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RESUMEN EJECUTIVO  

Después de haber finalizado con el plan de estudios que abarca el pensum de 

la carrera de Mercadotecnia y Negocios Internacionales, de la facultad de 

Ciencias Administrativas y Sociales de la Universidad Tecnológica 

Centroamericana (UNITEC), he concluido igualmente con el último requisito 

que exige la formación académica, que es la práctica profesional, antes de 

obtener el título de Licenciada en Mercadotecnia y Negocios Internacionales. 

El propósito de realizar la práctica profesional es para generar un espacio de 

intercambio de conocimientos e ideas con las personas claves o empleadas de 

la empresa, donde se llevó a cabo dicha práctica, que en este caso fue Moon’s 

Towing Services Inc.  

 

Moon’s Towing Services Inc., es una de las diez mejores empresas de servicio 

de remolque, que está localizada en la ciudad de New Orleans, estado de 

Lousiana, en los Estados Unidos de Norteamérica. Esta empresa fue fundada 

por el señor Mickey Mullen1, en el año de 1969, que inicio reciclando partes de 

vehículos para lo cual, compraba vehículos que habían tenido accidentes o 

habían dejado de funcionar. En 1972 incluye dentro de sus operaciones, el 

servicio de remolque de vehículos livianos y pesados, por medio del uso de 

grúas.  

Además de los servicios anteriormente descritos Moon’s cuenta con un taller 

mecánico para ofrecer a los clientes servicios de reparación y de 

mantenimiento de vehículos y de equipo pesado. Por otra parte, ofrece 

                                            
1 El señor Mullen, nació en el año de 1947 en la ciudad de Metairie, está casado con la señora Cathy 
Mullen, y tiene 3 hijos.  Junto con su hijo Scott, son los propietarios de Moon’s Towing Services, Inc. 
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servicios de transporte de combustibles, material para reciclaje, equipo pesado, 

entre otros. Algunos de los principales clientes de Moon’s, es el departamento 

de policía y de bomberos, así como la Coca Cola, BLD, Event Restrooms, 

Cimsco, Packrat, Lumber Product y Jefferson Parish. Moon’s cuenta con 

mucha experiencia en el manejo del rubro y se ha adaptado a las demandas y 

necesidades de los clientes, incorporando para ello tecnología y maquinaria 

adecuada a fin de ofrecer un servicio de calidad.   

 

Con respecto a la práctica profesional, esta se inició el 11 del mes de octubre y 

finalizo el 21 del mes de diciembre del 2017. Actualmente la empresa cuenta 

con un personal de 50 empleados, en el departamento de contaduría dos, un 

solo gerente que se encarga de los choferes y de cada departamento, cuatro 

despachadores que tienen turnos, dos de atención al cliente, dos pintores, 12 

mecánicos, 15 choferes, una persona encargada en la yarda de llevar los 

clientes a su vehículo para que retiren todo lo que es de su propiedad, dos 

conserjes, una persona encargada de la limpieza, dos personas que dan 

mantenimiento técnico a la empresa, un abogado, los propietarios son 3 que 

realizan actividades dentro de la empresa, y cuatro empleados quienes mueven 

los vehículos de una yarda a otra cuando está  llena la yarda principal. 

 

Entre las principales actividades que se llevaron a cabo durante la práctica 

profesional, fue el atender a los clientes que venían a retirar sus vehículos en la 

ventanilla. Realizar el procedimiento de imprimir las notificaciones que se 

envían al correo postal para que lleguen a las casas de los dueños. Igualmente, 

tuve la oportunidad de ser la asistente de la gerencia, realizando 
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procedimientos de contratación con los empleados; enviar los documentos al 

estado de Luisiana para obtener permiso de venta; recibir todas las quejas y 

hojas de permiso de los días que cierto empleado pide para tomarse el día. Por 

otra parte, hacer las órdenes de cada llamada, y seguir los procedimientos y 

registros cuando el cliente se presenta en la ventanilla y cuando ingresa un 

vehículo. 

 

El gerente, que es la persona responsable de administrar la empresa, es quien 

continua los procedimientos administrativos y de gestión, enviando una 

segunda notificación al dueño del vehículo y quien, envía al Estado de Luisiana 

la copia de todo el archivo para obtener el permiso de venta. Otra de las  

funciones y en la cual se tuvo la oportunidad de participar fue llevar el registro 

de mantenimiento de cada vehículo propiedad de la empresa. 

