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Resumen

Este anélisis examina las necesidades de capacitacion del personal en la
organizacion TODOMOTOS VS S. A. S., con una red de concesionarios comerciales en
motocicletas. Se han encontrado problemas en el servicio al cliente, principalmente por la
falta de capacitacion adecuada, lo que afecta negativamente la reputacion de la marca, la
fidelidad del cliente y la capacidad de competir en el mercado. A través de un enfoque
metodoldgico mixto, se ha logrado tener informacion de empleados, directivos y clientes, lo
que permite identificar fallas y elaborar un plan de formacion que se ajuste a los desafios
presentes en el mercado. EI marco tedrico abarca conceptos de gestion del talento humano,
comportamiento del consumidor y teorias administrativas clasicas. Este proyecto sugiere la
creacion de una estrategia de capacitacion que potencie habilidades técnicas y
interpersonales, con el objetivo de mejorar la calidad del servicio, optimizar el clima

laboral y garantizar el crecimiento sostenible de la organizacion en el contexto actual.

Palabras clave: Talento humano, capacitacién, atencion al cliente, competitividad,

administracion organizacional.



Abstract

This analysis examines the staff training needs of TODOMOTOS VS S.A.S., a
motorcycle dealership network. Customer service issues have been identified, primarily due
to a lack of adequate training, which negatively impacts the brand's reputation, customer
loyalty, and ability to compete in the market. Through a mixed-methodological approach,
information from employees, managers, and customers has been obtained, allowing for the
identification of shortcomings and the development of a training plan tailored to current
market challenges. The theoretical framework encompasses concepts of human talent
management, consumer behavior, and classical administrative theories. This project
suggests the creation of a training strategy that enhances technical and interpersonal skills,
with the goal of improving service quality, optimizing the work environment, and ensuring

the organization's sustainable growth in the current context.

Keywords: Human talent, training, customer service, competitiveness,

organizational management.
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Introduccion

En el mundo del comercio automotor, y especificamente en el area de motocicletas,
la eficiencia operativa, la adaptabilidad y el enfoque a los clientes se han convertido en los
autores esenciales en la victoria de la industria. La empresa TODOMOTOS VS S.A.S., en
el mercado de Colombia, ofrece solucion integral para las nuevas adquisiciones,
mantenimientos y personalizaciones de motocicletas, teniendo una gran trayectoria en su
crecimiento en TODOMOTOS VS S.A.S., ya que siempre sabe como solucionar las
demandas en el mercado por medio de un presupuesto del valor, teniendo en cuenta la
calidad del trabajo, para la innovacién y la buena atencion a los clientes. Se expresa que
analicen el funcionamiento de la entidad, asi como su sistema organizacional, su plan
comercial, y también a los retos que se enfrenta en su entorno, ya que cada dia son mas

competitivos.
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Planteamiento del Problema

En el cambiante y competitivo mundo empresarial, la sostenibilidad y el
crecimiento de las organizaciones dependen Unicamente de su adaptabilidad para
diferenciarse y satisfacer las necesidades del consumidor, esto es importante ya que nos
encontramos en el auge de ofertas y opciones de todo tipo, no es suficiente ser innovadores,
aunque este es un factor muy importante; pero mas alla de todo esta esa facilidad de
adaptarse y diferenciarse como lo mencione anteriormente. TODOMOTOS VS S.A.S., una
empresa especializada en la comercializacion de motocicletas y servicios relacionados,
enfrenta un desafio significativo que compromete esa sostenibilidad y esa ventaja
competitiva que ha logrado obtener. Se han identificado carencias en el proceso de atencién
y servicio al cliente, lo cual ha impactado en gran manera a los consumidores y su
percepcion, esto ha causado que esa imagen corporativa disminuya y por ende la lealtad de
los clientes.

La raiz principal de esta problematica se basa en la ausencia de capacitacion y en el
crecimiento de las habilidades de sus colaboradores. Los comentarios y observaciones de
nuestros clientes nos han permitido evidenciar que nuestros colaboradores no tienen claros
los procesos de atencién y servicio al cliente, y no dejando a un lado, no cuentan con
capacitaciones y actualizaciones sobre una atencion integral y de alta calidad. Las
consecuencias directas de esta problematica son:

Insatisfaccion del cliente: Los clientes perciben una atencion deficiente, lo que se
traduce en experiencias negativas

Pérdida de fidelizacion: La ausencia de brindar una buena atencién y solucion a los

inconvenientes de nuestros clientes
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Pérdida de imagen corporativa: Una atencion al cliente deficiente dafia la reputacion
de la empresa y la posiciona desfavorablemente en comparacion con la competencia.

Disminucion de la competitividad: La empresa pierde terreno en el mercado al no
poder igualar o superar los estandares de servicio ofrecidos por sus competidores

De esta misma manera, la ausencia de competencias en el personal de atencién al
cliente y la falta de un marco estratégico para su desarrollo representan una dificultad
critica para la aplicacion de los objetivos empresariales de TODOMOTOS VS S.AS.y su
sostenibilidad a largo plazo. Por ende, surge la necesidad de disefiar e implementar una
propuesta de implementacion que se centre en la capacitacion y el desarrollo integral del
talento humano. Esta estrategia busca no solo mejorar la calidad de la atencién al cliente,
sino también fortalecer la competitividad global de TODOMOTOS VS S.AS. en el
mercado.

