02/02/2021 | gestion humana
acordes a servicio al Personal que
pertenece al darea
cliente de logistica
Mejorar los tiempos y Entregas oportunas Realizar entregas a tiempo Personal de
horas de entrega de los X100% mavor o igual al 87% 29/03/2021 | logistica
Total de entregas
productos
Entregar fodos los Productos entregados de Realizar entregas sin Personal de
productos en perfecta Jorma impecable ningiin tipo de averia 10/05/2021 | logistica

Dbresentacion y condicion

X100%
Total productos entregados

mayor o igual al 90%




CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

« Colombina tiene muy buena cohesion laboral, la cual permite otorgar
un servicio de calidad al implementar sus labores.

* La compaiia al hacer uso de la tercerizacion de servicios, frente a las
labores de almacenamiento y despacho, algunas veces puede llegar a
entorpecer la cadena de servicio soélida que presenta la compaiiia.

» Existe una gran posibilidad de que la insatisfaccion de los clientes
pueda deberse a los servicios ofrecidos por tercerizacion y no

propiamente con la labor interna de la compaiiia.



RECOMENDACIONES DE LA INVESTIGACION

« Optimizar su instrumento piloto de evaluacion y empalmarlo a la
propuesta realizada de la creacion del cédigo QR.

» Hacer uso de un plan de incentivos para la evaluacion electrénica.

« Mantener el modelo de trabajo desde la concepcion del trabajo en
cadena.

« Implementar una evaluacion que mida la satisfaccion o insatisfaccion
gue cada cliente percibe respecto al servicio al cliente que presta el
area logistica.

 Realizar una medicion a corto plazo desde la aplicacion de la
propuesta de mejora realizada en el presente trabajo.

« Colocar una linea directa de atencion al cliente en la ciudad de

Bucaramanga.



INFORME DE GESTION

1. Seguimiento y 1.1 Realizar seguimiento a
soporte a las entregas que son 1. Mejorias en los cierre de
SMARTQUICK subidas a la plataforma 'y las entregas e
validar que todos los 1. Durante informacion més veridica
transportadores las cierren.  todo el dia Computador en los pedidos recibidos
1.2 Ayudar a los con o sin novedad.
transportadores con las Plataforma
novedades que se le SMARTQUICK
presenten en la aplicacion.
2.1 Todo el Teléfono
2.1 Realizar informes de mes
contenedores (mercancia 2. Brindar informacion
gue viene de las plantas de directa sobre lo que
produccién). 2.2 Una hora piensan los clientes y
2. Informes logisticosy 2.2 Llamar a los clientes todos los consolidar la informacién
de SMARTQUICK gue tienen devoluciones y dias de contenedores.
validar el motivo de la
devolucion.




3. Apoyo y gestién
documental

4. Auditorias de
transporte

INFORME DE GESTION

3.1 Hacer
seguimiento a los
documentos
vencidos y proximos
a vencer por parte
de los
transportadores, y
actualizarlos en las
acetas.

4.1 Chequear
elementos
fundamentales que
debe tener el
vehiculo y el
transportador a la
hora de cargar, para
validar que cumple
con todos los
requisitos.

Dos veces
por semana

Durante todo
el mes

Documentos
transportadores

Computador

Teléfono

Check list

3.Ayudar a los
transportadores a
cumplir con los
documentos legales
requeridos para evitar
sanciones o
restriccion de
cargues.

4. Hacer cumplir todos
los requisitos
estipulados por el
ministerio de
transporte para que
los transportadores
sean aptos de
transitar por territorio
nacional.



LOGROS ALCANZADOS

Objetivos y logros

alcanzados

Adaptacion a la empresa

Cumplimiento de tareas

Relacion con los clientes

Relaciones laborales

Medida en que se
cumplié

95%

95%

90%

95%

Pude acoplarme al ambiente laboral y
responder a cada una de las funciones que

me fueron otorgadas.

Cada una de las responsabilidades que se
me asignaron a mi cargo fueron cumplidas

a cabalidad y siempre de forma puntual.

Las llamadas que tuve que realizar a los
clientes, siempre se hicieron de manera
muy profesional, pesé a que hubieron
momentos en los que las personas no eran
respetuosas conmigo.

Cree un vinculo muy especial con mis
compaferos, siempre hubo una buena
dinamica entre nosotros y mucho apoyo en
cada uno de los procesos logisticos.

Lnap



Impactos percibidos por el estudiante.

Académico: Ampliar los conocimientos obtenidos en la universidad en cuanto a
proyecto de grado.

Laboral: Poner en practica los conocimientos aprendidos en la universidad y
desarrollo de habilidades en la resolucion de conflictos.

o J

Limitaciones
/

El desarrollar el proyecto de grado al mismo tiempo que la practica empresarial,
teniendo en cuenta que la jornada laboral es de 8 horas diarias.

\-




CONCLUSIONES DE LA PRACTICA

(" )

Es una experiencia enriquecedora, puesto que es la primera cercania al mundo laboral como
negociadora internacional; ademas de eso, pude aprender diferentes procesos logisticos que
se manejan en una compainia.

\_ J

RECOMENDACIONES DE LA PRACTICA

4 h

Al inicio me senti muy perdida con las diferentes funciones que debia
desempenar, ya que la practicante anterior solo pudo explicarme por via
telefonica y whatsapp, lo que hizo mas complejo el aprendizaje. Lo que
recomendaria es que la practicante anterior y la nueva pudieran
empalmar de manera presencial, para que sea mucho mas facil
comprender las funciones y la adaptacion en la empresa.

J
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