 

Y con relación a la experiencia generada durante la práctica profesional, se 

puede describir que ha sido muy útil, ya que se aprendió mucho sobre el 

funcionamiento de una empresa y de su administración.  Uno de los 

aprendizajes sobre del proceso de atención al cliente y de las prácticas de 

mercado y de comercialización,  es que es muy importante escuchar a los 

clientes en cuanto a la calidad de la atención que reciben, principalmente 

cuando esté entra en contacto con el personal que brindan los servicios o que 

tienen contacto con el cliente. Por otra parte, se recomienda motivar más a los 

empleados con incentivos, para que estos se sientan bien al momento de 

realizar el trabajo que se les asigna, principalmente en la atención al cliente. 
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INTRODUCCIÓN  

En el presente informe se describen todas las actividades realizadas durante 

en la práctica profesional, la cual tuvo una duración de diez semanas en la 

compañía “Moon’s Towing Service Inc.”, iniciando el 11 de octubre y finalizando 

el 21 de diciembre del 2017. El departamento donde se realizó la práctica fue 

en el área de Atención al Cliente y Asistente de Gerencia. 

 

Moon’s Towing Service Inc. es una de las empresas más reconocidas en todo 

el Estado de Luisiana, Estados Unidos.  Los servicios de que brinda es 

remolque, venta de partes de vehículos usados, auto lote y servicio de 

mecánica. La empresa también brinda sus servicios a los Estados de Alabama, 

Mississippi, Texas y Florida. 

 

Por lo anteriormente expuesto, es como se eligió esta empresa para desarrollar 

la práctica profesional, dada su historia y su amplia experiencia en el sector de 

servicios de transporte y de equipo pesado. 

 

En el capítulo I del presente informe, se describen los objetivos de la práctica 

profesional, así como la historia, visión, misión y los valores y principios de la 

empresa. En el capítulo II, se describen las principales tareas realizadas 

durante el periodo que duro la práctica profesional y un resumen de las 

actividades principales y funciones del departamento del servicio al cliente.  En 

el capítulo III, se expone la propuesta de mejora, y en el capítulo IV, se 

exponen las principales conclusiones y recomendaciones para la empresa 

Moon’s.  
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1.1 OBJETIVOS DE LA PRÁCTICA PROFESIONAL  

1.1.1 Objetivo General 

Implementar los conocimientos y experiencias adquiridas durante los años de 

estudio de la carrera de licenciatura en mercadeo y negocios internacionales, 

en la empresa Moon’s, a fin de contribuir a mejorar su imagen empresarial y su 

cartera de clientes, mediante la aplicación de algunas herramientas en el área 

de mercadeo. 

1.1.2 Objetivos Específicos  

 Ejecutar las actividades asignadas por los gerentes de la empresa para 

contribuir a mejorar los procesos establecidos en el área de mercadeo, a 

través de la participación e implementación de planes semanales. 

 

 Contribuir con el logro de los propósitos del área de mercadeo y de 

atención al cliente de la empresa Moon’s a través de la aportación de 

recomendaciones técnicas que buscan mejorar la atención y el servicio 

al cliente.  

 

 Elaborar y presentar una propuesta de desarrollo, que ofrezca una  

oportunidad de mejora para la empresa, principalmente para aumentar la 

cobertura y la cartera de clientes, a través de una mejor comunicación y 

exposición de los servicios que ofrece la empresa. 
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1.2 DATOS GENERALES DE LA EMPRESA 

Moon’s Towing Service, Inc. es una empresa que brinda servicio de remolque 

al estado de Luisiana. Fue fundada en Jefferson en el año de 1969 por Mickey 

Mullen, el nombre de la compañía surge debido a las amistades de Mr. Mickey 

quienes lo llamaban Moon por cariño. Gran parte del crecimiento de la empresa 

es debido al esfuerzo y participación del hijo de Mickey, Scott Mullen, ya que a 

sus 15 años edad le surge interés por integrarse y ayudar a su padre en el 

crecimiento de la compañía.  

 

En 1972 opera como empresa de remolque para la ciudad de Kenner de 

transportar los carros para llevarlos a las yardas, por medio de una grúa que 

permitiera movilizar esos carros que estaban obstruyendo el paso vehicular. 

 

Actualmente, Moon’s no solo cuenta con servicio de transporte para vehículos 

livianos y de equipo pesado, sino que también prestan servicios al sector 

público como ser a la policía local y los bomberos.  El taller de mantenimiento 

de camiones no solo es para los camiones de Moon’s sino también el servicio 

se ofrece para todo tipo de clientes que lo soliciten. Moon’s está comprometido 

a cumplir con las leyes establecidas por la policía de la ciudad para mantener 

un Estado en orden.   

 

Desde sus inicios lo esencial con lo que cuenta esta empresa es que es 

familiar, y algo que la caracteriza es la tecnología que utiliza para prestar los 

servicios. Es por esto que tienen mucha credibilidad y saben comprender las 



4 
 

 
 

necesidades de los clientes, que buscan satisfacerlos, brindándoles excelentes 

servicios y de calidad. 

