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Resumen

La sociedad portuaria industrial Aguadulce es uno de los puertos mas modernos del pais,
pero como todo inicio ha generado inconvenientes en ciertas areas de la compafiia, como es la de
servicio al cliente, quien ha recibido numerosas PQRS de los usuarios muchas de la cuales se
desconoce si se les da el manejo adecuado a si son delegadas a las respectivas areas implicadas.

Para el desarrollo de esta investigacion la cual sera del tipo descriptiva, se tomaré
informacion de las bases de datos de PQRS recibidas por el area de servicio al cliente como
también se realizardn encuestas de servicio al cliente se analizaran de un modo mixto cuantifico
y cualitativamente a través de herramientas informaticas como SPSS.

Se espera obtener resultados que se espera obtener del presente proyecto se encuentra lograr
mejoras en los procesos actuales que permitan mejor trazabilidad y aumentar la satisfaccion de

los clientes aduaneros de la sociedad portuaria industrial Aguadulce.
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Introduccion

La globalizacion de los mercados trae como consecuencia cambios significativos en el
comercio internacional, estos se ven reflejados en la modernizacién de terminales maritimos,
nuevas alianzas entre lineas navieras, grandes inversiones en infraestructura, tultima tecnologia
en equipos, personal calificado y estrategias comerciales agresivas que buscan satisfacer la
demanda de los mercados internacionales que son cada vez mas exigentes.

Sociedad Puerto Industrial Aguadulce SA es una empresa ubicada en el puerto de
Buenaventura cuya actividad es la operacion portuaria, inicio de operaciones el 27 de Noviembre
de 2016, siendo uno de los puertos mas modernos y nuevos en el mercado portuario de la ciudad.

Pese a ser una empresa nueva presenta falencias en su planeacion estratégica en algunas
areas de la compafiia, lo que hace que esta investigacion cobre gran importancia.

En el presente proyecto plantearemos acciones de mejora y estrategias que le permitan a la
compafiia en estudio optimizar los procesos y ofrecer mayor calidad en el servicio prestado, estas
se determinaran analizando las causas mas frecuentes de las quejas recibidas por el departamento
del servicio al cliente por medio de una encuesta y la frecuencia con la que son radicadas por los
usuarios, se realizara un diagndstico y anélisis de ambiente interno y externo que permitira
plantear soluciones que faciliten el trabajo en cada de uno de los procesos de las diferentes areas
de la empresa.

Es importante que Puerto Aguadulce utilice la informacion suministrada a través del anélisis
de los entornos y la propuesta de estrategias de mejoramiento con el fin posicionar la compafiia

como el mejor puerto de Buenaventura.
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Capitulo 1

Planteamiento del Problema

1.1 Antecedentes del problema

En la industria portuaria presenta incertidumbres importantes, cambios en su
funcionamiento, riesgos al alza de precios y beneficios a la baja y, posiblemente, requiera pronto
de formas diferentes de asociaciones publico-privadas y de gobernanza portuaria. Los motivos
por los cuales se observa un estrés generalizado (es decir, en el sector gubernamental y en el
privado) corresponden a la interaccion tanto de factores exdgenos (entre los cuales se encuentra
la desaceleracion del comercio mundial que se traduce en un mas bajo ritmo de avance del
throughput) como enddgenos (los propios del negocio maritimo y portuario, entre otros)
(Sanchez & Mouftier, 2016).

El complejo portuario industrial de Buenaventura es el mas importante del Pacifico y de
Colombia debido al volumen de carga que maneja.

Tiene una ubicacion estratégicamente privilegiada. Se encuentra en el centro del mundo,
equidistante de las principales rutas maritimas que atraviesan el planeta.

Ademas, es uno de los puertos del continente americano mas cercano al mercado asiatico,
aspecto ideal para aprovechar las ventajas de los tratados de libre comercio suscritos
recientemente asi como los que se encuentran en proceso de formalizacion. (Pérez, 2017)

Sociedad Puerto Industrial Aguadulce inicio operaciones el 27 de Noviembre 2016, es un
terminal multiprop6sito ubicado en Buenaventura, sus dos principales inversionistas son

operadores portuarios de Asia, (ICTSI) International Container Terminal Services de Filipinas,
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especializada en adquirir, desarrollar, administrar y operar puertos de contenedores en todo el
mundo, tiene una gran fortaleza en mercados emergentes y carga domestica con 30 afios de
experiencia en el comercio exterior y presencia en 30 puertos en 22 paises; The World’s Port of
Call (PSA) de Singapur, es el operador de terminales portuarias mas grande a nivel global, tiene
presencia en mercados desarrollados con mayor volumen en carga de transito, opera 40 puertos
en 17 paises; esta gran inversion ha despertado gran expectativa en Suramérica, pues es uno de
los mas modernos entre Chile y Panama. Permitira movilizar, en una primera fase, 550.000
contenedores al afio y, en una segunda, hasta 2 millones. (Semana, 2016)

Dentro de los valores planteados por Aguadulce se encuentra la orientacion de servicio;
“todos nuestros servicios se encuentran alineados para brindar la mejor atencion y comodidad a
nuestros clientes, mas que un servicio ofrecemos una experiencia, es la experiencia Aguadulce”
(Sociedad Puerto Industrial Aguadulce, 2016)

Dentro de su estructura organizacional de la compafiia el departamento de Servicio y
Atencion al Cliente depende directamente de la gerencia comercial; a pesar del esfuerzo y
recursos utilizados para la creacion de procedimientos, estrategias, procesos etc; estos no fueron
suficientes para el inicio de operaciones de la terminal, ocasionando traumatismos a los clientes
en la creacion como usuarios ante el puerto, atencion a las quejas y reclamos, desconocimiento
de horarios y procesos del terminal, tiempos de espera, tarifas entre otros; todo esto conllevo a la
pérdida de un sin nimero de clientes, aumento en las quejas y la creacion de un ambiente
negativo ante toda la cadena Logistica.

Debido al malestar generalizado en toda la cadena logistica (Linea Naviera,
Importador/exportador, agentes de aduana, transportistas, operadores portuarios) representado en

disminucion en el nimero de contenedores movilizados por los clientes en el mes, pasando de
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4042 en el mes de Enero a 2648 en el mes de Marzo, otro indicador de bajo nivel de satisfaccion
de la linea Naviera es la cancelacion de dos recaladas en el mes de Abril (Alejandro Sinisterra,
2017); puerto Aguadulce aun sigue presentando inconvenientes, pese a ser nuevo en el mercado
la adopcion de tecnologias y practicas innovadoras para los procesos y servicios es un fendomeno
creciente; aln siguen presentandose coyunturas en el gremio por falta de informacién como:
donde enrolarse para ingresar al puerto, cuales son los bancos y formas de pagos, donde y como
solicitar la facturacién, donde y como radicar una queja o reclamo, como solicitar un servicio
especial para la carga, demora en la creacion como clientes de aguadulce en el sistema, como y
donde solicitar una cita para el ingreso de vehiculos, donde obtener informacion sobre la ETA de
la motonave, fecha de ingreso del contenedor etc.

Puerto Aguadulce esta incursionando en un mercado donde competir y marcar la diferencia
son la clave para alcanzar un lugar dentro del gremio portuario. Para ello, se debe tener claro que
la satisfaccion integral del cliente no se dara solo por atender un reclamo, aclarar una duda o
reponer un servicio, se lograra cuando vaya mas alla de una sencilla accion preventa o posventa;
rompiendo con los paradigmas del mundo portuario, donde el servicio al cliente ha sido visto

como un area de poca importancia.

1.2 Formulacion del problema

¢ Cual es la percepcion actual de los usuarios de Sociedad Puerto Industrial Aguadulce y

cuales son las caracteristicas de una propuesta de mejora en el servicio y atencion que le permita

posicionarse en el mercado?
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1.3 Linea de investigacion

Gestion de las Organizaciones: Cuyo objetivo es contribuir a la solucion de la problematica
organizacional privada y publica mediante la construccion de conocimiento alrededor de las

ciencias de la gestion y la administracion.

1.4 Sublinea de Investigacion: Mercadeo
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Capitulo 11

Justificacion de la Investigacion

Una empresa que no cuide a sus clientes esta destinada a fracasar, a menos que el disefio de
estrategias le permita cuidar sus usuarios, implementar procesos innovadores, donde los clientes
puedan comunicarse rapidamente y tener acceso desde cualquier medio 24/7, ha pasado de ser
un valor agregado a ser una necesidad; esto permite identificar las Amenazas y Oportunidades
del entorno en tiempo real e implementar estrategias de marketing y servicio al cliente, que
permitira darle valor a las actividades del puerto generando recordacion y aceptacion en la mente
de los clientes.

Con la elaboracion del proyecto se determinara la situacién actual y futura de la
organizacion, lo cual permitird evaluar nuevas estrategias a implementar que conlleven a
subsanar las debilidades y amenazas ya identificadas y generar un ambiente mas competitivo.
Esto implica valerse de los conceptos sobre inteligencia de negocios, megatendencias del
mercado, marketing e investigacion; este proyecto cobra relevancia ya que al hacer parte de la
linea gestion de organizaciones, fortaleciendo el trabajo en cuanto a como surgen e implementan
estrategias de marketing en una unidad de negocio de la organizacion, en este caso a Sociedad
Puerto Industrial Aguadulce, el cual es un puerto nuevo, con inversion extranjera, encaminada a
crecer y ser la mas competitiva del pacifico; la correcta aplicacion de los conceptos de mercadeo
dara respuesta a la problematica que afecta a toda la cadena Logistica y que aun sigue

presentandose.
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Todo esfuerzo organizacional debe apuntar a los desafios del futuro, preguntarse cual es el
“horizonte del futuro” y cuales son las condiciones esperadas, os cambios por venir y los
desafios que esto plantea.

Los autores del proyecto deben recurrir a diversas técnicas de investigacion para lograr
desarrollar y alcanzar el objetivo general y los objetivos especificos la consecucion del proyecto
recurriremos al empleo de métodos de recoleccion de informacion tales la aplicacion del
cuestionario para realizar encuestas, es un proceso necesario para poder identificar todas las
variables de mercado mas importantes, ademas que se incluyen preguntas encaminadas a medir
las necesidades; entrevistas como instrumento para medir la situacion actual de la compafiia y
que le permite a los investigadores realizar un cara a cara con personas que puedan aportar con
sus conocimientos al desarrollo del estudio de manera precisa, estos dos instrumentos permitiran
conocer algunos aspectos relevantes de lo que se pueda considerar como problematica, mas
precisamente sobre la demanda insatisfecha. De esta manera los investigadores obtendran
resultados que dependen de herramientas véalidas para el desarrollo de estudios.

Aunque también se puede considerar la observacion, método necesario para describir
procesos como los que requiere el proyecto en desarrollo.

Esta propuesta estd encaminada a reunir, analizar y determinar toda la informacidn necesaria
que permita conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios, sus necesidades, propuestas para
mejorar, la percepcion del puerto en el gremio; todos estos datos son claves para la creacién de
nuevas estrategias que estén acorde a la satisfaccién de todos los implicados en la cadena
Logistica; redisefiar politicas comerciales y de servicio en un puerto nuevo en el mercado
permite crear sinergia con los clientes y también es entender que hay que cambiar el modelo del

negocio para satisfacer la demanda.
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En un mundo altamente competitivo, cambiante e incierto, las estrategias de innovacion son
claves para la adaptacion, sobrevivencia y éxito en los mercados, tanto como para el éxito en el
cumplimiento de los objetivos comunes de la Sociedad y el Estado. (Sanchez & Moulftier, 2016)

Para Sociedad puerto Industrial Aguadulce los resultados que se obtengan del proyecto son
esenciales para el redisefio e implementacion de planes de accion precisos, que le permitan
posicionarse en el mercado como un puerto eficiente, optimo, seguro, a la vanguardia de otros
puertos a nivel mundial; ya que la competencia no es solo a nivel local o nacional, sino a nivel
internacional ya que es la puerta de ingreso y salida de cargas transportadas desde y hacia todo el

mundo.
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Capitulo 111

Objetivos

3.1 Objetivo General

Plantear acciones de mejoras en el departamento de servicio al cliente con el fin de prestar
un servicio de calidad a partir del anélisis de PQRS en la Sociedad Puerto Industrial Aguadulce

de la ciudad de Buenaventura.

3.2 Objetivos Especificos
Determinar las causas mas frecuentes de las quejas recibidas por el departamento del
servicio al cliente y realizar un analisis de las quejas que se presentan actualmente
Determinar la frecuencia de quejas generadas por los usuarios en el departamento de
servicio al cliente y cuéles son los procedimientos actuales para cada una de las PRQS recibidas.
Determinar acciones de mejora en cada de uno de los procesos de servicio al cliente, de
acuerdo a los hallazgos y plantear soluciones que permitan facilitar el trabajo y la trazabilidad de

las quejas de los clientes.
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Capitulo IV

Marco Referencial

4.1 Marco Tebrico

El anélisis de la situacion actual del sector portuario en Buenaventura y de la empresa
Sociedad Puerto Industrial Aguadulce, se llevo a cabo tomando como base las actividades de la
compafiia en la prestacion del servicio; para el cumplimiento de los objetivos que enmarcan la
investigacion a realizar es importante tener en cuenta las definiciones y estructuras de un analisis
de mercadeo de diferentes autores y libros.