En este contexto, surge la siguiente pregunta problematizadora:

¢Cémo puede TODOMOTOS VS S.A.S. implementa un programa de formacion
continua y estrategias que mejora en la atencion al cliente para fortalecer la

competitividad en un mercado cada vez mas exigente y digitalizado?
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Justificacion

Las investigaciones implementadas para un programa integral para los procesos de
capacitacion en la organizacion Todomotos vs. S.A.S se basan en la necesidad de fortificar
el talento humano como un pilar estratégico de la competitividad empresarial y la
sostenibilidad. Actualmente, las capacitaciones son necesarias para que las empresas estan
altamente calificadas y constantemente actualizadas en la industria automotriz,
especialmente con el marketing y el mantenimiento de motocicletas, a su vez los empleados
altamente calificados y actualizados permanentemente. Es una desventaja del plan de
formacion para la estructuracién que se ha creado la deficiencia significativa del servicio al
cliente en la entidad, afecta directamente la percepcion de la marca, lealtad y el
posicionamiento de los usuarios contra la competencia.

Desde una vista organizacional se puede observar que el recurso humano constituye
un activo clave cuyo desarrollo impacta tanto en la produccion interna como en la
capacidad de adaptacion frente a los cambios del mercado. En la ensefianza continua se ha
convertido en una herramienta estratégica que permite formar los objetivos individuales de
los colegas con las metas corporativas. Asi como (Garcia Solarte, 2010), en el desarrollo
del personal genera valor organizacional y fortifica la capacidad de respuesta ante los
desafios que se presenten en el entorno. Del mismo modo, en el contexto de la conversion
de negocios, es importante tener un equipo de trabajo méas adaptativo que pueda aprender y
responder constantemente de manera efectiva a los cambios organizacionales. (Afanador,
2023) profundiza en mejorar la innovacién y el rendimiento esta estrechamente vinculada a
la preparacion y cooperacién continua sobre la base de la confianza y transparencia.

En este estudio no solo responde a la necesidad interna de TODOMOTOS, sino que

también se impulsan por innovar un impacto positivo en la sostenibilidad promedio y largo
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plazo. La implementacion del programa de capacitar a los equipos de consolidacion para asi
tener un alto rendimiento, aumenta la satisfaccion y colocacion del cliente de la empresa
como la referencia a la calidad y el profesionalismo en el sector de la movilidad, la
formacion del talento humano se muestra como una contribuciéon estratégica destinada a
forzar la competitividad organizacional y el desarrollo de beneficios sostenibles con el

tiempo.
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Objetivos

Objetivo General
Desarrollar y llevar a cabo un esquema de educacidn continua, ajustado para el
equipo TODOMOTOS VS SAS, con el objetivo de mejorar el servicio al cliente y

adaptarse a los cambios de mercado

Obijetivos Especificos

Identificar las necesidades de capacitacion, a través de la aplicacion de un
instrumento con el propdsito de conocer las necesidades de habilidades blandas para las
areas comerciales y de atencién al cliente.

Disefiar un plan de capacitacion, que responda ante los retos que se presentan en la
actualidad en la atencidn al cliente y el area comercial.

Implementar estrategias de atencion al cliente efectivas que permitan conectar con

los clientes, logrando una satisfaccion por el servicio
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Antecedentes del Problema

La compafilia TODOMOTOS VS S.A.S, especializada en la venta y mantenimiento
de motocicletas, se topa con una dificultad habitual en numerosas organizaciones del
sector: la falta de un programa organizado de formacion y desarrollo constante para su
equipo. Esta falta afecta de manera adversa la eficacia operacional, la excelencia en la
atencion al cliente y la competitividad de la compariia en un contexto de mercado cada vez
mas riguroso y tecnoldgicamente progresivo.

A nivel internacional, El estudio de Harvard "Liderazgo es una conversacion™
(Slind, 2012) descubrié que no tener programas de capacitacion adecuados realmente puede
reducir el espiritu del equipo y estropear como se sienten los clientes, especialmente en
lugares que el estudio sefial6 que las sesiones de entrenamiento regulares no solo aumentan
la produccion, sino que también realmente aumentar el nivel de compromiso de todo el
equipo

En el &mbito nacional, (Chiavenato, 2020)), experto en administracion del talento
humano, sostiene que la formacion debe ser vista como una inversion estratégica, dado que
favorece la permanencia del talento, potencia el ambiente de trabajo y mejora el desempefio
global. Por otro lado, el Ministerio del Trabajo de Colombia argumenta que las compafiias
que dan prioridad al mejoramiento de las habilidades laborales de su personal alcanzan
indices mas elevados de productividad y sostenibilidad, particularmente en areas como el
comercio Yy los servicios técnicos.

A nivel local, aunque no se hall6 un estudio especifico en Santa Marta sobre
capacitacion en empresas del sector transporte, las observaciones en terreno y la
experiencia en TODOMOTOS VS S.A.S. evidencian una situacion parecida: la mayoria del

personal no ha obtenido reciente capacitacion en atencion al cliente ni en el manejo de
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herramientas digitales, lo que restringe su habilidad para responder a las exigencias actuales
del mercado. Esta circunstancia ha sido abordada en entrevistas, sondeos e informes
internos de la compaiiia, y se ve como un elemento crucial que incide en la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente.