 

El trabajo que realiza la empresa Moon’s, permite que las personas de las 

diferentes comunidades alrededor de Luisiana y de otros Estados de Estados 

Unidos, vivan con mayor tranquilidad, ya que con su trabajo evitan que muchos 

vehículos sean dejados en diferentes puntos de la ciudad de New Orleans. 

Para poder realizar su trabajo Moon’s cuenta con contratos que le autorizan  

trabajar mutuamente en mantener el Estado de Luisiana en orden.   

 

Actualmente la empresa cuenta con un personal de 50 empleados: dos en el 

departamento de contaduría; un gerente que se encarga de los choferes y de 

cada departamento; cuatro despachadores que trabajan en turnos; dos 

personas en atención al cliente; dos pintores; 12 mecánicos; 15 choferes; una 

persona encargada de llevar los clientes a su vehículo para que retiren todo lo 

que es de su propiedad; dos conserjes; una persona encargada de la limpieza; 

dos personas que dan mantenimiento a la empresa; un abogado; los 

propietarios son tres que realizan actividades dentro de la empresa y cuatro 

empleados quienes mueven los vehículos de una yarda a otra cuando está  

llena la yarda principal.  
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1.2.1 Misión  

Proveer la mayor calidad de servicio a nuestros clientes siendo justos y 

amables. Trabajar constante cada día para ser únicos en nuestra sociedad 

supliéndola con los múltiples servicios. 

 

1.2.2 Visión 

Lograr que nuestra compañía sea líder en servir a nuestros clientes, contando 

con trabajadores profesionales y equipo especializado que permita que Moon´s 

lo cumpla. 

 

1.2.3 Valores  

 

 Respeto: Comprometidos a mantener un buen ambiente laboral, en 

cuanto a los clientes tratar a nuestros clientes con el servicio de atención 

que se merecen. 

 

 Calidad: Cumplir con todo el funcionamiento necesario para que nuestro 

servicio sea de excelencia. 

 

 Responsabilidad: Comprometidos a tratar a nuestros clientes de forma 

correcta. 
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2.1 ACTIVIDADES REALIZADAS   

Moon’s Towing Service Inc. es una empresa que ofrece los servicios de: 

 

• Remolque  

• Recuperación  

• Remolque de equipos pesados 

• Remolque de equipos especiales  

 

En la primera semana se participó en la empresa Moon’s, se realizó una 

introducción sobre la estructura de la misma y de los empleados que integran 

cada uno de los departamentos, como ser: el de operaciones, de servicio al 

cliente y los que trabajan en las oficinas administrativas. Así mismo, se tuvo 

presencia en cada uno de los departamentos recibiendo entrenamiento sobre 

los procedimientos que se usan para la atención al cliente y de las principales 

actividades que estos llegan a realizar a la empresa, como por ejemplo: el 

proceso de recibo y de retiro de los vehículos; el procedimiento para atender 

las llamadas y de los múltiples servicios que ofrece Moon’s y cómo se van 

registrando estas, en forma física y de forma sistematizada.  

 

Parte de las 10 semanas de práctica profesional se tuvo la oportunidad de 

contribuir con la Gerencia y en el área de Servicio al Cliente y realizando otras 

actividades. En el área de servicio al cliente se recibió a toda persona que 

desean saber sobre los procedimientos que deben seguir para retirar sus 

vehículos y como asistente de la gerencia se entró en contacto con los demás 

departamentos de la empresa y apoyar en algunas actividades. 
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2.2 SERVICIO AL CLIENTE  

Una de las principales actividades que realiza Moon’s, es donde se reciben a 

todos los clientes, cuyos vehículos fueron remolcados por distintos motivos. 

Esta área es muy importante, ya que es cuando el cliente se acerca a la 

ventanilla y expone el motivo de su visita. El servicio de remolque está 

clasificado de cuatro maneras: a) accidentes, b) arresto, c) no contar con 

seguro de vehículo o d) remolque especial.  

Cuando es un remolque especial siempre se transfiere a los propietarios de la 

empresa ya que ellos tienen experiencia, para tratar con todo tipo de clientes, 

sean estas empresas nuevas, o permanentes. Pero también se refieren a ellos, 

los clientes que necesitan transportar un vehículo que tiene características 

especiales, como ser autos antiguos, el cual requiere de mucho cuidado. 