El analisis de mercado le permitira a la empresa identificar aspectos importantes para
mejorar la eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio con el fin de responder a las
cambiantes necesidades de los clientes.

Para el cumplimiento de los objetivos especificos se tuvo en cuenta:

Una forma de visualizar a los protagonistas de la calidad en la atencién al cliente es el
modelo del tridngulo del servicio quienes consideran util pensar en la organizacion y el cliente
como aspectos intimamente vinculados en una relacion triangular, representada por la estrategia
de servicio, la gente y los sistemas, los cuales giran alrededor del cliente en una interaccion
creativa. (Albrecht & Zemke, 2000).

4.1.1 El tridngulo del servicio

Es un esquema que permite integrar cuatro elementos claves para una mejor gestion de las
empresas y garantizar la satisfaccion de los clientes. Todos los actores de trabajar de forma

sincronizada para obtener los mejores resultados, analizando individualmente cada uno.
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Los actores del triangulo son los clientes, el personal, las estrategias y el sistema.

Las relaciones entre los componentes del triangulo se caracterizan porque la linea que
conecta el cliente con la estrategia de servicio representa la importancia de establecer la
estrategia de servicio alrededor de las necesidades y motivos esenciales del cliente. La linea que
va de la estrategia de servicio al cliente representa el proceso de comunicar la estrategia al
mercado. La que conecta al cliente con la gente de la organizacion constituye el punto de
contacto, de interaccion, donde se presta y se recibe el servicio. Es aqui donde se plantea la
posibilidad de superar los momentos criticos en la interaccion con los clientes. La linea que
conecta al cliente con los sistemas ayuda a prestar el servicio, pues incluye los procedimientos y

equipos de trabajo. (Solorzano & Acevedes, 2013)

4.1.2 El hoy y el futuro mas inmediato: la industria portuaria esta bajo estrés.

De acuerdo al Informe de la Comision Econdmica para América Latina “CEPAL” algunas
tendencias y estrategias actuales de los actores del mercado se deben profundizar para ser mas
competitivos, ya que apareceran nuevas.

Las nuevas estrategias comerciales y empresariales estaran relacionadas con la expansion
del horizonte de negocios en la cadena logistica, lo cual ocurrird en un marco de competenciay,
al mismo tiempo de concentracion, tanto sea en el sector portuario como en el naviero y el
logistico.

Los actores del mercado seran crecientemente poderosos, controlando gran parte de la carga

y aumentando poder de negociacion a lo largo de las cadenas logisticas a nivel regional y global.
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Sanchez R. J. y Mouftier L. citan “Por tal motivo, las decisiones de inversion seran mas
cuidadosas, a diferencia de lo observado en algunos momentos del pasado en los que hubo
decisiones de inversion que fueron fuertemente influidas por las altas tasas de crecimiento de la
actividad del comercio y el throughput, lo cual posteriormente se develé como un error
estratégico y un factor de alteracion de las condiciones del mercado”. (Sanchez & Moulftier,
2016).

En puerto Aguadulce se debe promover un mejor desarrollo comercial, de servicio y
atencion a todos los usuarios de la cadena logistica que permita un mejor conocimiento de las
necesidades de los clientes portuarios con el fin de anticiparse y controlar los cambios que se
avecinan en la industria portuaria cada vez mas variable.

Si las actividades portuarias se optimizan y se mejora la planeacion permitira ser mas
eficiente, ahorrar tiempos de espera y ofrecer un mejor nivel de servicio, asi Aguadulce ofrecera

una actividad mas sostenible.

4.1.3 Fundamentos De Marketing

Autores como Kotler P. y Armstrong G., piensan que ElI Marketing es mucho mas que una
simple funcion de negocios aislada: es una filosofia que guia a toda la organizacion. Siendo para
ellos de mucha importancia los ejes: Creacion de valor para los clientes, cdmo construir y
administrar marcas poderosas para crear valor capital, medicion y administracion del
rendimiento de la inversion en marketing, aprovechamiento de las nuevas tecnologias de

marketing en la era digital. (Kotler & Armstrong, 2003)
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Presentan un modelo simple de cinco pasos del proceso de marketing. En los primeros
cuatro pasos, las empresas trabajan para entender a los consumidores, crear valor para el cliente,
y construir solidas relaciones con éste. En el Gltimo paso, cosechan los beneficios de crear valor
superior para el cliente. Al crear valor para los consumidores, obtienen a cambio valor de los
consumidores en los rubros de ventas, utilidades, y valor del cliente a largo plazo.

Las estrategias y los programas de marketing se guian mediante planes mas extensos que
abarcan a toda la empresa. Por lo tanto, para entender el papel del marketing, primero se debe
entender el proceso de planeacidn estratégica global de la organizacién. Todas las compafiias
deben ver a futuro y desarrollar estrategias a largo plazo para satisfacer las siempre cambiantes
condiciones de sus industrias y asegurar la supervivencia a largo plazo.

Segun los autores el marketing desempefia un papel clave en la planeacién estratégica
empresarial en diversas maneras. Primero, proporciona una filosofia guia, el concepto de
marketing, la cual sugiere que la estrategia de la empresa debe girar en torno a la satisfaccion de
las necesidades de importantes grupos de consumidores. En segundo lugar, el marketing
proporciona informacion a los planificadores estratégicos al ayudarles a identificar oportunidades
de mercado atractivas y evaluar el potencial de la empresa para aprovecharlas. Por Gltimo, dentro
de las unidades de negocio individuales, el marketing disefia estrategias para alcanzar los
objetivos de cada unidad.

Las empresas o compafiias pueden obtener informacidn estratégica importante de sus
proveedores, distribuidores, y clientes clave. Ademas, puede conseguir informacion valiosa
observando a sus competidores y monitoreando la informacion que publican. Puede comprar y
analizar sus productos, monitorear sus ventas, verificar patentes nuevas, y examinar diversos

tipos de indicios fisicos.
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4.1.4 La investigacion de mercados como herramienta para la toma de decisiones.

Constituye, al respecto, una herramienta que agrega valor al proceso de marketing,
generando y suministrando informacion para una comunicacion fluida entre la oferta (el
productor) y la demanda (el consumidor). (Gnazzo, y otros, 2007)

D Astous A., Sanabria R. y Pierre S., lo definen de un modelo sencillo: “La investigacion en
marketing, comprende el conjunto de las actividades que buscan recoger y analizar de manera
sistematica, informacion que permita alimentar el proceso de decision en marketing, con el fin de
volverlo mas eficaz”. (D Astous, Sanabria, & Pierre, 2003)

La investigacion de mercados trabaja a través de las actividades de creacion, insercion
research de productos y servicios para alimentar el proceso de mercadeo.

Mas alla del tipo de producto, servicio 0 mercado en el que se proponga operar, el
establecimiento del problema de la investigacion implica operar sobre tres interrogantes

¢Basicas: jgue quiere conocer?, ;Para qué conocer?, ;Quiénes aportaran informacion?

415 Andlisis de los Entornos — Variables Incontrolables

Al realizar la integracion de todas las variables que intervienen en un negocio, se observan
variables internas y externas.

Segln Moreno J., se conocen como variables los componentes que pueden integrar el
contenido de un producto, de una situacion, una estrategia, un programa de accion o un plan de
desarrollo. También se le denominan factores, elementos o items. A las variables se las clasifica

en controlables e incontrolables.
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Las variables, componentes o factores incontrolables son aquellas que estan fuera del
control y manejo de la empresa, aquellas que no se pueden establecer, determinar o modificar.
Sabiendo que la empresa es permeable al contexto externo en el que existen factores que inciden
en su estrategia comercial y sobre las cuales por propia decision no hay posibilidad de modificar,
alterar o controlar, pero deben ser insoslayablemente consideradas y evaluadas al formularse una
politica de comercializacion. (Moreno, 1991)

Generalmente, se evaltan los siguientes escenarios conjuntamente con los especificos del
negocio:

Econdmico-comerciales (competencia y tendencias del mercado, demanda y preferencias.

Politico-legales

Cientifico-tecnolégicas

De legislacion y normas para la actividad productora, industrial y comercial.

Socio-culturales.

4.2 Marco conceptual

SERVICIO AL CLIENTE (SAC): Es el servicio y/o atencion que se le brinda a un cliente por
parte de la empresa prestadora o vendedora de un producto o servicio, a fin de atender sus
requerimientos.

CALIDAD DEL SERVICIO: Es satisfacer las necesidades de un cliente en relacion al servicio a
cliente.

PQRS: corresponde a las peticiones quejas, reclamos y sugerencia.
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TIEMPOS DE RESPUESTA: Corresponde a una de las variables medibles por el servicio al
cliente y determina la satisfaccion o insatisfaccion del cliente

PLANES DE MEJORAS: son herramientas que permiten mejorar la calidad de un proceso
dentro de una compafiia. Estos siempre buscan llegar a un punto de méaxima calidad.
ESTRATEGIAS: es la planificacion que propone un individuo o grupo. Estrategia empresarial o
estrategia corporativa, conjunto de acciones que alinean las metas y objetivos de una
organizacion. Estrategia de marketing, proceso que permite definir cémo abordar un mercado.
ASERTIVIDAD: es una habilidad de comunicar adecuadamente sin afectar a las demés
personas.

EFECTIVIDAD: es el efecto de lograr un resultado deseado.

ACTIVIDAD PORTUARIA: Se consideran actividades portuarias la construccion, operacion y
administracion de puertos, terminales portuarios; los rellenos, dragados y obras de ingenieria
ocednica; Yy, en general, todas aquellas que se efectan en los puertos y terminales portuarios, en
los embarcaderos, en las construcciones que existan sobre las playas y zonas de bajamar, y en las
orillas de los rios donde existan instalaciones portuarias.

AGENTE DE ADUANA: Esta actividad tiene diferentes denominaciones en el comercio
exterior: agente de aduanas, agente aduanal, agente afianzado de aduanas, despachador,
comisionista de aduana, intermediario aduanero, "custom broker", etc. Es la empresa que tiene la
doble misidn de representar al usuario (importador y exportador) ante la autoridad aduanera
respectiva y asesorarlo en materia de procedimientos, tramites, documentos y demas actividades
conexas relacionadas con el proceso de exportar o importar.

CADENA DE LOGISTICA: “La Cadena Logistica esta integrada por todos los medios y

métodos necesarios para llevar a cabo la organizacion de una empresa, o de un servicio”. (Real



27

Academia Espafiola). (Integra la gestion y la planeacion de procesos de aprovisionamiento,
produccidn y distribucion y los subprocesos que los integran como almacenamiento, inventarios,
transporte, los costos de transacciones y el servicio al cliente entre otros.

La cadena logistica, opera en la produccién de un producto o servicio que va ser entregado a un
cliente en el tiempo pactado, con la calidad ofrecida y a un precio adecuado.

CEPAL.: La Comision Econdmica para América Latina (CEPAL), es una de las cinco comisiones
regionales de las Naciones Unidas y su sede esta en Santiago de Chile. Se fundo para contribuir
al desarrollo econémico de América Latina, coordinar las acciones encaminadas a su promocion
y reforzar las relaciones econdmicas de los paises entre si y con las demas naciones del mundo.
Posteriormente, su labor se amplio a los paises del Caribe y se incorporé el objetivo de promover
el desarrollo social.

CONTENEDOR: Un contenedor es un recipiente de carga para el transporte aéreo, maritimo o
fluvial, transporte terrestre y transporte multimodal las dimensiones del contenedor se encuentran
normalizadas para facilitar su manipulacion.

ETA: (Estimated Time of Arrival) o tiempo estimado de llegada. EI término se utiliza en &mbitos
de transporte aéreo y maritimo, aunque se va extendiendo a practicamente cualquier transporte o
actividad que necesite precisar un espacio de tiempo o la hora estimada de finalizacion de una
operacion cualquiera.

IMPORTADOR/EXPORTADOR: Persona natural o juridica a cuyo nombre viene manifestada
la mercancia o que la adquiere por endoso.

LINEA NAVIERA: La linea naviera es responsable de transportar la carga desde el puerto de

embarque hasta el puerto de descarga. El usuario es responsable a su costo, de transportar la
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carga desde la bodega del usuario en origen, hasta el puerto de embarque, y/o desde el puerto de
descarga hasta la bodega del usuario en destino.

OPERADOR PORTUARIO: Empresa que presta servicios en los puertos, directamente
relacionados con la entidad portuaria, tales como cargue y descargue, almacenamiento,
practicaje, remolque, estiba y desestiba, manejo terrestre o porteo de la carga, dragado,
clasificacion, reconocimiento.