Estos precedentes evidencian que el problema detectado en TODOMOTOS VS
S.A.S. no es una situacion Unica, y que su solucidn a través de tacticas de desarrollo del
talento humano puede producir efectos beneficiosos tanto internos como externos,

incrementando la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y el bienestar del equipo.
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Marco Tebrico

Teoria General en la Administracion

Se desarrolla con autores como (Fayol, 1916)y (Taylor, 1911); son los que
mantienen las organizaciones como deben de ser: bien estructuradas, con su respectiva base
como principios esenciales para la planificacion, organizacion, direccion y control. En
Todomotos VS S.A.S. Son los principales principios que se ven reflejados en el sistema
operativo, la reparticion de las funciones para sus departamentos, la aprobacion del

desarrollo y la ocupacion de las ideas para la estrategia en el aumento de la empresa.

El Marketing y el Comportamiento del Consumidor

(Kotler, 2006) define el marketing como un proceso social y administrativo
mediante el cual las personas buscan satisfacer sus necesidades por medio de los
intercambios de bienes y servicios. Todomotos VS S.A.S. maneja las estrategias del
marketing informativo para captar y fidelizar a los clientes, teniendo siempre en cuenta las
herramientas como las promociones, la atencion posventa y la presencia en las redes

sociales, para asi poder fortalecer su relacién en el mercado.

Gestion del Talento Humano y Desarrollo Organizacional

La gestion del talento humano va mas alla de una simple administracion de
personal. Como (Chiavenato, 2020) se implica atraer, desarrollar, motivar y retener a los
colaboradores, ordenar sus competencias con sus objetivos estratégicos de la entidad, en
TODOMOTOS VS S.A.S. para la aplicacién de este enfoque debe fortalecer su cultura
organizacional impulsar el liderazgo interno y generar caracter laboral que favorezcan la

lealtad del talento.
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Asi mismo,(crespo, 2021)habla de la gestion moderna del talento humano se
requiere de adaptarse a las nuevas dindmicas del medio laboral, asi como la digitalizacion
de procesos, el teletrabajo y el planteamiento del bienestar emocional de los trabajadores.
Las practicas son pieza fundamental para aumentar el compromiso del personal y poder

reducir la rotacion laboral en empresas pequefias y medianas como Todomotos.

Programas de Recursos Humanos y Evaluacion de Desempefio

Como dice (Gan, 2013), es fundamental disefiar programas estructurados de
recursos humanos que abarque la formacion, el examen del desempefio, la gestion del clima
organizacional y el reconocimiento laboral. en Todomotos VS S.A.S. Este programa puede
ayudar a poder identificar fortalezas y areas de mejora del equipo humano, favoreciendo la

toma de decisiones estratégicas relacionadas con el desarrollo, formacion y compensacion.

Gestion del Conocimiento como Ventajas Competitivas

En el conocimiento organizacional representa un activo estratégico que debe de ser
gestionado de una manera sistematica, (Santos, 2010)nos dice que las organizaciones deben
de promover entornos que puedan facilitar la creacion, transferencia y aplicacién del
conocimiento. en Todomotos VS S.A.S. puede implementar el mecanismo como los
manuales de los procedimientos, mentores internos y reuniones de retroalimentacion para

asi poder conservar y potenciar su know-how.

Desarrollo del Factor Humano
En el desarrollo del factor humano involucra invertir en el aumento integral de los
empleados. (Comorera, 2013) destaca la importancia de promover las competencias

técnicas y blandas, como la comunicacién efectiva, liderazgo y el trabajo en equipo, este



crecimiento es esencial en Todomotos para asi poder garantizar un interés al cliente de
mejor calidad, un tramite eficiente en el trabajo posventa y un vincula a la armonica entre

las areas de la empresa.
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Marco Legal

La empresa TODOMOTOS VS S.A.S. Esta constituida como una Sociedad por
Acciones Simplificada (S.A.S.), siendo esta un tipo de sociedad que se rige por la Ley 1258
de 2008 (Colombia., 2008)en Colombia. Esta ley facilita la creacion de empresas de manera
flexible, ya sea individual o grupal, o sea una persona natural o juridica, lo que establece
que la responsabilidad de los socios se limita al monto de sus aportes. En el caso de ser
bienes inmuebles, que requieren escritura publica, el reglamento o los estatutos de la
empresa pueden legalizarse mediante un documento privado presentado ante la Camara de
Comercio. En el caso de ser una persona juridica, la empresa puede celebrar contratos,
adquirir derechos, asumir obligaciones y responder ante terceros.

En términos tributarios, TODOMOTOS VS S.A.S. debe estar inscrita en el Registro Unico
Tributario (RUT) ante la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) (Publico.,
2016), cumpliendo siempre con las obligaciones tributarias, como declarar y pagar el
impuesto a la renta, IVA, retencion de fondos, y demas impuestos nacionales y locales,
como el impuesto de industria y comercio (ICA), conforme a lo dispuesto en el Decreto
1625 de 2016. Debe permanecer actualizada la informacion fiscal y emitir facturas
electronicas de conformidad con la Resolucion 000042 de 2020 vy las directrices
establecidas por la (DIAN, 2020).

De acuerdo con lo establecido en la Ley 100 de 1993 y la Ley 1562 de 2012
(Colombia, 1993), la empresa debe aplicar y fijar el Cddigo Sustantivo del Trabajo y
brindarles a sus empleados condiciones justas y dignas de trabajo, integrandose al sistema
de seguridad social, que incluye prestaciones de salud, pensiones, riesgos profesionales y
compensacion familiar. También debe implementar el Sistema de Gestién de Seguridad y

Salud en el Trabajo (SG-SST) y conformar el Comité Paritario de Seguridad y Salud en el
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Trabajo (COPASST), si cumple con los requisitos establecidos por la normatividad vigente.
Asimismo, TODOMOTOS VS S.A.S. debe adherirse a la Ley 1581 de 2012 sobre
proteccidn de datos personales, la cual exige a todas las personas juridicas que manejen una
base de datos contar con politicas, procedimientos de privacidad claros y mecanismos que
garanticen a los titulares el ejercicio de sus derechos; de este modo, también actualizar y
rectificar sus datos. En caso que esto aplique, debera registrar sus bases de datos ante la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC).