TRANSPORTE: En la mayoria de los paises el transporte carretero es el modo mas usado para
ubicar las mercancias en los puertos o distribuirlas por todo su territorio ya que la mayoria de las
regiones en desarrollo estan conectadas a través de una red carretera con los puertos. Desde el
punto de vista del costo transportado (Tm/Km.), el costo aéreo es el mas costoso seguido del
transporte ferroviario, luego por el transporte acuatico y de ultimo el transporte terrestre.
THROUGHPUT: El volumen de actividades en el centro de distribucién esta gobernado por el
throughput. Una definicién de cuales son los flujos de entrada y salida — especialmente — en los
dias y horas pico de operacion. Permite obtener el nivel de operaciones a cubrir cada hora, de
estas necesidades se desprenden los requerimientos de materiales y mano de obra necesarios para
la operacion. Es posible tener una planeacién de los throughput, para periodos de tiempo de

semanas, dias y horas. (Supertransporte, 2017), (International Freight Forwarding C.A., 2017)

4.3 Marco legal

La superintendencia de Puertos y Transportes ejerce funciones de vigilancia, inspeccion y

control en materia de puertos de conformidad con la Ley 01 de 1991 que decreta:
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En el ARTICULO 3°. Condiciones Técnicas de Operacion. Corresponde Superintendente
General de Puertos, y de conformidad con esta le definir las condiciones técnicas de operacion de
los puertos, en maten tales como nomenclatura; procedimientos para las inspecciones de
instalaciones portuarias y de naves en cuanto a bodegas, carga y estiba; manejo de carga;
facturacion; recibo, almacenamiento y entrega de carga; servicios a las naves; prelaciones y
reglas sobre turnos, atraque, desatraque de naves; periodos de permanencia; tiempo de uso
servicios; documentacion; seguridad industrial y las demas que han estado sujetas a la empresa
Puertos de Colombia, en cuanto no oponga a lo dispuesto en la presente ley.

Tales resoluciones deben tener como objetivo:

3.1. Facilitar la vigilancia sobre las operaciones de las sociedades portuarias y de los
usuarios de los puertos.

3.2. Garantizar la operacion de los puertos durante las 24 horas todos los dias del afio.

3.3. Propiciar los aumentos de la eficiencia y el uso de las instalaciones portuarias.

3.4. Efectuar la introduccién de innovaciones tecnoldgicas en actividades portuarias.

Asi como las condiciones de competencia desleal, ARTICULO 22°. Restricciones indebidas a la
competencia. Se prohibe realizar cualquier acto o contratos que tenga (sic) la capacidad, el
propdsito, o el resultado, de restringir en forma indebida la competencia entre las sociedades
portuarias.

Se entiende por restricciones indebidas a la competencia, entre otras, las siguientes:

22.1. El cobro de tarifas que no cubra (sic) los gastos de operacion de una sociedad u
operador portuario; 22.2. La prestacion gratuita o a precios o tarifas inferiores al costo, de
servicios adicionales a los que contempla la tarifa; 22.3. Los acuerdos para repartirse cuotas o

clases de carga, o para establecer tarifas; 22.4. Las que describe el titulo V del libro 1 del
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Decreto 410 de 1971 (Codigo de Comercio) sobre competencia desleal, y las normas que lo
complementen o sustituyan.

De acuerdo a esta ley las autoridades que regulan los puertos en Colombia, ARTICULO 23°. Las
autoridades portuarias. Son autoridades portuarias el Consejo Nacional de Politica Econdémica y
Social, quien aprueba o imprueba los planes de expansion portuaria que le presente el Ministerio
de Obras Publicas y Transporte; el Ministro de Obras Publicas y Transporte quien programa,
evalla y ejecuta en coordinacion con la Superintendencia General de Puertos, los planes de
expansion portuaria aprobados por el CONPES. Cuando se considere necesario, la
Superintendencia General de Puertos ejercera sus funciones en coordinacion con la Direccion
General Maritima del Ministerio de Defensa Nacional. (Congreso De Colombia Ley 1 de 1991,

1991)

4.4 Marco espacial

El plan de acciones de mejora para el departamento de Servicio al cliente de la sociedad
Puerto Industrial Aguadulce se llevara a cabo en la ciudad de Buenaventura, lugar donde se
encuentra ubicada la empresa, siendo esta ciudad el principal puerto sobre el pacifico

colombiano.
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Figura 1 Mapa Buenaventura

Oficialmente Distrito Especial, Industrial, Portuario, Biodiverso y Ecoturistico de Buenaventura, es un distrito y
puerto de Colombia, localizado en el departamento del Valle del Cauca. Se encuentra a orillas de la Bahia de
Buenaventura, una bahia del océano Pacifico. Distancia a 121 km por carretera a Cali la cual esta separada de ella
por la Cordillera Occidental de los Andes y a 528 km de Bogota, la capital del pais. Aparte de esto, es el municipio
maés grande en toda la regidon del pacifico y de mayor extension del departamento del Valle del Cauca.

Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Buenaventura_(Valle_del_Cauca)
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Capitulo V

Metodologia

51 Tipo de estudio

La metodologia a aplicar en el presente trabajo seré del tipo descriptiva; donde se analizaran
todos los clientes y sus solicitudes, a partir métodos de recoleccion de informacién primaria 'y
secundaria como son encuestas, entrevistas, etc.

Posteriormente se evaluaré de forma cuantitativa y cualitativamente las encuestas y se
determinara cuales son los partes del proceso del servicio al cliente donde se presentan la
mayoria de PQRS.

Esta informacion generara datos cuantitativos, que permitiré la creacién nuevas acciones de
mejoras en cada uno de los procesos donde se encuentran falencias de operacion del

departamento de servicio al cliente.

5.2 Meétodo de investigacion

El método utilizado es de tipo deductivo e inductivo, ya que se parte de un marco tedrico
basado en los fundamentos de marketing, investigacion de mercados y analisis de los entornos
que permiten llegar a conclusiones especificas que conlleven a plantear estrategias de mejora

para el departamento de servicio al cliente del terminal Puerto Industrial Aguadulce.
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5.3 Recoleccién de la informacion

5.3.1 Poblacion

La poblacién objeto de estudio es la Sociedad Puerto Industrial Aguadulce que desde sus
inicios de operaciones 27 Noviembre 2016 trabaja arduamente en la captacion de lineas navieras
y clientes, cuenta actualmente con 6 clientes- lineas navieras operando en el puerto, 275 clientes-
Agencias de aduanas inscriptos en la base de datos de la empresa (no todos realizan operaciones
actualmente), 314 clientes-empresas de transporte inscriptos en la base de datos de la empresa
(no todos realizan operaciones actualmente) y 4523 clientes- importadores/exportadores

inscriptos en la base de datos de la empresa (no todos realizan operaciones actualmente).

CLIENTES REGISTRADOS EN PUERTO
AGUADULCE

0%

W Linea Naviera

Agencia de Aduanas

M Importadores/Exportadores

® Transportes

Figura 2. Clientes Registrados en Puerto Aguadulce
Fuente: http:intranet/puertoaguadulce

TIPOS DE CLIENTES CANTIDAD
Lineas Navieras 6
Importadores/Exportadores 415

Agencia de Aduanas 63
Empresas de Transporte 14

Total 498

Figura 3 Clientes que han realizado operaciones Ultimos 6 meses
Fuente: http:intranet/puertoaguadulce



53.2 Muestra

Para calcular el tamafio de la muestra para las personas a encuestar se tomara en cuenta
como dato principal el de los clientes que han realizado operaciones en los Gltimos 6 meses, en
total suman 498 entre lineas, agencias de aduanas, importadores/exportadores y empresas de
transporte, quienes son la poblacidn objetivo de esta investigacion, donde se busca conocer y
determinar cuéles deben ser los planes de mejora del departamento de servicio al cliente de
Sociedad Puerto Industrial Aguadulce, con esto se pretende obtener una mayor exactitud en las
respuestas y con esta lograr una recopilacién de datos con mayor precision. El tamafio de la
muestra se obtiene mediante muestreo aleatorio simple.

Para el calculo de la muestra para las personas que seran encuestadas se aplica la siguiente

formula:
Nz? pg
" ' y.
(N-De” +z°pq
n= Muestra
N=Poblacion

p=Posibilidad que ocurra el suceso
g=Posibilidad que no ocurra el evento
z= Nivel de confianza

e= Error o nivel de significancia

34
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Reemplazando, siempre con valores estandar en el caso de z=1.96 por tratarse de una

muestra probabilistica con valor del 96% p y q =50% para mostrar un escenario sin acogida y

con un margen de error del 5%. TAMANO DE LA MUESTRA DE
ACUERDO AL ERROR Y AL NIVEL DE
CONFIANZA DESEADO
NIVEL DE CONFIANZA U“:PDS?:: A
Para poblacién conocida finita
100.000 °8,3% 83
menor a 100. 90,0% =
Ingrese el valor de 5% 95,0% 217
95,5%
Ingrese el valorde N 498 > 223
97,0% 242
Ingrese el valorde p 50% 99,0% 285
Ingrese el valor de g 50% 99,7% 318
OTRO NIVEL DE CONFIANZA
96,0% 217

Figura 4 Tamafio de la muestra de acuerdo al error y al nivel de confianza deseado

Con el resultado obtenido se realizaran un total de 217 encuestas personales a los clientes
que han realizado operaciones en el puerto en los Gltimos 6 meses, teniendo en cuenta que éstos
fueran potenciales, Premium y esporadicos. Los resultados de las encuestas seran la Fuente de

Informacion Primaria utilizado en el desarrollo del Proyecto.

5.4 Procedimiento para la recoleccion de la informacion.

54.1 Fuentes primarias

Para la recoleccion de la informacion necesaria para este estudio de investigacién donde se
determinan planes de mejora para el departamento de servicio al cliente a partir del analisis de
PQRS la recoleccion de la informacion se realizara por medio de encuestas aplicadas de forma

personal a 217 clientes por correo electronico o via telefénica, esta suministrara los elementos
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necesarios para determinar los tiempos de respuesta, efectividad y asertividad del Dpto SAC ante

el cliente.

5.4.2 Variables

Nombre de Ia Definicién Definicién Nivel de escala Unidad de
Variables Conceptual Operacional Naturaleza de Medicion Medicion
Unidad o nicho de mercado a la -Lineas Navieras
que se dirige los servicios de -Importadores/Exportadores Cuantitativa MNominal Cantidad
S s e Aguadulce. -Agencia de Aduanas clientes
-Empresas de Transporte registrados.
E= una herramienta que permite
conocer laz molestias que tiemen Niumero PORSE recibidas Cuantitativa Nominal Niumero de
PQRS lo= clientes. PQES
Mensuales
La demanda se define como la
cantidad y calidad de bienes ¥ Numero de consultas a
Demanda servicios que pueden ser Fisiatria Solicitadas Cuantitativa Nominal Niamero de
adgquiridos en los diferentes Consultas

precios del mercado por un

consumidor

Figura 5 Variables
Fuente: Elaboracion Propia

543 Fuentes secundarias

En cuanto a la informacion para la estructuracién del proyecto fue tomada de los siguientes

libros:

Moreno J. (1991). Marketing Internacional. Buenos Aires, Argentina: Ediciones Macchi.

Gnazzo L., Ledesma C., Dominguez M., Elaskar L., Espina J., Ochoa R., Pefia G. y Urdaniz
F., (2007). Gestion de los negocios Internacionales, México, Pearson Educacion.

Méndez C. (2011). Metodologia: disefio y desarrollo del proceso de investigacion con

énfasis en ciencias empresariales. México: Limusa. Consultado el 10 de Agosto de 2017.
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Miranda J. (2010). Gestion de Proyectos. Bogota, Colombia: MM Editores. Consultado el
15 de Agosto de 2017.

Benassini M. (2009). Introduccion a la Investigacion de Mercados. México: Pearson
Educacion. Consultado el 01 de Agosto de 2017.

Render B., Stair R. y Hanna M. (2006). Métodos cuantitativos para los negocios. México:
Pearson Educacion. 09 de Agosto de 2017.

Los datos obtenidos sirven como fundamento para proyectar respuestas a los
interrogantes planteados en el problema y los objetivos. Para el caso de la investigacion se
recurre a:

Consultas en Internet y Otro tipo de Consultas: Se busco apoyo tedrico a través del
sistema interconectado de Internet, red que permitié profundizar en algunas teorias,

proporcionando informacion historica y actualizada para la investigacion objeto de estudio.

55 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion

Se aplican técnicas conocidas para recolectar la informacién como son:

Encuesta: Esta técnica de recoleccién de informacion se aplicard a un namero de 217
clientes de la Sociedad Puerto Industrial Aguadulce que han realizado operaciones en los Gltimos
6 meses.

Revision Documental: Consiste en detectar, obtener y consultar bibliografia y otros
materiales o estudios realizados, que pueden ser Utiles para los propoésitos del estudio,

especialmente en la identificacion de respuestas en funcién al problema investigado
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5.6  Procesamiento de la informacion y analisis de datos

Para el analisis de resultados se contara con el programa estadistico IBM SPSS Statistic
version 23.0 a traves del cual se crearan las bases de datos de la informacion recopilada de las
fuentes primarias, y se realizaran las graficas y tablas necesarias para el analisis de los

resultados.
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Capitulo VI

6. Andlisis de la aplicacion de encuestas y de la informacion recolectada

Instrumento: Encuesta escrita aplicada a los clientes de Sociedad Puerto Industrial
Aguadulce que han realizado operaciones en los Gltimos 6 meses.

Fecha de aplicacién: Iniciando el 14 de septiembre y culminando el 20 de septiembre del 2017.