Como sociedad comercial, TODOMOTOS VS S.A.S. también debe regirse bajo las normas
del Cadigo de Comercio Colombiano en todo lo relacionado con su actividad econémica,
relaciones contractuales, obligaciones mercantiles y practicas comerciales. En este caso, si
la empresa ofrece productos o servicios al consumidor final, debe respetar lo que esta
dispuesto en la Ley 1480 de 2011, conocida como el Estatuto del Consumidor, de esta
manera garantizando unas buenas condiciones de calidad, garantia, publicidad y
mecanismos de reclamacién claros y eficaces. Por otra parte, si la empresa hace uso de
marcas, logotipos 0 nombres comerciales, tiene el deber de registrarlos ante la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), con el fin de garantizar la proteccion de
su propiedad intelectual, teniendo siempre presente la normativa nacional e internacional
aplicable, como la Decision 486 de la Comunidad Andina.

Finalmente, TODOMOTOS VS S.A.S. esta bajo la supervision de la
Superintendencia de Sociedades, esto siempre y cuando cumpla con las condiciones que
marca la ley; dentro de estos tenemos alcanzar ciertos niveles de activos o ingresos, o llevar
a cabo actividades que lo justifiquen. Ademas, esta empresa debe tener como
responsabilidad renovar su matricula mercantil cada afio ante la Camara de Comercio y

presentar sus estados financieros cuando se le solicite. De esta forma, estas normativas
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forman el marco legal que regula la existencia y operacion de TODOMOTOS VS S.A.S.,
asegurando que se cumplan con todos los requisitos establecidos por la ley, en consonancia
con los derechos de sus empleados, clientes, accionistas y otros actores del entorno

empresarial.
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Metodologia de la Investigacion

Disefio de la Investigacion

Esta investigacion se sitla en un estudio descriptivo y exploratorio, cuyo objetivo es
reconocer las necesidades de capacitacion del personal y sugerir un plan de intervencion
que potencie la atencién al cliente y la competitividad en TODOMOTOS VS S.A.S.
Mediante el estudio de datos primarios y secundarios, se pretende entender el efecto que

tiene el grado de formacion del personal en la percepcion del servicio de los clientes.

Enfoque Metodoldgico

Se utiliza un método combinado, que fusiona técnicas cuantitativas y cualitativas. El
método cuantitativo posibilita la recoleccion de informacion objetiva, cuantificable y
representativa mediante cuestionarios estructurados aplicados al personal, lo que permite
detectar tendencias, debilidades y areas de mejora en las habilidades laborales. En cambio,
el enfoque cualitativo se implementa a través del estudio documental de las evaluaciones de
rendimiento, lo que facilita la interpretacion contextual del desarrollo del rendimiento del
talento humano y entender elementos subyacentes que no son cuantificables. Esta mezcla
de métodos apoya la elaboracién de una propuesta de intervencién que se alinea con las

necesidades auténticas de TODOMOTOS VS S.A.S.

Instrumentos y Técnicas para la Recopilacién de Datos

Se utilizaron las siguientes técnicas para la recopilacion de los datos:

Encuesta estructurada aplicada a un grupo de empleados de TODOMOTOS VS
S.A.S., con el objetivo de entender sus opiniones acerca del proceso de seleccion, la

formacion obtenida y la repercusidn de estas en su rendimiento en la atencion al cliente.
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Evaluacion documental, basada en el analisis de reclamaciones, quejas,
procedimientos internos y otros documentos institucionales que facilitan la evaluacion del

estado presente del ambiente organizacional y el servicio al cliente.

Poblacion y Muestra

El grupo de estudio se compone del personal de administracion, operacion y
servicio al cliente de TODOMOTOS VS S.A.S. Se realiz6 un estudio de muestra por
conveniencia con 6 empleados, que estan directamente involucrados en los procesos de
servicio al cliente. Esta muestra fue elegida teniendo en cuenta su experiencia y proximidad
con los aspectos clave del servicio. Ademas, se considero el estudio de los registros de

interaccidn con los clientes para enriquecer los descubrimientos.

Recoleccion de Datos

En la encuesta se plantearon problemas, que se identificaron en el diagnéstico y
tienen como objetivo recopilar informacién concreta sobre:

¢Ha obtenido formacién oficial en atencion al cliente en el ultimo afio?

¢Piensa que la formacion obtenida ha sido suficiente para asistir de manera
adecuada a los clientes?

¢Considera que el actual proceso de seleccion asegura la contratacion de personal
con competencias apropiadas?

¢Se siente capacitado para gestionar reclamaciones y quejas de los clientes?

¢Piensa que la comunicacion interna es apropiada para organizar un cuidado eficaz?

¢Qué nivel de aprecio se siente por la compafiia en su funcién de servicio al cliente?

¢Qué tipo de capacitacion percibe como mas requerida en su cargo actual?
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Estas interrogantes facilitaron la identificacion de las lagunas en los procedimientos
de formacion y la eleccidn de los temas principales que deben tratarse en el programa de

formacion.