Cantidad: De 498 clientes que han realizado operaciones en Aguadulce los ultimos 6
meses se aplicaron encuesta a 217.

Observaciones: Las encuestas fueron enviadas por correo electrénico a los clientes que se
encuentran con sede en ciudades diferentes a Buenaventura, con el apoyo del
personal de SAC se aplicaron personalmente a los clientes con domicilio en la
ciudad.

A continuacion, se presenta un analisis por cada pregunta del cuestionario (Ver anexo 1),

mostrando los resultados individuales y consolidados segun el caso.

SEXO
Paorcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  FEMEMIMNG a4 387 .7 g7
MASCLUILINGD 133 61,3 61,3 100,0
Total M7 100,0 100,0

Tabla 1 Género Encuestados
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

SEXO

FEMENINOG
EMASCULIND

Figura 6 Género Encuestados
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS



Ocupacion

OCUPACION
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
ESTUDIAMTE ] 23 23 23
EMPLEADO 185 a8.49 89,8 52,2
OTRO 17 7.8 7.a 100,0
Total 17 100,0 100,0

Tabla 2 Ocupacién Encuestados
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

B EsTUDIANTE
B EMPLEADD

OoTrRo

OCUPACION

Figura 7 Ocupacion Encuestados
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS
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El objetivo principal de la encuesta realizada es conocer las debilidades del departamento de

servicio al cliente, teniendo en cuenta tiempos de respuesta, la efectividad de la informacion

trasmitida a los clientes y la eficiencia con la que se le da respuesta a las PQRS. Teniendo en

cuenta los resultados arrojados permitira replantear procesos y mejorarlos, creando

oportunidades para que la compafiia siga creciendo y brindando la mejor atencion a sus clientes.

La primera variable en la que se enfoco la encuesta corresponde a las areas con las que mas

se interrelacionan los clientes con Puerto Aguadulce, presentandole varias opciones que le

permitieran seleccionar la indicada; Areas con las que se ha interrelacionado: Operaciones



Terrestres, SAC, Facturacion, Recaudo, Operaciones Maritimas, Documentacion, Comercial.

Con el siguiente resultado:

AREAS DE INTERRELACION

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido ggggggjl%rgs 24 13,4 13,4 13,4
SAC 26 39,6 39,6 53,0
FACTURACION 10 4.6 4.6 57,6
RECALDO a7 171 171 74,7
S| e
DOCUMEMTACION a5 16,1 16,1 931
COMERCIAL 15 6,9 G,89 100,0

Total 217 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

Tabla 3Areas de Interrelacion

AREAS DE INTERRELACION

Porcentaje

OPERACIONES
TERRESTRES

FACTURACION

OPERACIONES
MARITIMAS

AREAS DE INTERRELACION

COMERCIAL

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

Figura 8 Areas de Interrelacion
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ALGUNA VEZ HA RADICADO UNA PQRS

Paorcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  NUMNCA 25 11,5 11,5 11,5
SIEMFRE 175 80,6 80,6 922
ALGUMNAS VECES 17 7.8 7.8 100,0
Total 217 100,0 100,0

Tabla 4 Frecuencia Radicacion PQRS
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

ALGUNA VEZ HA RADICADO UNA PQRS

Frecuencia

MUNCA
ALGUNA VEZ HA RADICADO UNA PQRS

SIEMPRE

ALGUMAS WVECES

Figura 9 Frecuencia Radicacion PQRS
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

CAUSAS PQRS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido ERRORESDE
FACTURACION 10 4.8 48 4.6
SOLICITUD DE MOTAS
CREDITO 85 39,2 39,2 438
DEMORA DE
GENERACION DE CITAS 30 138 138 578
DEMORAS EN
PROGRAMACION DE 35 16,1 16,1 73,7
SERVICIOS
DEMCRAS OPERACION
BODEGAS 43 19,8 188 935
OTRA 14 6,5 6,5 100,0
Total 217 100,0 1000

Tabla 5 Causas Radicacion PQRS
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS
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CAUSAS PQRS

Porcentaje

ERRORESDE  SOLICITUD DE DEMORA,DE DEMORAS EN DEMORAS
FACTURACION NOTAS CREDITO GEMERACIOM DE PROGRAMACION — OPERACION
CITas DE SERVICIOS BODEGAS

CAUSAS PQRS

Figura 10 Causas Radicacion PQRS
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

El 80,65% de los encuestados han radicado una PQRS en Puerto Aguadulce, esto indica que
los usuarios se encuentran inconformes con servicios prestados, la informacion que han recibido
no cumple con sus expectativas y no se encuentran satisfechos; la radicacion de PQRS
representan para el cliente un desgaste y retroceso en su operacion normal que se ven
representados en aumento en los costos de sus cargas; es importante ademas de atraer clientes a
la compafiia, crear lealtad y su retencion y esta se pueden lograr mejorando los procesos y la
calidad del servicio prestado.

Es importante conocer cuales son las causas mas frecuentes de radicacion de PQRS, de
acuerdo con los resultados de la encuesta encontramos que el 39,17% radica solicitud de notas
crédito, revisando este indicar entre las mas comunes son por motivos de servicios no prestados
al cliente, cargas retiradas del terminal anticipadamente, cargas averiadas en los recintos del
puerto, descuentos comerciales etc., la programacién y prestacion de servicios en las bodegas es
otro componente relevante en las causas frecuentes de quejas de los usuarios representa el

35,95%.
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Tomando como base estas cifras y el analisis de las PQRS permitira crear estrategias
acertadas que permitan disminuir la radicacién de PQRS y mejorar los procesos de la cadena
productiva de la empresa.

Es importante resaltar que no todos los usuarios recurren al formato establecido por la
compafiia para realizar una queja o solicitud, también recurren a realizarlas via telefénica o
correo electrénico, el departamento no lleva un control o récord de estas, pero también son
consideradas PQRS y deben ser medidas para ofrecer servicios de calidad a los usuarios.

Es imperativo que los analistas se involucren activamente en la atencidn que se le brinda a
los clientes presencialmente, telefénica o via correo electronico, ofrecerle informacién asertiva,
de calidad, entenderlo y acompafiarlo hasta que sus dudas inquietudes sean resueltas y lograr su
satisfaccion, para evaluar si la atencion prestada a los usuarios que han radicado algun tipo de
solicitud ha sido buena se formuld la siguiente pregunta: Califique de 1 a 5, siendo 1 mala
atencion y 5 excelente atencion, la siguiente pregunta: ;Como le parecid la atencion que le

brindo la persona que atendio su solicitud?

CALIFICACION DE ATENCION

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  MALA a7 21,7 21,7 1.7
REGULAR 63 2480 2480 &0,7
EUEMA 45 207 207 714
MUY BUEMA a7 171 171 88,5
EXCELEMTE 25 118 118 100,0

Total 217 100,0 100,0

Tabla 6 Calificacion de la Atencion.
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS
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CALIFICACION DE ATENCION

Porcentaje

20,74% |

REGULAR BUEMA MUY BUERA EXCELENTE

Figura 11 Calificacion de la Atencion.
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

Los resultados obtenidos indican que se deben mejorar aspectos importantes de la atencion
que se le brinda a los clientes, un aspecto importante es capacitar e informar al personal de SAC
activamente de todos los procesos de la empresa que involucran a los clientes, como procesos de
facturacion., recaudo, operaciones terrestres y maritimas etc., ya que existe un porcentaje entre
regular y mala que no permite prestar un excelente servicio, es decir que los usuarios no
satisfacen sus necesidades completamente y quedan algunos vacios, esto conlleva a una menor
participacion del cliente en el puerto, una calificacion desfavorable en el medio portuario y hasta
su perdida.

La comunicacidn telefénica les permite a los clientes ahorrar tiempo y costos por traslados
hasta las instalaciones del puerto, por este medio puede obtener la informacion requerida en
tiempo real y rapido, por lo cual es un factor importante a evaluar, se formuld la siguiente

pregunta: ¢;Considera que es facil comunicarse telefonicamente con SAC?



FACILIDAD DE ATENCION TELEFONICA
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido TOTALMENTE DE
DESACLUERDO 15 69 6,9 6,9
EM DESACUERDO 27 124 12,4 18,4
NI DE ACUERDO MIEN
DESACUERDO 7 32 3,2 22,6
DE ACUERDO 108 48,4 48,4 7.0
TOTALMENTE DE
ACUERDO 63 29,0 28,0 100,0
Total 217 100,0 100,0

Tabla 7 Atencion Telefonica.
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

FACILIDAD DE ATENCION TELEFONICA

Porcentaje

TOTALMEMTE

DE
DESACUERDO

EM NI DE
DESACUERDO ACUERDO MI

DESACUERDO

DE ACUERDO TOTALMENTE

DE ACUERDO

FACILIDAD DE ATENCION TELEFONICA

Figura 12 Atencidn Telefdnica.
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

Se puede observar un 48,39% de conformidad con la facilidad en la atencién telefonica de

los clientes hacia SAC de Puerto Aguadulce, es un buen indice que crea oportunidades para

evaluar los motivos por los cuales el 6,91% esta totalmente en desacuerdo y el 12,44% en

desacuerdo, lo cual puede indicar que faltan méas canales de comunicacion telefénica, minimizar

los tiempos entre cada Ilamada sin dejar de brindar informacion de calidad, el cliente desconoce

los horarios de atencion o se presentan tiempos muertos por realizacion de otras actividades del

personal de SAC.



Dando continuidad a la pregunta anterior, se evalGa la experiencia del usuario al

comunicarse por correo electrénico o telefonicamente, este indicador permite mejorar las

habilidades de comunicacion verbal, escrita y corporal de los analistas de Puerto Aguadulce para
escuchar, involucrarse, ser eficaz y transmitir las soluciones apropiadas al cliente. La pregunta es

la siguiente: ; Como ha sido su experiencia al comunicarse telefénica y por medio de correo

electronico con Puerto Aguadulce?

EXPERIENCIA COMUNICACION

Paorcentaje Parcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido E%CAHEFCDAEEN 73 336 336 336
DISFOMILIDAD 74 341 341 67,7
TIEMPO DE ESPERA 13 6,0 6,0 737
AMABILIDAD 34 15,7 15,7 89,4
CALIDAD INFORMACION 23 10,6 106 100,0

Total 217 100,0 100,0

Tabla 8 Experiencia de Comunicacion.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

TIEMPO DE RESPUESTAS

Porcentaje

ENTRE 5 30 MM ENTRE 30 Y 60 MIN  MAS DE 60 MIN  MAS DE 24 HORAS
TIEMPO DE RESPUESTAS

Figura 13 Experiencia de Comunicacion.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS




El 34,10% coincide en que existe la disponibilidad en la atencion por parte del personal de
Puerto Aguadulce y un 33,64% es que es facil la comunicacion, son componentes importantes
que se deben mejorar brindandole al cliente informacion de calidad y con la mejor disposicion,

este se puede lograr con capacitaciones constantes del personal y talleres que mejoren las

habilidades de comunicacion y servicio.
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Es muy importante medir y establecer el tiempo de respuesta a las solicitudes de los clientes,

informarle al usuario constantemente el estado de su tramite, este componente esta enfocado en

brindar la informacion exacta en el momento justo mejorando la calidad del servicio. La

pregunta por analizar es: El tiempo promedio en recibir respuesta a sus solicitudes se encuentra

entre:

TIEMPO DE RESPUESTAS
Paorcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walido EMNTRE &Y 30 MIN a7 26,3 26,3 26,3
ENTRE 30% 60 MIM 73 336 336 599
MAS DE 60 MIM 42 19,4 19,4 793
MAS DE 24 HORAS 45 20,7 20,7 100,0
Total 217 100,0 1000

Tabla 9 Tiempo de Respuesta.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS
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TIEMPO DE RESPUESTAS

Porcentaje

ENTRE S v 30 MIN ENTRE 30 v 60 MIN MAS DE 60 MM MAS DE 24 HORAS
TIEMPO DE RESPUESTAS

Figura 14 Tiempo de Respuesta.
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

Los indicadores de tiempo de respuestas se encuentran elevados, solo el 26,27% indican que
se encuentran entre 5 y 30 minutos, los porcentajes representativos estan comprendidos entre 30
y 60 minutos, méas de 60 minutos y mas de 24 horas. Con esta informacion se debe revisar
minuciosamente los motivos por los cuales los clientes deben esperar tanto para resolver sus
inquietudes, este indicador no permite generar valor al cliente, genera demoras en procesos,
aumento de costos ya que el margen de error es alto si decide realizar una operacion que
desconoce y aun no obtiene la informacion requerida, teniendo en cuenta que en el sector
portuario todo es medido en tiempos: declaraciones ante la DIAN, entrega de contenedores a la
linea naviera, Inspecciones ICA/INVIMA etc.

La satisfaccion del cliente depende del desempefio del analista que le brinda la atencion y
solucién de sus necesidades, si este no cuenta con los conocimientos plenos y veraces de la
operacion portuaria, los procesos de cada departamento de la compafiia, cuales son las personas
claves para resolver solicitudes urgentes, no podra transmitirle al cliente la informacion exacta en
el momento justo; para validar esta variable se formuld la siguiente pregunta: Como califica los

conocimientos de la persona que ha atendido sus solicitudes.



CONOCIMIENTO DEL PERSONAL
Paorcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumuladao
Valido EXCELENTE 43 19,8 19,8 19,8
BUEMA 17 538 539 Tar
MALA, 57 26,3 26,3 100,0
Total 217 100,0 100,0

50

Tabla 10 Conocimiento del Personal
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

CONOCIMIENTO DEL PERSONAL

Porcentaje

EXCELENTE BUENA MALA
CONOCIMIENTO DEL PERSONAL

Figura 15 Conocimiento del Personal.
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

En este aspecto se puede evidenciar que el 53,92% de los clientes consideran que los
conocimientos del personal que atiende sus solicitudes son Bueno y el 19,82% que es excelente.

Solo el 26,27% de los usuarios indica que el personal no logro satisfacer de sus necesidades
por desconocimiento de algun tema especifico, o no logro esclarecer méas a fondo sus dudas. Es
necesario que el personal conozca la operacion del puerto, crear puentes de comunicacion para
transferir de manera inmediata las solicitudes a personas con mas conocimiento o experiencia del
tema de interés del cliente lo atienda y cumpla sus requerimientos.

Es importante evaluar la percepcion de la empresa ante el cliente como un todo, lo que

permite evaluar las fortalezas y debilidades para seguir mejoramiento continuo, para este se
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planted la siguiente pregunta: Cual es su percepcién de Puerto Aguadulce de acuerdo con los

siguientes parametros.

PERCEPCION DEL PUERTO

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walido SERIEDAD 51 2345 235 235
COMPETITVD 52 240 240 475
EFICIENTE 30 138 138 61,3
CUMPLIMIENTO a7 M7 27 824
m&%gm&%ms ar 171 171 100,0

Total M7 100,0 100,0

Tabla 11 Percepcidn del Puerto
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

PERCEPCION DEL PUERTO

Porcentaje

SERIEDAD  COMPETITIVO  EFICIENTE  CUMPLIMIENTO MINGUNA DE
LAS
ANTERICRES

PERCEPCION DEL PUERTO

Figura 16 Percepcion del Puerto.
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

La informacion obtenida en los procesos de investigacion no tiene valor sino se usa para
tomar mejores decisiones, el sector portuario es cada vez mas competitivo y exigente, los clientes
buscan mejorar cada dia sus procesos, minimizar costos y mejorar los tiempos de entrega de
cargas. Para puerto Aguadulce con solo 10 meses de operaciones en Buenaventura es importante
cumplir con sus objetivos y metas de ventas establecidos, un 69,12% de los encuestados indican

que se estan cumpliendo con las metas y que se debe seguir mejorando, la seriedad,
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competitividad y cumplimiento son caracteristicas claves de la empresa, teniendo en cuenta que

la eficiencia en los procesos y servicios debe ser mejorada para alcanzar la calidad, fidelidad y

ampliar la cantidad de usuarios que realicen operaciones en el terminal. Esto se logra creando

estrategias y verificando su cumplimiento.

Siguiendo la linea de satisfaccion del cliente es indispensable la buena comunicacion y

relaciones eficientes entre el cliente y la compaiiia, este logra contando con personal capacitado,

un buen clima laboral y trabajo en equipo, para medir estos aspectos se consultd a los usuarios

con la siguiente pregunta su nivel de satisfaccion con el servicio: De acuerdo con la experiencia

que usted ha tenido con Puerto Aguadulce, ¢Cudl es su nivel de satisfaccion con el puerto?

NIVEL DE SATISFACCION
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walido  SATISFECHO a7 47 447 47
INDIFERENTE 55 253 253 70,0
INSATIFECHO 65 30,0 30,0 100,0
Total 217 100,0 1000

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

Tabla 12 Nivel de Satisfaccion.

NIVEL DE SATISFACCION

Porcentaje

SATISFECHO

INDIFEREMNTE

INSATIFECHO

NIVEL DE SATISFACCION

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

Figura 17 Nivel de Satisfaccion.
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La mala gestion de una empresa conlleva a causar traumatismos a los clientes e
inconformidades que pueden afectar las relaciones entre cliente-empresa y crear una mala
imagen del puerto, para conocer los puntos a mejorar a modo general se realiz6 una pregunta
abierta a los usuarios, que les permitira expresar libremente sus inconformidades y los puntos a
mejorar, la pregunta consiste en: Cuales considera usted que deben ser los puntos por mejorar en

el Dpto de Servicio al cliente:

ASPECTOS A MEJORAR EN SAC
Paorcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido EXACTITUD DE LA

IMFORMACION 75 346 346 346
TRANSFEREMNCIAS DE
LLAMADAS 36 16,6 16,6 51,2
CEMORAS EN
CORRECS 45 20,7 20,7 7.8
ELECTROMICOS
AGILIDAD EM LA
CREACION DE LOS &1 281 281 1000
CLIENTES
Total 217 100,0 100,0

Tabla 13 Aspectos Por Mejorar SAC.
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS

ASPECTOS A MEJORAR EN SAC

Porcentaje

EXACTITUD DE LA TRAMSFEREMCIAS DEMORAS EM AGILIDAD EM L2
INFORMACION DE LLAMADAS CORREOQS CREACIOM DE LOS
ELECTROMICOS CLIEMTES

ASPECTOS A MEJORAR EN SAC

Figura 18 Aspectos Por Mejorar SAC.
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de puerto Agua dulce Sep-17 Analisis realizado SPSS
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De acuerdo con los resultados de la encuesta y aumentar la competitividad como primera
medida se deben ajustar los Sistemas de Informacion, la empresa no cuenta con un software
eficiente que permita medir las PQRS, en tiempos de respuesta, trazabilidad y crear estrategias
de mejora, se propone implementar y mejorar los elementos electronicos del manejo de la
informacion de PQRS y al mismo tiempo capacitando al personal para tal fin. También es
necesario “generar conocimiento” a partir de la informacion almacenada en los elementos
informaticos.

Contar con un Call Center o linea directa a Servicio al Cliente de la empresa, capaz de
brindar orientacion y asesoria a los clientes, asi como recepcionar quejas y reclamos. Es
importante crear un canal de contacto directo con el cliente, y crear una linea amiga para
escuchar todas las sugerencias, recomendaciones y demas solicitudes de los usuarios para
corregir falencias y aplicar mejorar acordes con la politica de servicio de la compafiia.

La buena atencion telefonica tiene una serie de requisitos que se deben cumplir para lograr
ese objetivo: comprender todas las funciones del teléfono, contestar el teléfono tan pronto sea
posible, mantener el micréfono del receptor alineado frente a la boca y hablar con claridad, evitar
los ruidos innecesarios, mientras se habla por teléfono, no beber, no comer, ni masticar goma de
mascar, no hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada, se debe pedir

consentimiento para hacer esperar al cliente.



55

Capitulo VII

Diagnostico

Nombre: Sociedad puerto industrial Aguadulce es un puerto recientemente abierto al
publico, inicio operaciones el 27 de noviembre de 2016 y desde la planeacion del proyecto viene
trabajando activamente en fortalecer y mejorar la relacion con inversionistas, proveedores, lineas

navieras y clientes finales.

SOCIEDAD PUERTD INDUSTRIAL

AGUADULCE

H A ¥V E

AM ICTSI & PSA COMPANY

Figura 19 Logo Sociedad Puerto Industrial Aguadulce SA.

Buenaventura juega un papel muy importante en la industria portuaria de Colombia. Mueve
el 53% de la Carga de importacion y exportacion de Colombia, es un lugar atractivo para la
inversion extranjera, asi lo confirma los numerosos proyectos de Expansion Portuaria
conformados con capital de centenares de compafiias nacionales con presencia en el exterior,
entre las que se encuentran 19 de las méas grandes empresas de Colombia. Inversionistas de
Europa, Asia, Norte, Centro y Sur América han visto en esta regién como la mas prometedora
del pais. (Camara de Comercio de Buenaventura, 2012).

El sector portuario se ve enfrentado progresivamente a la competencia y a las oportunidades
que presenta el mercado. Para afrontar los retos derivados de esta nueva realidad econdmica y
materializar las oportunidades que ésta ofrece, es necesario mejorar la competitividad de las
comparfias emergentes en todos los eslabones, con el fin de minimizar los potenciales impactos

negativos y maximizar las oportunidades que ofrece el mercado.
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Objeto Social: Puerto Aguadulce es un terminal maritimo multipropdsito ubicado en
Buenaventura, sinbnimo de innovacion, tecnologia y seguridad por ser el puerto mas moderno en
Colombia, a la altura de los mejores.

Valores

Innovacion: Estamos estableciendo nuevos estandares de eficiencia en entrega. Ofrecemos
las mejores herramientas de tecnologia y de innovacion en los procesos/sistemas para prestar un
servicio que responde a las exigencias del mercado actual.

Compromiso con el desarrollo: Creemos en promover y potenciar el desarrollo local,
nacional y global. Velamos por el bienestar y la generacion de oportunidades de desarrollo para
todos nuestros grupos de interés.

Conectividad: contamos con una ubicacion estratégica que nos permite una mejor conexién
maritima y terrestre para asi, ofrecer facil acceso hacia el interior del pais-hacia el “triangulo de
oro”, conformado por Bogota-Medellin-Cali y hacia el resto del mundo.

Transparencia: Cumplimos con altos estandares ético; seguimos al pie de la letra la
legislacién y normatividad colombiana; y actuamos transparentemente frente a todos nuestros
grupos de interés

Orientacion de servicio: Todos nuestros servicios se encuentran alineados para brindar la
mejor atencidén y comodidad a nuestros clientes. Mas que un servicio ofrecemos una experiencia,
es la experiencia Aguadulce.

Optimizacion: Comprendemos el negocio desde una perspectiva integral en la que todos los
procesos se encuentran alienados en pro de la rentabilidad y la eficiencia para todos los

involucrados. (Sociedad Puerto Industrial Aguadulce, 2016)
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Portafolio de Servicios a la carga

El cargue y descargue en patio, se efectia con equipos de ultima tecnologia tanto para
contenedores llenos como para vacios.

Sistema de pesaje con basculas dindmicas y equipos de reconocimiento éptico. En este caso
el conductor no tiene necesidad de bajarse del vehiculo.

Almacenamiento de contenedores en zonas seguras con monitoreo y vigilancia permanente.

Inspeccion de carga, Puerto Aguadulce hace todas las operaciones como un solo paquete
cumpliendo con los altos estandares de seguridad a la carga.

Traslados de cargas a zonas aduaneras a solicitud del cliente.

Refrigerados: Monitoreo conexién y desconexion, suministro de energia, se maneja el
voltaje adecuado a los diferentes tipos de contenedores, toma de muestras a las mercancias.

CFS: En la bodega de consolidacion de café se trabaja en conjunto con la Federacion
Nacional de Cafeteros para certificar la calidad del café a exportar. Al cliente se le ofrece: Pesaje
del producto, almacenamiento de sacos de café, asistencia al control de calidad grano de café,
empapelado de contenedores, embalaje sacos de café contenedores, llenado a granel
contenedores, sellamiento de contenedor con la asistencia de la policia antinarcéticos, traslado y
entrega de contenedores a la zona de patios y cargue a la motonave.

La bodega cuenta con 1,13ha. y una altura de 15 mts, apta para manejo y almacenamiento
de carga general de importacidn y azucar en via de exportacion. Bodega de carga suelta donde se
prestan los siguientes servicios: Desconsolidacion de contenedores, almacenamiento de carga

suelta, inspeccidn de carga suelta, pre-inspeccion de carga suelta, despachos de carga suelta.
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Recibo de azlcar, pesaje por estibas, almacenamiento de azucar, embalaje (llenado) de
azucar en contenedores, operaciones conexas al azlcar, areas de control de calidad, informacion
operativa de la mercancia y el embarque, seguridad, trazabilidad y registro de las operaciones.

Desde el inicio de operaciones el departamento de Servicio al Cliente de esta organizacion
ha realizado un gran esfuerzo y ha dispuesto de todos sus recursos para prestar un excelente
servicio, los cuales no han sido suficientes y las PQRS han aumentado mes a mes desde la
puesta en marcha correspondiente a un periodo de 8 meses, la compafiia ain no cuenta con un
sistema eficiente que permita llevar el control estadistico de PQRS, y permita establecer
estrategias para tomar medidas correctivas y preventivas.

Las PQRS son radicadas por los clientes via correo electronico o de forma fisicas en las
oficinas de la compaiiia, diligenciando un formato manual, este procedimiento obstaculiza y
retrasa las actividades diarias de importador/exportador, agentes de aduana, transportistas ya que
genera mayores tiempos de sus labores etc.