Evaluacion de la Informacion Obtenida

Informacidn cuantitativa: Se utilizaron estadisticas descriptivas para analizar los
resultados de las encuestas, lo que facilitd la observacion de tendencias evidentes en
relacién a la percepcion del personal respecto a su capacitacion y rendimiento.

Informacidn cualitativa: se utilizaron informes y registros, en ellos hay
descripciones, observaciones, que permiten analizar e interpretar el contenido de los
documentos.

Informacién documental: El estudio documental posibilit reconocer patrones de
errores frecuentemente reportados por los clientes, vinculados al comportamiento,

habilidades técnicas y tiempos de atencion del personal.
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Resultados de las Encuestas
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicacién de
encuestas al personal de TODOMOTOS VS S.A.S., con el propésito de identificar
percepciones, experiencias y necesidades relacionadas con la atencién al cliente y los
procesos de formacién interna.

Figura 1. Resultado de la pregunta 1 de la encuesta

= ewpan yranuw

¢Ha obtenido formacion oficial en atencién al cliente en el dltimo afo?

6 respuestas

Qpcidn 2 | 0 {0%)
Qpcion 3 0 {03%)

Opcién 4 4 (B6.7%)

0 i 2 3 4

Fuente: Elaboracion propia

Autor: Rocio Merizalde Neisa, Aura Marcela Ramirez Polo, Maria Isabel Vega
Larios, Ruth Esther Ode Redondo, Diana Paola Romero Avilés

Anélisis

La gran mayoria de los participantes en la encuesta dio una respuesta negativa, lo
que demuestra una falta estructural en los procesos de capacitacion continua dentro de la
compafiia. La falta de formacion formal amenaza la calidad del servicio al cliente, reduce la
seguridad del equipo para manejar circunstancias complicadas e impacta directamente en la

competitividad. La ausencia de actualizacion en métodos de atencion sugiere que los
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trabajadores se comportan segun criterios intuitivos y no utilizando herramientas
especializadas.

Figura 2. Resultado de la pregunta 2 de la encuesta

;Piensa que la formacién obtenida ha sido suficiente para asistir de manera &J Copiar grafico
adecuada a los clientes?

6 respuestas

Opcion 1 0 (0%)
Opcidn 4
Opcion 3 0 (0%) Recuento: 2

Opcion 4 2 (33.3%)

Opcion 5 3 (50%)

(=]
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w

Fuente: Elaboracion propia

Autor: Rocio Merizalde Neisa, Aura Marcela Ramirez Polo, Maria Isabel Vega
Larios, Ruth Esther Ode Redondo, Diana Paola Romero Avilés

Anélisis

Incluso entre aquellos que han obtenido algun tipo de formacion, la opinion que
predomina es que esta ha resultado insuficiente. Esta respuesta indica que los contenidos
presentes no cubren las auténticas necesidades del personal. La educacion parcial o
superficial obstaculiza el desarrollo de habilidades fundamentales como la empatia, la
comunicacion o la administracion de reclamos. Es esencial que la compafiia reconsidere la

estructura, la amplitud y la relevancia de sus programas de capacitacion.
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Figura 3. Resultado de la pregunta 3 de la encuesta

¢Considera que el actual proceso de seleccion asegura la contratacion de |0 Copiar grafico
personal con competencias apropiadas?

6 respuestas

Opcion 2 0 (0%)

%)

Opcion 4 1(16.7%)

Opcion 5 2(33.3%)

]
0 1

n

Fuente: Elaboracion propia

Autor: Rocio Merizalde Neisa, Aura Marcela Ramirez Polo, Maria Isabel Vega
Larios, Ruth Esther Ode Redondo, Diana Paola Romero Avilés

Andlisis

La mayoria de los participantes expresd incertidumbres acerca de la efectividad del
proceso de seleccion. Esto muestra falencias en los filtros de seleccién y la ausencia de
valoracion de habilidades blandas durante el proceso de contratacion. La contratacion
Unicamente basada en disponibilidad o experiencia técnica, sin comprobar competencias
como la escucha activa, la cordialidad o la actitud de servicio, puede impactar seriamente
en la calidad del servicio al cliente. Se recomienda modificar el procedimiento de seleccion

mediante examenes de comportamiento y entrevistas basadas en habilidades.



31

Figura 4. Resultado de la pregunta 4 de la encuesta
¢Se siente capacitado para gestionar reclamaciones y quejas de los clientes?  |LJ Copiar grafico
6 respuestas
Opcién 1
Opcién 2
Opcion 3
4 (66.7%)

Opcion 4

Opcion 5

Fuente: Elaboracion propia

Autor: Rocio Merizalde Neisa, Aura Marcela Ramirez Polo, Maria Isabel Vega
Larios, Ruth Esther Ode Redondo, Diana Paola Romero Avilés

Anélisis

Las respuestas evidencian la falta de confianza del personal en la gestion de quejas,
lo que constituye una advertencia significativa. La administracion de reclamaciones es un
escenario crucial que, si no se soluciona con rapidez y eficacia, puede provocar la pérdida
de clientes. Es fundamental incorporar en los programas de formacion simulaciones
practicas, juegos de rol y protocolos de solucién de conflictos que capaciten al personal

frente a situaciones complejas de concentracion.
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Figura 5. Resultado de la pregunta 5 de la encuesta

¢Piensa que la comunicacion interna es apropiada para organizar un cuidado I_D Copiar grafico
eficaz?