Puerto Aguadulce esta conformado por dos grandes accionistas que cuentan con el mejor
respaldo en conocimiento y experticia a nivel nacional y global en operaciones portuarias ICTSI
46.32%, PSA 46.32% a pesar de esto la compafiia presenta vacios en su plan estratégico,
especificamente en el analisis del entorno (F.O.D.A.), por no contemplar con mayor profundidad
y realismo las posibles situaciones o realidades en las que pudiese someterse la empresa y sobre
estos mismos tener dispuestos planes de accion correctivos y preventivos aplicables al corto y

mediano plazo.
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7.1 Analisis del medio ambiente externo

7.1.1 Estructura del sector
7.1.1.2 Amenaza de entrada de nuevos competidores (competidores potenciales):

Se estima que la entrada de los nuevos competidores en este sector es relativamente baja,
puesto que en el mercado portuario se requieren grandes inversiones en infraestructura, equipos,
seguridad, instalaciones, sistemas de informacion, comunicacion y talento humano para su
planeacion y puesta en marcha que pueden demorar afios, cabe resaltar la importancia y los
dispendiosos requisitos de operaciones para las nuevos terminales portuarios que quieran entrar a
competir ya que son humerosos en temas de licencias y otros requisitos que se debe gestionar.

Los nuevos competidores que entren al mercado requeriran de muchos afios de experiencia

antes de que puedan considerarse un competidor para Puerto Aguadulce.

7.1.1.3 Amenaza de ingreso de servicios sustitutos:

Los servicios sustitutos encontrados son: Transporte aéreo.

Este medio de transporte es denominado como sustituto, ya que Puerto Aguadulce presta
servicio de transporte maritimo de carga, dirigido principalmente a lineas navieras que son su
conjunto de clientes requieren de plataformas o instalaciones portuarias para movilizar sus cargas
de importacién y exportacion internacionalmente.

El transporte aéreo de carga podria llegar a sustituir los servicios de carga maritima siendo
mas rapida la movilizacion de mercancias y menos tramites aduaneros y logisticos para su
entrega, sin embargo hay que tener en cuenta Buenaventura no cuenta con un aeropuerto para el

transporte de carga.
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7.1.1.4 Poder de negociacion — proveedores

Dependencia limitada de proveedor prestacion de servicios de talento humano,

actualmente tercerizado Accion SA.

- Alta demanda de ACPM como elemento esencial en la operacion, con limitacion en
negociacion de precio.

- Dependencia de recursos tecnologicos de vanguardia.

- Dependencia amplia en materia de musculo financiero de los accionistas, por tratarse de
una empresa el flujo de caja aun depende de las inversiones.

- Mantenimiento e inversion con los organismos de control ambiental, que son
determinantes en los procesos de impacto con el medio ambiente y sociedad, los cuales se
traducen en costo para la organizacion.

- Dependencia del operador portuario para realizar operaciones de inspeccion, servicios a
la carga etc.,

- Dependencia en gran parte de su estrategia comercial de las lineas maritimas.

- Laobligacion del cumplimiento de protocolos de seguridad genera dependencia de

empresas especializadas en esta materia, en busca de la confianza y seguridad de los

clientes; proveedores que son escasos y exclusivos.

7.1.1.5 Poder de negociacién de los clientes

La evaluacion del poder de negociacion con los clientes es de muy alta importancia, ya que
los usuarios principalmente son las lineas navieras quienes son muy sensible en sus tarifas ya
que depende en gran medida a la economia mundial y el comportamiento del comercio

internacional, , esto hace necesario realizar grandes esfuerzos comerciales y operativos que
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permitan mantener al terminal en un punto muy atractivo garantizando el mejor servicio a las
navieras que se ve reflejado en la continuidad de carga de sus clientes que ingresen Yy salgan
por la terminal.

Los requisitos relacionados con el servicio quedan claramente definidos en los contratos y
tarifas de precios que se acuerdan con el cliente; asi mismo los procedimientos establecidos en
los procesos claves para la prestacion de servicios, se basan en el cumplimiento de estos
requisitos y los legales aplicables.

La empresa cuenta con taifas estandar aplicables a todos los clientes, pero existen también
tarifas y tratados especiales para clientes que moviliza determinada cantidad de carga en el

terminal, a ellos se les ofrece descuentos especiales y tratamiento personalizado.

7.1.1.6 Rivalidad entre competidores
En la actualidad sus principales competidores son:
Sociedad Portuaria de Buenaventura
Terminal especializado en contenedores TCBUEN

Estos terminales compiten en servicio y precio.

Con el inicio de operaciones de Puerto Aguadulce, TCBUEN fue el Gnico terminal que
mantuvo su capacidad y clientes (Linea Naviera Maersk), un logro posible debido ya que esta
compafiia su principal accionista es APM TERMINALS que cuenta con gran trayectoria y
experiencia en el sector portuario a nivel nacional y mundial.

SPB Sociedad Portuaria de Buenaventura por su lado compite fuertemente con Puerto

Aguadulce ya que desde su entrada perdieron servicios de grandes clientes como MSC, YAN



MING, WAN HAI, PIL, COSCO y EVERGREEN, lo que lo convierte en el més fuerte

competidor.

62



63

Capitulo V111
Analisis de quejas generadas por los usuarios en el departamento del Servicio al cliente y

procedimiento de atencion de PQRS.

8.1. Situacion actual

Puerto Aguadulce cuenta con una serie de valores de cultura organizacional, que constituyen
la conducta personal y profesional que caracteriza a cada integrante de la compafiia,
independiente del cargo o de la funcion que ocupe.

Uno de esos valores es la actitud de servicio considerada una premisa fundamental que
representa el mejor esfuerzo por conseguir los objetivos empresariales en las relaciones con cada
uno de los grupos de interés.

Este valor imprime un sello emocional al proceso de atencion en la compafiia, ya que se ha
convertido en los Gltimos afios en un elemento importante de fidelizacion en el mundo laboral.

Toda compafiia exitosa debe de preocuparse por educar a cada empleado en el marco de una
cultura de servicio; de lo contrario, el crecimiento del negocio podria verse afectado
negativamente.

Puerto Aguadulce esta incursionando en un mundo donde competir y marcar la diferencia
son la clave para alcanzar un lugar dentro del universo empresarial. Para ello la satisfaccion
integral del cliente no se dara solo por atender un reclamo, aclarar una duda o reponer un
servicio, se logrard cuando va mas alla de una sencilla accion preventa o posventa.

Para obtener “una buena experiencia de servicio” es necesario que cada colaborador en

Aguadulce tenga un liderazgo enfocado al trabajo en equipo y donde a nivel corporativo se
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desarrollen estrategias para alinear los servicios con las necesidades de los clientes, con el
objetivo de obtener relaciones a largo plazo.

Una empresa gque no cuide a sus clientes esta destinada a fracasar, a menos que el disefio de
estrategias le permita cuidar sus usuarios.

Desde su etapa de planeacion e inicio de operaciones Puerto Aguadulce se encuentra en el
proceso de implementacion de herramientas innovadores, cuyo objeto es que los clientes puedan
comunicarse rapidamente y tener acceso a esta multicanalidad, pasando de ser un valor agregado
a ser una necesidad. Para tal fin, cuentan con una plataforma administrada por 3 analistas de
servicio al cliente, supervisados por la Jefe de Servicio y Atencion al cliente, las interacciones
ofrecidas a los usuarios son: por correo electrénico, telefénico y presencial. También cuentan
con un formato de PQRS el cual es recepcionado presencial o via correo electronico.

Después de analizar la informacion obtenida por medio de encuestas y sesiones de grupo
con los analistas de servicio al cliente, quienes son las personas que tienen el contacto directo
con el cliente y quienes proporcionan sus momentos de verdad, se determind que existen
problemas internos que se esta reflejando negativamente en el servicio prestado al cliente
externo. Los puntos destacados son:

8.1.2 Carencia de Software

Actualmente todas las PQRS recibidas desde cualquier medio son plasmadas en un libro de
Excel, donde es diligenciada la informacion relevante de la solicitud como:

-Fecha: Dia de la solicitud

-Medio: Correo electrénico, Atencidn telefénica, presencial.

-Empresa: Compaiiia solicitante

-Solicitud: PQRS
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-Accion: Descripcion de la accion efectuada por el analista para la atencion.

-Respuesta: Descripcion de la respuesta y solucion a la PQRS.

La herramienta utilizada no garantiza el control y mejoramiento continuo de los procesos de
la organizacion, la toma de decisiones gerenciales, la asignacion de responsables de cada
actividad por diferentes criterios, manejar alarmas, escalamiento de incidentes, el seguimiento y
respuestas oportunas, como tampoco llevar un indice estadistico que evidencie en el tiempo la

evolucion de departamento.

8.1.3 Falta de capacitacion de analistas

Esta es una actividad sistematica, planificada y permanente, cuyo objetivo es preparar e
integrar el conocimiento del recurso humano con el proceso productivo, proporcionando
herramientas para afianzar conocimientos y desarrollar habilidades necesarias, para lograr un
mejor desempefio, dadas las condiciones y caracteristicas del comercio exterior que exigen una
mentalidad de cambio y de aprendizaje constante.

El nivel de escolaridad de los analistas de servicio al cliente es ideal para el cargo que
desempefian, pero no cuentan con la experiencia necesaria en el sector portuario, principalmente
en los servicios prestados por un terminal maritimo, por lo cual se hace necesaria capacitacién no
solo tedrica sino de campo en las diferentes areas de la compafiia que afecten al cliente externo,
esto le permitird adquirir una vision méas amplia de las operaciones, permitiendo que se

desempefie mejor en la atencidn ofrecida a los clientes.

8.1.4 Tiempos de Espera
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De acuerdo con el analisis de las encuestas y lo evidenciado en el trabajo de campo los
tiempos de espera del usuario son elevados, esto afecta en gran medida a los usuarios retrasando

sus procesos, generando insatisfaccion en el cliente.

8.1.5 Mejora en la atencion

Debe ser el pilar de los analistas que le permitira ofrecer un servicio de calidad, debido al
alto flujo de solicitudes y la falta de capacitacion y experiencia, la atencion ofrecida a los
usuarios no se presenta eficiente y asertiva, por lo cual es calificada como regular; un servicio al
cliente de calidad y buena actitud debe presentar los siguientes aspectos:

» Escucha

Saber entender cada una de las necesidades de los clientes al momento de preguntar lo que
necesitan.

» Amabilidad y calidad

Se debe presentar una actitud de gran disponibilidad en la presentacion del servicio, tanto
como al inicio y al final, ofreciendo siempre el mejor servicio posible.

 Exactitud de informacion

Brindar la informacion pertinente frente a las necesidades de los clientes.

« Agilidad

Capacidad de ahorrar tiempo al momento de prestar un servicio, pero teniendo en cuenta

que la calidad del servicio debe ser la mejor.

8.1.6 Capacitacion a los usuarios:
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Traducir las necesidades, deseos y expectativas del cliente en acciones que la organizacion
pueda implementar, constituyen paso indispensable hacia la creacion de la eficiencia
organizacional. Las organizaciones eficientes dedican tiempo en determinar todas las razones por
las que un cliente podria elegirlas.

Por ser una empresa nueva en el mercado, los usuarios desconocen los procedimientos para
las diferentes operaciones a realizar como: solicitud de servicios a la carga, procesos de
facturacion, formas de pago, inscripcion de clientes, procedimiento para retiro de cargas etc., lo

que aumenta el namero de solicitudes de informacion.

8.1.7 Satisfaccion y fidelizacidn al cliente

La empresa no conoce el comportamiento de compra del cliente ni demas actores, no tiene
una base de datos detallada y tampoco conoce el ciclo de vida del cliente. Se debe aplicar una
estrategia de marketing para conocer especificamente el comportamiento de compra del
consumidor o usuario y demas actores sociales.

También se debe conocer el comportamiento del cliente-meta y ocuparse para lograrlo, asi
mismo de su ciclo de vida. Para ello corresponde utilizar herramientas del mercadeo como el
“marketing relacional” o CRM que es la gestion de relaciones con los clientes para retener al
cliente, lograr la satisfaccion y fidelizarlo, adicionalmente es preciso controlar los resultados.

La filosofia de orientacidn de servicios no es mala, aunque le falta mejorar en este aspecto.
Aqui la compafiia hace acciones de servicio y de fidelizacién del cliente, pero no se hace control
y se desconocen las derivaciones de estas actividades.

Segun las fuentes de informacion de la empresa los clientes califican el servicio de

Aguadulce como bueno, pero la empresa debe buscar siempre que sus clientes tengan la mejor



opinion, experiencia y grado de satisfaccion para que en el futuro cercano y permanente

califiquen el servicio como excelente.
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Propuesta estratégica para mejorar la calidad del servicio al cliente en la Sociedad Puerto

Industrial Aguadulce de la ciudad de Buenaventura

9.1 Matriz DOFA

Tabla 14 Matriz DOFA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

1-Calidad del servicio
ala carga.

2-Inversion
respaldada de los mas
importantes
operadores portuarios
a nivel mundial

3-Ubicacion
estratégica, con un
canal de acceso que
permite el ingreso e
motonaves de gran
calado.

4-Infraestructura,
equipos y ampliacion
de las instalaciones
portuarias.

5- Alta Capacidad de
almacenaje de carga
en contenedores y
suelta.

6- La modernizacion e
inversion en
tecnologia del
terminal.

7- Capacitaciones
continuas al personal
operativo.

8- Tarifas
competitivas

1-Excelente relaciones
con lineas navieras y
clientes potenciales.

2- Facil acceso a los
medios de comunicacién
para fortalecer la
difusion de informacion.

3- Via de acceso
exclusiva del terminal y
segura, esta es muy
importante para la
movilizacion de la carga
hacia y desde el puerto,
minimizando los
tiempos de entrega.

4-Globalizacion del
mercado

5-Politicas
macroecondmicas del
pais que incentivan a los
clientes a importar y
exportar.

1- Falta de lider del
departamento de servicio al
cliente.

2-Las politicas comerciales son
variables y discontinuas.

3-Falta de un area encargada de
Mercadeo y publicidad

4-Carente planeacion a largo
plazo de las actividades
comerciales y de servicio al
cliente.

5- Carencia de Software en el
area comercial y de servicio al
cliente.

6-Falta de capacitacion al
personal Servicio al cliente.

7-Tiempos de espera elevados
para los usuarios dificultando
los procesos.

8- Déficit de atencién a los
clientes

9-Carencia de capacitaciones a
los clientes para la realizacion
de sus procesos.

10 -Falta de reconocimiento de
marca a nivel nacional.

1-Mercado con
competencia desleal con
tarifas por debajo del costo
del servicio.

2-Desplazamiento del
mercado o preferencia por
realizar operaciones
comerciales en los puertos
de la costa Atlantica del
pais.

3-Inseguridad vial a nivel
nacional para el trasporte
de carga hacia el puerto de
Buenaventura.

4-Los paros de transporte a
nivel nacional impiden el
ingreso de carga al puerto.

5-Exigencia y controles
excesivos de las
autoridades como
antinarcoticos, INVIMA,
ICA, DIAN.
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Las estrategias se formulan a partir de los resultados obtenidos tanto en el analisis interno
como en el analisis externo. En tal sentido, existen cuatro grupos que resultan del cruce de los
factores externos e internos que fueron considerados. Estos grupos son:

1) Estrategias F.O (Fortalezas — Oportunidades); 2) Estrategias F.A (Fortalezas —
Amenazas); 3) Estrategias D.O. (Debilidades — Oportunidades); y 4) Estrategias D.A.

(Debilidades — Amenazas).



Del analisis
interno

Del analisis
externo

FORTALEZAS

1. Calidad del servicio a la carga.

2. Inversion respaldada de los mas importantes
operadores portuarios a nivel mundial

3. Ubicacion estratégica del terminal, en la bahia de
Buenaventura con un canal de acceso que permite el
ingreso e motonaves de gran calado.

4. Infraestructura nueva instalada de maquinaria, equipos
y ampliacion de las instalaciones portuarias.

5. Alta Capacidad de almacenaje para carga en
contenedores y carga suelta.

6. La modernizacion e inversion en tecnologia del
terminal.

7. Capacitaciones contintas al personal operativo.

8. Tarifas competitivas

DEBILIDADES

1- Falta de lider del departamento de servicio al
cliente.

2-Las politicas comerciales son variables y
discontinuas.

3-Falta de un area encargada de Mercadeo y
publicidad

4-Carente planeacion a largo plazo de las
actividades comerciales y de servicio al cliente.
5- Carencia de Software en el area comercial y
de servicio al cliente.

6-Falta de capacitacion al personal Servicio al
cliente.

7-Tiempos de espera elevados para los usuarios
dificultando los procesos.

8- Déficit de atencidn a los clientes

9-Carencia de capacitaciones a los clientes para
la realizacion de sus procesos.

11-Falta de herramientas tecnolégicas para
consulta de Contenedores y estado de los
tramites para los clientes.

12 -Falta de reconocimiento de marca a nivel
nacional.

OPORTUNIDADES:

1-Excelente relaciones con lineas navieras y
clientes potenciales.

2- Fécil acceso a los medios de comunicacion
para fortalecer la difusién de informacion.
3- Via de acceso exclusiva del terminal y
segura, esta es muy importante para la
movilizacion de la carga hacia y desde el
puerto, minimizando los tiempos de entrega.
4-Globalizacion del mercado

5-Politicas macroecondmicas del pais que
incentivan a los clientes a importar y
exportar.

Estrategias FO

1. Aprovechar la cercania y relaciones con lineas navieras para
fortalecer la calidad del servicio, teniendo como base sus
recomendaciones

2. Fortalecer los canales de publicidad y promocién de la
empresa para que los clientes conozcan las ventajas de utilizar
sus servicios y los beneficios de movilizar carga por medio de
Aguadulce.

3. Seguir capacitando al personal en nuevas tecnologias, en
servicio al cliente, motivandolo a prestar un servicio de calidad.
4. Realizar continuos estudios de mercado que le permitan
conocer las necesidades de los clientes y asi ofrecer tarifas y
servicios competitivos.

Estrategias DO

1. Incentivar y mejorar el departamento de
servicio al cliente.

2. Crear un area encargada de Mercadeo y
publicidad, aprovechando el f4cil acceso a los
medios de comunicacién para la difusién de la
informacion.

3. Implementar un Software que permita mejorar
la obtencion de resultados y crear estrategias
acertadas.

4. Utilizar los canales de comunicacion para
difundir informacién de importancia para los
clientes en sus procesos.
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AMENAZAS

1-Mercado con competencia desleal con
tarifas por debajo del costo del servicio.
2-Desplazamiento del mercado o preferencia
por realizar operaciones comerciales en los
puertos de la costa Atlantica del pais.
3-Inseguridad vial a nivel nacional para el
trasporte de carga hacia el puerto de
Buenaventura.

4-Los paros de transporte a nivel nacional
impiden el ingreso de carga al puerto.
5-Exigencia y controles excesivos de las
autoridades como antinarcéticos, INVIMA,
ICA, DIAN.

Estrategias FA

1. Incrementar la fuerza comercial y disminuir los horizontes
de los planes de mercadeo para reforzar las necesidades de los
clientes y ser competitivos.

2. Incrementar la promocion del puerto hacia los importadores
y exportadores para que conozcan los beneficios y ventajas de
movilizar su carga en Aguadulce, que cuenta con via de acceso
exclusiva.

3. Solicitar apoyo a las fuerzas armadas e incrementar los
niveles de seguridad en la via de acceso al terminal.

4. Aprovechar la modernizacion del puerto y de la mano de las
autoridades mejorar los controles aduaneros.

Estrategias DA

1. Realizar un plan de publicidad agresivo
tratando de llegar nuevos clientes y lograr la
fidelizacion de los clientes actuales.

2. Capacitar el personal de servicio al cliente.

3. Elaborar un plan de mercadeo escritos con un
horizonte entre 1 y 3 afios, el cual le permitira
planear y controlar el futuro a corto y mediano
plazo, estos deben contener objetivos y metas de
ventas trazadas, las cuales deben ser evaluadas
mensual, trimestral o semestralmente.

4. Implementar estudios de mercadeo con el fin
de conocer detalladamente el comportamiento de
los clientes, en periodos semestrales o anuales
utilizando diferentes herramientas estadisticas
como encuestas, foccus groups, mineria de datos
etc.

Tabla 15 Matriz Factores Estratégicos.




9.2 Estrategias propuestas

Nombre de la Entidad: Sociedad Puerto Industrial Aguadulce SA.
Representante Legal: Alejandro Sinisterra
Periodo de estudio: Desde 1 junio 17 a 30 septiembre de 2017

Plan de mejoramiento departamento de servicio al cliente a partir del anélisis de PQRS en la

Sociedad Puerto Industrial Aguadulce de la ciudad de Buenaventura

Lo que se quiere lograr con estas propuestas es que la empresa Puerto Aguadulce mediante
el uso de estrategias basadas en el conocimiento desarrolle acciones de inteligencia de negocios,
0, en otras palabras, que la empresa esté capacitada para aprender a partir de sus integrantes y asi
sostener este conocimiento para la generacion y transferencia de valor.

Las estrategias se formularan a través de un plan de accién tactico y operativo a corto plazo,
en el cual se definieron las acciones mas apropiadas en diferentes areas de la organizacion, este
plan incorporara elementos que permitira un seguimiento detallado a fin de garantizar la
eficiencia, eficacia y obtener mejoras en la calidad de los servicios prestados por Puerto

Aguadulce.



Tabla 16. Estrategias Propuestas Operativa y administrativa
Fuente. Las Autoras

Responsable

Hallazgos — Descripcion de la Accion estrategias area _— Plazo de | Ob .
Estrategias Operativa y administrativas BRIEHE i) Ejecucion . it a servaciones
Ejecucion
Falta de capacitacién | Capacitar al personal encargado del manejo de Aumentar la Mejorar el 6 meses Gerencia
en el personal la informacion y consultas de contenedores y productividad de los porcentaje de
operativo estados de tramites de clientes empleados y la compafiia | empleados
El lider de operaciones terrestres y maritimas capacitados
convocaran mensualmente al personal para
capacitacion, los temas seran aplicados a la
operacion y se realiza evaluacion para
garantizar el aprendizaje del personal
Fallas y demoras en Realizar actividades de control y seguimientos a | Mejorar la eficiencia de Reducir % los 1 afio Gerencia
procesos fin de analizar si estas son causadas por déficit los procesos tiempos de los
administrativos que de capacitacion o por errores de personal. administrativos procesos
afectan directamente | Se realizaran auditorias a cada uno de los administrativos
a los clientes procesos de la compafiia a fin de evaluar los
procedimientos y los tiempos aplicados .Se
determinaran acciones correctivas y preventivas
que permitan mejorar fallas
No se considera la Realizar capacitaciones trimestrales de Capacitar al personal en | Aumentar el 6 meses Gerencia
orientacion al cliente | orientacién al servicio al cliente y su la importancia del cliente | porcentaje de
como filosofia del importancia para fidelizar al usuario. interno y externo. clientes
servicio. Se contrata un especialista externo para satisfechos con la
capacitar, estas capacitaciones seran reforzadas atencion.
trimestralmente.
Se evaluara por ente externo y aleatoriamente a
algunos empleados para verificar la aplicacion
de la filosofia de servicio
Falta de lider en el Incentivar y mejorar el area de servicio al Lograr que compafiia Reducir el % de 1 afio Gerencia

departamento de
servicio al cliente

cliente con lineamientos claros y un lider a
cargo

La gerencia contratara a un lider con las
cualidades requeridas para el cargo, creando
medios de motivacion al departamento como
planteando metas remuneradas.

cuente con un
departamento solido y
robusto para la atencion
de clientes

quejas generadas
por tiempo de
atencion
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Responsable

Hallazgo_s - Descripcion d_e la Accmn estrategias area Objetivos Meta P_Iazo _d,e de la Observaciones
Estrategias Operativa y administrativas Ejecucion . -
Ejecucion
Mejorar la atencion a los clientes adquiriendo
una linea nacional gratuita, Call Center o linea
directa de servicio al cliente.
Falta de capacitacion | Realizar capacitaciones continuas al area de Lograr que la compafiia Reducir el % de 1 afio Gerencia y
en el departamento servicio al cliente _ - cuente con un quejas generadas RRHH
de servicio al cliente | Contratar un experto que mejore las habilidades | gepartamento entrenado | por mala atencion
de ESCL.J?ha' de solucion de proble_mas, de para brindar soluciones y | del departamento
expresion, corporal, verbal y escrita. . ., .
Estas capacitaciones deben realizarse la mejor atenciénalos | del servicio al
semestralmente. clientes cliente
No tiene una base de | Implementar un software que permita ingresar Mejorar los procesos de | Analizar con 3 meses Gerencia
datos del la informacion de la PQRS para su analisis y analisis de PQRS. indicadores comercial e
comportamiento de | control. mensuales el IT
los clientes. Adquisicién de un s_oftware como Aranda comportamiento
Software, que permite la gestion tanto a la .
empresa como de los usuarios de sus PQRS. del c_hente por
Capacitar al personal y a los clientes en su uso medio de PQRS.
de esta herramienta.
Los servicios Establecer encuestas de servicio que permitan Aumentar el nivel de Medir el nivel de | 6 meses Gerencia
prestados no son medir el nivel de satisfaccion de los clientes satisfaccion de los satisfaccion de los comercial
evaluados por los Definir la realizacion de encuestas cada 6 clientes clientes en cada
clientes meses, para el cual se tgmara un muestreo uno de los
teniendo en cuenta el numero de clientes que ..
han realizado operaciones en Gltimos 6 meses servicios prestados
Falta de un area Crear un éarea encargada de Mercadeo y Contar con un area de Generar 1 afio Gerencia

encargada de
mercadeo y
publicidad.

publicidad

La gerencia contratara a personal con las
cualidades requeridas para los cargos de
mercadeo y publicidad.