6 respuestas
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Opcion 2 0 (0%)
Opcion 3 0 (0%)

Opcion 4
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3 (50%)
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Fuente: Elaboracion propia

Autor: Rocio Merizalde Neisa, Aura Marcela Ramirez Polo, Maria Isabel Vega
Larios, Ruth Esther Ode Redondo, Diana Paola Romero Avilés

Anélisis

Un gran nimero de empleados percibe problemas en la comunicacion interna. Esto
puede provocar desajustes, repeticion de esfuerzos o fallos ante el cliente. El eje central de
la comunicacion organizacional es la articulacion de las tareas entre los distintos
departamentos. Si se ve impactada, se restringe todo el servicio. Es aconsejable evaluar los
medios de comunicacion, establecer encuentros regulares y emplear herramientas digitales

de colaboracion.
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Figura 6. Resultado de la pregunta 6 de la encuesta

¢ Qué nivel de aprecio se siente por la compaiiia en su funcién de servicio al lD Copiar grafico
cliente?

6 respuestas
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Fuente: Elaboracion propia

Autor: Rocio Merizalde Neisa, Aura Marcela Ramirez Polo, Maria Isabel Vega
Larios, Ruth Esther Ode Redondo, Diana Paola Romero Avilés

Anélisis

Muchos trabajadores perciben dificultades en la comunicacion interna. Esto puede
causar desequilibrios, repeticion de intentos o errores frente al cliente. La comunicacion
organizacional se basa en la coordinacion de las actividades entre los diferentes
departamentos. Si se ve afectada, se limita el servicio completo. Es recomendable analizar
los medios de comunicacion, realizar reuniones periodicas y utilizar instrumentos digitales

de cooperacion.
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Figura 7. Resultado de la pregunta 7 de la encuesta

¢Qué tipo de capacitacion percibe como mas requerida en su cargo actual? LD Copiar grafico

3/6 respuestas correctas

Opcion 1 1(16.7%
Opcion 2
Opcion 4 2(33.3%

Opcion 5 0 (0%)

Fuente: Elaboracion propia

Autor: Rocio Merizalde Neisa, Aura Marcela Ramirez Polo, Maria Isabel Vega
Larios, Ruth Esther Ode Redondo, Diana Paola Romero Avilés

Anélisis

La mayoria de los participantes en la encuesta expresaron que necesitan
capacitacién en atencion al cliente, resolucion de conflictos y competencias comunicativas.
Este hecho concuerda con las otras interrogantes y confirma que el principal déficit reside
en las habilidades blandas. Estas competencias son fundamentales en la industria de los
servicios, por lo que el plan de formacion debe centrarse en talleres practicos,
entrenamiento en situaciones reales y aprendizaje basado en experiencias que potencien el

trato humano en cada etapa de interaccion con el cliente.
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Resultados del Analisis Documental

El estudio de los documentos internos de TODOMOTOS VS S.A.S., tales como
reportes de servicio al cliente, métodos de evaluacion de desempefio, manuales de
funciones y registros de capacitacion, confirma la existencia de significativas deficiencias
en la gestion del talento humano y en la calidad del servicio al cliente. Inicialmente, en los
dos afios recientes no se hallaron exdmenes de un plan de capacitacion continua: las
capacitaciones registradas se limitaron a aspectos técnicos operativos y no incorporaron
habilidades blandas ni atencion al cliente. Asimismo, los manuales de funciones no
contemplan criterios relacionados con empatia, comunicacién efectiva o gestion de
reclamaciones, lo que implica que las responsabilidades formales del personal no requieren
de competencias orientadas al usuario. Esta negligencia se refleja en los informes de
reclamaciones: gran parte de las reclamaciones repetidas hacen referencia a demoras, un
trato inapropiado y respuestas imprecisas, indicativos claros de carencias en la formacion.
La misma tendencia se refleja en los métodos de evaluacidn de desempefio, en los que las
calificaciones mas bajas se relacionan con la comunicacion asertiva, la solucion de
conflictos y la administracion de reclamaciones. Para concluir, estos hallazgos subrayan la
urgencia de desarrollar y poner en marcha un programa sistematico de capacitacion y
desarrollo que impulse las competencias interpersonales y mejore la experiencia del cliente,

un requisito crucial para potenciar la competitividad de TODOMOTOS VS S.A.S.
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Disefio del Programa de Compensacion e Incentivos para TODOMOTOS VS
S.AS
Tabla 1. Componentes del Programa de Compensacion e Incentivos —- TODOMOTOS VS

S.AS

Indicadores de

Accion Responsable Recursos Duracion
control

Elaborar un plan de 80% de logro de

. . Jefe RRHH + . .. [[Cierre de -
incentivos por el | Pago de comision objetivos
L. jefes L mes por N
logro de objetivos , en la ndmina individuales y
comerciales ventas .
mensuales. colectivos
Establecer l(;/ilaltg::]zgspara
certificaciones no plomas, Mayor cantidad de
obsequio

econdmicas Talento Humano Cada mes motocicletas

. simbolico "
(trabajador del y comercializadas
- regalos
mes, certificados) A
simbolicos

Créditos por los

Implementar ~ L
; afios de servicio |1 mes para
estimulos por ; . .
- . Aportaciones por ||disefio + Tasa de retencion
antiguedad Gerencia ~ . L
. los afios de ejecucion del personal
(premios cada 2 . .
~ servicios anual
anos) .
realizados
Proporcionar Cantidad de
. Departamento  |[Presupuesto para .
estimulos S formaciones
. de talento capacitacion, . N
educativos Trimestral  |[finalizadas,
. humano + acuerdos con -
(seminarios, becas |_,. . valoracion del
. alianzas externas|ientidades L
internas) rendimiento
Brindar dias de . Evaluacion de
. No necesita . L1
descanso como |Gerencia + Un dia habilidades y
L - . fondos L
reconocimiento a lal|lideres de area . remunerado |rendimiento anual
economicos.

excelencia por competencias

Fuente. Autoria propia
Autor: Rocio Merizalde Neisa, Aura Marcela Ramirez Polo, Maria Isabel Vega

Larios, Ruth Esther Ode Redondo, Diana Paola Romero Avilés
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Como se observa en la tabla 1, el esquema contempla tanto a los incentivos
econdémicos como a los no econdmicos ya que lo que buscan es impresionar positivamente
en el ambiente organizacional y en la productividad individual.

El plan sugerido incluye tanto incentivos financieros como no financieros, con el
objetivo de impactar de manera positiva en el entorno de la organizacion, la motivacion de
los empleados y su rendimiento. A esto se afiade la inclusion de las remuneraciones
legalmente obligatorias, de acuerdo con el Cadigo Sustantivo del Trabajo de Colombia,
como el sueldo minimo legal, ayuda para el transporte, prestaciones sociales (prima,
cesantias, intereses, vacaciones) y contribuciones a la seguridad social (salud, pension,
riesgos en el trabajo). Estas deben ser aseguradas como fundamento para cualquier
estrategia de compensacion adicional.

De acuerdo con (Matha Garcia Solarte, 2010) el progreso en la administracion
humana debe enfocarse en crear circunstancias que promuevan el crecimiento integral del
empleado. Por ello, este programa aspira a balancear los derechos juridicos con incentivos
voluntarios, acordes a las demandas de TODOMOTOS VS S.A.S., con el objetivo de
generar un ambiente equitativo, sostenible y competitivo.

Primero, se sugiere la puesta en marcha de un sistema de incentivos por el logro de
objetivos mensuales, que estara bajo la direccion del departamento de recursos humanos y
los lideres comerciales. Este estimulo financiero estara sujeto a la consecucion al menos del
80% de los objetivos establecidos y se incorporara al abono de la nébmina. Como sostiene
(Chiavenato, 2020) los incentivos econdmicos asociados al rendimiento son uno de los
factores mas influyentes en el rendimiento en el trabajo.

En segundo lugar, se propone la utilizacion de reconocimientos simbolicos no

monetarios, tales como diplomas, regalos y la denominacién de "trabajador del mes". Como
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resalta (Ariza, 2017), la identificacion simbdlica potencia el sentimiento de pertenencia,
generando un efecto emocional beneficioso que impacta en la dedicacion y el ambiente de
trabajo. Esta tarea serd administrada mensualmente por el departamento de Recursos
Humanos.

En tercer lugar, se fomenta el reconocimiento por antigiiedad, a través de la
distribucion de bonos o cupones a empleados que finalicen ciclos de trabajo de al menos
dos afios en la compafiia. Esta accion tiene como objetivo potenciar la fidelidad y la
permanencia del capital humano, disminuyendo la rotacion. Como sefiala (Afanador J. A.,
2023) reconocer la antigliedad facilita la conservacion de la experiencia, asegurar la
continuidad y disminuir los gastos de contratacion.

En cuarto orden, se sugiere la incorporacion de incentivos educativos, como becas
internas, capacitacion técnica y acuerdos con entidades externas. Esta iniciativa estara bajo
la direccion del Talento Humano y facilitara la formacién constante del personal, lo que
potenciara su rendimiento y prestigio laboral.

En quinto lugar, se contempla la asignacion de dias de vacaciones pagados como
incentivo a la excelencia en el trabajo, una tactica no econdémica que eleva la calidad de
vida del empleado y reconoce su rendimiento sobresaliente. Esta medida sera gestionada
conjuntamente entre los lideres inmediatos y la direccién. Finalmente, se incluyen en
Colombia las compensaciones legales obligatorias, tales como sueldo equitativo, beneficios
sociales, afiliacion a la seguridad social, permisos legales, ayudas y otros derechos
estipulados por la legislacion laboral en vigencia. No solo es obligatorio su cumplimiento,
sino que también representa el fundamento ético y legal en el que debe fundamentarse

cualquier programa de incentivos.
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Conclusiones

El avance de este proyecto posibilitd la identificacion exacta de las principales
falencias que impactan en el servicio al cliente en TODOMOTOS VS S.A.S., en particular
las vinculadas con la administracion del capital humano. Mediante un enfoque combinado
que fusiond encuestas al personal, consultas a clientes habituales y entrevistas a los
directivos, se logré una perspectiva nitida, imparcial y detallada de la problematica.

Se deduce que:

Hay una falta estructural en los procesos de formacion del personal, dado que el
60% de los trabajadores no ha obtenido reciente capacitacion en servicio al cliente, lo que
impacta de manera negativa en su rendimiento y la experiencia del usuario.

El 70% de los empleados expresa interés y requerimiento de capacitacion en
competencias blandas como comunicacion, gestion de reclamaciones y atencion al cliente,
lo que sefiala una oportunidad significativa para colaborar con programas de desarrollo
especificos.

El actual proceso de seleccion muestra deficiencias significativas, dado que prioriza
la disponibilidad del aspirante sobre la valoracion de sus habilidades auténticas. Esto
favorece la contratacion de personal que no siempre satisface los perfiles necesarios.

Desde el punto de vista del cliente, pese a que el 71% reconoce un buen
conocimiento técnico del personal, un 43% ha experimentado experiencias adversas
relacionadas con el trato, lo que corrobora que las competencias interpersonales deben ser
un pilar fundamental en el plan de capacitacion.