Se designara un presupuesto que utilizara esta
area para sus labores,

La gerencia realizara seguimiento mensual a los
proyectos de mercadeo

servicio al cliente
eficiente y enfocado en
la mejora continua

estrategias
mensuales de
mercadeo y
publicidad
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Responsable

Hallazgo_s - Descripcion d_e la Accmn estrategias area Objetivos Meta P_Iazo _d,e de la Observaciones
Estrategias Operativa y administrativas Ejecucion . -
Ejecucion
No se realizan Elaborar planes de mercadeo e investigaciones Obtener con 1 afio Gerencia
investigaciones de de mercados con metas entre 1y 3 afios informacion Comercial y
mercados ni se _ _ o Contar con un drea de trimestral que Mercadeo
elaboran planes de Realizar eva}luacmnes de las mves_tlgacmnes de | servicio al cliente permita evaluar y
mercados trimestralmente con el fin de evaluar . .
mercadeo | : eficiente y enfocadoen | generar soluciones
3 os problemas y buscar soluciones, estas deben la meiora continua
encaminados en ser realizados por el departamento de mercadeo. amej oportunas a las
mejorar la falencia Se evaluard a futuro el comportamiento del areas.
de la empresa mercado para tomar planes de accion y estar
preparados a los cambios.
La gerencia citara reuniones trimestrales para la
evaluacién y seguimiento
Falta de Aumentar el posicionamiento de la marca a Ser reconocidos a nivel Aumentar el 1 afio Gerencia
reconocimiento de traves de la participacion activa en ferias y nacional como un porcentaje de Comercial y
marca a nivel convenciones a nivel nacional e internacional. referente en manejo de personas que Mercadeo
nacional La gerencia asignara recursos para la carga conocen la marca
participacion en eventos. ..
Crear publicidad en Redes sociales, en de la compafiia
Television, Radio, internet.
Politicas comerciales | Vincular a la gerencia a los temas comercialesa | Aumentar la Aumentar el 1 afio Gerencia
variables y fin de plantear politicas estables en el tiempo competitividad comercial | nimero de clientes Comercial

discontinuas

que estimulen el trabajo comercial y que
aumenten la competitividad de la compafiia.
La gerencia definira con el departamento
comercial, unas politicas comerciales y de
servicios (tarifas y tipos de servicios, topes de
descuentos y créditos) aterrizada a lo que
compafiia puede ofrecer.

La parte comercial no tomara decision fuera de
lo especificado en estas politicas sin la
aprobacion de la gerencia.

de la compafiia

y o Usuarios que
utilizan los
servicios del
puerto
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Responsable

Hallazgo_s - Descripcion d_e la Accmn estrategias area Objetivos Meta P_Iazo _d,e de la Observaciones
Estrategias Operativa y administrativas Ejecucion . i
Ejecucion
Carente planeacion Imprentar un software que permita la mejorade | Aumentar la Aumentar el 1 afio Gerencia
de las actividades resultados de comerciales a través de estrategias | productividad del area nimero de Comercial e
comerciales e acertadas comercial y generar negocios cerrados IT
Inexistente software La compania mvert_lra un rubrg en la . estrategias comerciales en cada uno de los
, . adquisicion de un sistema de control comercial . .
en el &rea comercial como es el CRM, que permite llevar trimestres del afio
informacién de las ofertas presentadas a los
clientes, posibles clientes y negocios a futuros,
entre otros servicios.
Se realizara capacitacion a los vendedores y sus
jefes para su uso
No existe planeacion | Crear un plan con estrategias diferenciadoras Convertir al puerto en Aumentar el 1 afio Gerencia
estratégica con el fin | que permitan fidelizar a las navieras con una compafiia altamente | nimero navieras y Comercial y
de atraer nuevos contratos trazados a varios afios como también competitiva de clientes con Mercadeo.

clientes logrando
fidelizacién a largo
plazo

atacar el mercado primario de navieras
productos esenciales como café, azlcar etc.,
utilizando una estrategia precios descuentos por
volumen, créditos financieros y adicionalmente
brindandole valores agregados y ventajas
comparativas que motiven la continuidad de los
clientes.

contratos mayores
de 1 afio




Conclusiones

Como resultado del analisis al departamento del servicio al cliente del puerto de agua dulce,
se logro plantear acciones de mejoras las cuales no solo corresponden al area SAC sino que
también se plantearon acciones a areas que directa e indirectamente afectan los resultados del
departamento del servicio al cliente.

Las encuestas realizadas a un nimero de clientes objetivos arrojo una visién amplia del
estado general de la compaiiia y del departamento del SAC

Los procesos actuales del puerto fueron analizados Teniendo en cuenta el diagnostico y la
DOFA realizada a la compafiia los cuales permitieron conocer los procesos actuales del puerto.

El planteamiento de estrategias demostré que la compafiia necesita méas planeacion, en cada
una de sus areas, dejando como el llamado de auxilio para el cliente las PQRS, las cuales son
muy frecuentes en los clientes encuestados y que requiere trabajo arduo en la compafiia a fin de
contrarrestarlas.

El anélisis de la matriz y el modelo de las cinco fuerzas ayudaron a evaluar el mercado de la
organizacion en estudio.

Con el analisis de la competencia se logré determinar que el mercado es bastante
competitivo, Sociedad Portuaria de Buenaventuray TCBUEN lideran en Buenaventura como los
principales puertos y con mayor trayectoria; pero este no es impedimento para competir, ya que
Puerto Aguadulce cuenta con grandes ventajas ya que sus inversionistas cuentan con amplia
experiencia en puertos a nivel mundial, que permite su reconocimiento internacional para
ofrecer los servicios a las diferentes lineas navieras; otra ventaja competitiva es su

infraestructura contando con una via de acceso exclusiva para la movilizacion de la carga;
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aprovechando estas ventajas se deben crear estrategias de competitividad que permitan
incrementar la participacion en el mercado portuario.

Puerto Aguadulce se caracteriza por su inversion en infraestructura, innovacion y seguridad,
sistemas operativos de vanguardia, sin embargo presenta debilidad en su planeacion estratégica,
falta de un departamento solido de servicio al cliente, que le posicionarse como uno de los
mejores puertos del pais, es primordial concientizar a la alta gerencia y todos los departamentos
involucrados asociados, trabajadores y administrativos, que la excelencia a todo nivel es lo que
asegurara que los servicios ofrecidos por el terminal se posicionen y alcanzar el reconocimiento
planteado, esta tarea requiere de grandes esfuerzos de trabajo en equipo, capacitaciones,
investigaciones y analisis de mercado; los cambios deseados se obtendran de un proceso largo en
el cual se deben comprometer desde los inversionistas y altos directivos hasta el equipo de
servicio y atencidn al cliente, de los cuales la organizacion es consiente y se encuentra dispuesta
a realizar.

Las acciones deberan completarse con trabajo continuo las cuales lleven a cumplir los

objetivos planteados
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Recomendaciones

Sensibilizar y capacitar periodicamente a los grupos de trabajo de cada area en cultura de
excelencia en el servicio al cliente, en actitud y aptitud positiva, esta le permitira comprender y
aceptar la importancia del cliente como base para el buen funcionamiento de la compafiia y
ofrecer servicios de alta calidad.

Se debe hacer un esfuerzo en el area marketing por parte de la empresa, pues a pesar de
contar con excelente infraestructura, equipos y personal calificado, requieren de mayor trabajo en
el area de mercadeo y contar con un lider del area como pieza clave con habilidades como:
planificador y estratega, emprendedor, innovador, anticipador, con la capacidad de crear
estrategias de posicionamiento de nombre y promocion para lograr ampliar el mercado.

Disefiar un plan de trabajo que permita conocer y entender acertadamente las necesidades,
los deseos y la demanda de los clientes mediante encuestas, focus group, analisis de PQRS,
mineria de datos, entrevistas etc., este entendimiento ayudara a trazar estrategias y crear un
enfoque constante en el cliente, es importante escuchar, comprender e interactuar con los
usuarios, con esto la organizacion traduce esta informacion en especificaciones técnicas y alinea
sus procesos de negocio con el objetivo de proporcionar servicios acordes a las especificaciones
del cliente y establezcan relaciones de mucho valor; para la operacién de Puerto Aguadulce es
indispensable atraer clientes y lograr su maxima participacion, el resultado para la empresa es el
incremento del valor capital del cliente a largo plazo.

Crear tacticas para mejorar la relacion con los usuarios desde los analistas de servicio y
atencion al cliente, estas se pueden lograr a partir de la capacitacion por parte de un experto en el

tema que les brinde las herramientas necesarias para construir relaciones soélidas,
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empoderamiento de las situaciones, brindar soluciones inmediatas y efectivas, mantener la
amabilidad, el buen trato y total atencion.

Dar a conocer a los clientes todos los procesos y procedimientos implementados por Puerto
Aguadulce para la atencion y solicitud de servicios, esto permitird que los usuarios esten
capacitados y realicen sus tramites sin inconvenientes, implementar tacticas como: tener material
digital disponible en la pagina oficial de la empresa, contar con una base de datos de los correos
electronicos de los usuarios que permita enviar masivamente boletines informativos, incrementar
la participacion en redes sociales con publicaciones de interés para los clientes, organizar
mensualmente una charla informativa para los nuevos usuarios que le permita interactuar,
conocer y familiarizarse con los procesos de la empresa.

Hablar de comunicacion e informacidn en las organizaciones implica la evolucién de los
datos en informacion y de este paso al conocimiento, para lograr esta premisa es indispensable:
generar una cultura de redaccion de documentos para crear conocimiento, flexibles y
organizados por cada area, estos facilitaran la consulta, interpretacion y ampliar los
conocimientos del personal; celebrar reuniones enfocadas hacia la toma de decisiones y ajustadas
hacia la consecucion de objetivos, estas deben contar con la participacion de las gerencias y
realizacion de un seguimiento y control del cumplimiento.

La puesta en marcha de una estructura organizacional requiere de una cultura, el cual es el
modelo utilizado por los colaboradores de cada area, permitiéndole desenvolverse en la empresa,
para conseguir una excelente relacién entre la estructura y la cultura es importante:

Crear ambientes y propuestas donde los colaboradores trabajen en equipo, innoven y

participen en proyectos de la compaifiia.



Participacion de las gerencias como lideres en armonia del trabajo, creacion y
mantenimiento de la cultura en todas las areas de la empresa.

Aplicar programas de reconocimiento a lo colaboradores que contribuyen en el
cumplimiento de los objetivos organizacionales,

Dar respuesta rapida y satisfactoria a las propuestas de los colaboradores.

Promover constantemente el respeto, trabajo en equipo, la confianza en toda la empresa.

-Usar siempre planes estratégicos adecuados a las capacidades, recursos y necesidades de

la organizacion en el mercado y establecer los indicadores de medicién de resultados.
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ANEXos

L ENCUESTA DE SATISFACCION SOCIEDAD PUERTO
AGUADULCE INDUSTRIAL AGUADULCE
B . SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

DATOS DE LA EMPRESA

Empresa:
Cargo:
Teléfono:
E-mail:
Ciudad
DATOS DEL ENCUESTADO
Género: Masculino Femenino
Ocupacion Actual
_ [ Estudiante | [independiente | | Empleado | Jote ] |
Areas con las que se ha interrelacionado:
O Operaciones Terrestres O sAC O Facturacion O Recaudo
O Operaciones Maritimas O Documentacion O Comercial

1. pAlguna vez ha radicado una PQRS en Puerto Aguadulce?

[ SIEEMPRE |  [ALGUMAS VECES | | CASINUNCA |

2. :Cuales son las causas frecuentes de la radicacion de la PQRS en el Puerto Aguadulce?

Nao. VARIABLES X

Errores en la facturacion (Tarifas, cliente erado efe)

Solicitud de Motas Crédito

Demora en Generacion de citas para ingresar al puerto

Demora en Operacion de Bodegas

1
2
3
4 Demora en programacion de Servicios a la carga
5
i

Cra

Cual:

3. Califique de 1 a 5 la siguientes la siguiente pregunta:

5 = Excelente 1= Mala
4 = Muy Buena
3 =Buena
2 = Regular
Ho. VARIABLES 5 4 3 2 1

1 |iComo le parecio la atencion que le brindo la persona que
atendio su solicitud?

4, :Considera que es facil comunicarse telefonicamente con SAC?
O Totalmente en desacuerdo O Mi de acuerdo, ni en desacusrdo OTotalments De acuerdo
O En desacusrde O De acuerdo

5. :Como ha sido su experiencia al comunicarse telefonica y por medio de correo electronico
con Puerto Aguadulce?

Ho. VARIABLES X

Facilidad en la comunicacion

Disponibilidad

Tiempo de Espera

Amabilidad

O || P |

Calidad en de la informacian
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[, ENCUESTA DE SATISFACCION SOCIEDAD PUERTO
AGUADULCE INDUSTRIAL AGUADULCE
Ll SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

6. El tiempo promedio en recibir respuesta a sus solicitudes se encuentra entre:
O 5y 30 Min O 30 y 60 Min O Mas de una Hora O Mas de un dia

7. Como califica los conocimientos de la persona que ha atendido sus solicitudes:

[ EXCELENTE | [BUENO | [ MALA [ |

8. Cual es su percepcion de Puerto Aguadulce de acuerdo con los siguientes:

Hao. VARIABLES X
Seriedad

Competitivo

Eficiente

Cumplimiento

Minguna de las anteriores

[ | G| P | =

9, De acuerdo con la experiencia que usted ha tenido con Puerto Aguadulce, ;Cual es su
nivel de satisfaccion con el puerto?

[ saTiISFECHO | | INDIFERENTE | | INSATISFECHO | |

10. Cuales considera usted que deben ser los puntos por mejorar en el Dpto de Servicio al cliente:

iGracias por su valiosa colaboracion!