Las conversaciones con los directivos corroboran que no hay un programa de
capacitacion estructurado ni una evaluacion del rendimiento, y que se requiere instaurar

mecanismos de mejora constante y tacticas para conservar el talento.
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El analisis documental corrobora los resultados de la investigacion, con numerosas
reclamaciones por un cuidado insuficiente y fallos operativos originados por la falta de
conocimiento de los protocolos internos.

En ultima instancia, es completamente justificada la puesta en marcha de un plan de
formacion integral, complementado con un sistema de incentivos y remuneracion que
incentive al personal, potencie su dedicacion y mejore la competitividad de TODOMOTOS

VS S.A.S. en el mercado.
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Recomendaciones

Basandonos en el diagndstico y el estudio de los resultados, se proponen las
siguientes sugerencias con el objetivo de optimizar el servicio, potenciar el recurso humano
y asegurar un desarrollo sostenible:

Elaborar y poner en practica un programa de formacion constante, enfocado en el
fortalecimiento de habilidades blandas (comunicacion, escucha activa, empatia, resolucién
de conflictos), con sesiones de estudio y practica regulares para el personal de atencién al
cliente, administrativo y operativo.

Reorganizar el procedimiento de eleccion de personal, incluyendo examenes de
habilidades, entrevistas de comportamiento y comprobacion de competencias particulares
para garantizar que los aspirantes se ajusten a los perfiles requeridos por el servicio.

Implementar un sistema de valoracién del rendimiento en el trabajo, con indicadores
precisos y cuantificables, que facilite reconocer fortalezas, areas de mejora y tomar
decisiones fundamentadas en pruebas sobre ascensos, capacitacion o rotacion interna.

Establecer un sistema de incentivos variados, que incluyan premios tanto
econdmicos (premios por objetivos) como no econdmicos (reconocimientos,
certificaciones, dias de descanso), con el objetivo de promover la motivaciony la
permanencia del talento.

Promover la cultura de feedback y mejora continua, mediante encuentros regulares
entre lideres y empleados, sondeos internos sobre el ambiente de trabajo y espacios de
propuestas anénimos.

Crear colaboraciones con entidades educativas 0 asesores externos, que brinden
capacitacion especializada en atencion al cliente, liderazgo, colaboracion en equipo y

cambio digital.
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evaluar peridédicamente los resultados de las acciones adoptadas, utilizando métricas
como la satisfaccion del cliente, la rotacion del personal, el nimero de quejas y el logro de
las metas de capacitacion.

Las recomendaciones son una guia estratégica que, si se siguen de manera diligente
y constante, pueden ayudar a TODOMOTOS VS SAS a superar sus deficiencias actuales,
brindar un servicio de alta calidad y establecerse como una organizacion competitiva y

duradera.
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AnNExXos

16/7/25, 12:57 Formulario sin titulo

Formulario sin titulo

1. Diagnéstico de Capacitacion y Competencias del Talento Humano en la Atencion al
Cliente

Por favor, marque la opcién que mds se ajuste a su experiencia y opinién personal. (x)
1. Totalmente de acuerdo

2. De acuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4. En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo

* Indica que la pregunta es ohligatoria
q preg g

1.  ¢Ha obtenido formacion oficial en atencion al cliente en el ultimo ano?

Selecciona todas las opciones que correspondan.

| Opciodn 1
7: Opcion 2
7 Opcidén 3

,k Opcion 4
[ | opcion 5

2. ¢Piensa que la formacion obtenida ha sido suficiente para asistir de manera
adecuada a los clientes?

Selecciona todas las opciones que correspondan.
[] Opcion 1
| | Opcién 2
;_ Opcion 3
| Opcion 4
[ | Opcion5

https://docs.google.com/forms/d/1tcXp2VF3KWyHp5PkPQvJWdinS8XL Oivh7880esDfr8Y/edit 13
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3. ¢Considera que el actual proceso de seleccion asegura la contratacion de personal

con competencias apropiadas?

Selecciona todas las opciones que correspondan.

[ ] opcion 1
| | opcion 2
[] Opcion 3
|| Opcion 4
| | Opcion 5

¢, Se siente capacitado para gestionar reclamaciones y quejas de los clientes?

Selecciona todas las opciones que correspondan.

|| Opcién 1
[ ] Opcion 2
[l Opcion 3
| | Opcion 4
| | opcion5

¢ Piensa que la comunicacion interna es apropiada para organizar un cuidado
eficaz?

Selecciona todas las opciones que correspondan.
| | opcion1
| | Opcion2
| |opcién3
| | Opcion 4
[1 Opcioén 5

https://docs.google.com/forms/d/1tcXp2VF3KWyHp5PkPQvJWdinS8XL Oivh7880esDfr8Y/edit
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6. ¢Qué nivel de aprecio se siente por la compafiia en su funcion de servicio al

cliente?

Selecciona todas las opciones que correspondan.
[ ] opcion 1
[j Opcidén 2
[] Opcion 3
|| opcion 4
| | Opcion 5

¢Qué tipo de capacitacion percibe como mas requerida en su cargo actual? * 0 puntos
Selecciona todas las opciones que correspondan.

L] Opcion 1

[ ] opcion 2

| | opcion3

] Opcion 4

|| opcion 5

Google no cred ni aprobé este contenido.

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/1tcXp2VF3KWyHp5PkPQvJWdinS8XL Oivh7880esDfr8Y/edit
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