Los clientes cuyos vehículos fueron remolcados por algún accidente en 

carretera y cuenta con un seguro de vehículo el proceso que llevan es el 

siguiente: Se le pide que presente sus identificaciones como su licencia y su 

boleta de registro o título de vehículo; una vez que estos documentos son 

presentados se verifica que en ambos documentos este el nombre completo de 

la persona y los últimos seis números del VIN.   De igual forma, se revisa en el 

sistema si los documentos concuerdan con el vehículo que el cliente describe, 

posteriormente de verificar todo se busca el archivo del vehículo ya que el 

cliente cuenta con seguro debe de firmar una hoja que autoriza a su seguro 

que puede realizar el proceso de retirar el vehículo absorbiendo todos los 

costos del servicio y una vez que el cliente firma esa hoja se le pregunta si 

desea retirar toda propiedad que este dentro del vehículo, si el cliente está de 

acuerdo siempre y cuando sea el dueño del vehículo se retiene su 
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identificación para llevar un control de quienes ingresan al almacenamiento y 

continuando con el procedimiento se le envía una hoja por fax a la oficina  del 

encargado de la yarda del almacenamiento de todos los vehículos donde se le 

escribe el nombre completo de la persona(s) que están autorizadas a poder 

acceder dentro del almacenamiento  y que es lo realizaran por ejemplo: retirar 

propiedad, retirar placa del vehículo o documentos. 

Finalmente, después que el cliente retira el vehículo, se le pregunta si retiro 

todas sus pertenecías o si dejo algo dentro del vehículo, de esta manera se le 

brinda un documento al cliente donde afirma que, si retiro sus pertenencias, 

después que el cliente firma se le devuelve sus documentos de identificación. 

Continuando con el proceso, se registra en el sistema, lo que permite tener un 

mejor control de cada vehículo que está en el almacenamiento y así mismo, si 

el cliente retira la placa del vehículo, se hace una copia de la placa y esa copia 

la firma el cliente en la cual asegura, que  retiro la placa, y esto se registra en el 

sistema. Como conclusión, todo lo que el cliente realiza se registra en el 

sistema y así se tiene la misma información en archivo físico como el sistema 

computarizado. 

En cambio, cuando un cliente fue arrestado por la policía y su vehículo ha sido 

llevado hasta el almacenamiento de la empresa Mooon’s, debe presentar su 

identificación, boleta de registro o título y hoja del DMV.  

Una vez que presentan estos documentos se realiza el mismo procedimiento 

siempre y cuando cuenten con seguro de vehículo de lo contrario el cliente 

debe realizar el pago del costo del servicio y almacenamiento, si en el caso no 

cuenta con seguro debe de realizar el pago en efectivo y se le brinda una copia 

del recibo. 
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En el área de despacho la regla principal es presentarse al cliente, cómo por 

ejemplo: Buenos días, Moon´s, le puedo ayudar en algo. Se atiende las 

llamadas de los clientes que solicitan el servicio de Moon’s por ejemplo: Kenner 

City, Jefferson Parish, Cimsco, Packrat, Event Rooms, Lumber Product, BLD y 

Coca Cola son clientes prioritarios por el cual se deben de atender primero que 

cualquier llamada.  

 

Por otra parte, las llamadas de los clientes de vehículos que vienen para el 

almacenamiento es importante, que al momento de contestar el teléfono sé le 

pregunte toda la información necesaria para poder definir qué tipo de grúa se 

debe de asignar. 

 

Después de obtener la información se ve en el sistema que conductores están 

realizando trabajos actualmente y de esta manera se indica que conductor 

ejecutará el servicio. Así mismo, cada grúa es monitoreada por el GPS que 

tiene asignado para saber que conductor está más cerca y de esta manera se 

comunica al conductor la dirección exacta del lugar y así facilitar el arribo del 

conductor. Así es como se llega a brindar el servicio. Después que colocan el 

vehículo en el almacenamiento o en el área de destino que los clientes 

indiquen, los conductores vienen al despacho a entregar los documentos.  

 

Dependiendo si fue una llamada de la policía u otro cliente, ellos traen una hoja 

donde viene se afirma lo del servicio que brindo Moon´s, de lo contrario lo firma 

la persona que pidió el servicio o alguien autorizado de las compañías 

autorizadas. En esos documentos se describen como es el vehículo, el estado 
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en el que se encuentra y también cada conductor cuenta con una cámara para 

que ellos tomen fotografías sobre el vehículo, de esta manera se adjunta en el 

archivo del vehículo.  

 

A medida se reciben archivos de vehículos se deben de ir ingresando a la 

página de Towlien, que es un outsourcing encargada de enviar todos los datos 

sobre el carro, por ejemplo: el dueño del vehículo, la dirección, color del 

vehículo, placa, los números del VIN, etc. Como consecuencia del proceso al 

recibir por medio de fax la información de los vehículos que van ingresando al 

almacenamiento es allí donde el área de servicio al cliente los recibe 

posteriormente se ingresa al sistema la información que Towlien envía. Esto 

apoya al proceso de informar a los dueños sobre su vehículo se imprimen 

cartas en el cual se les comunica que su vehículo está en la empresa y se 

avoquen lo más pronto posible a Moon’s.  

 

Se hace una copia de la carta y se adjunta al archivo del vehículo para tener 

una prueba que se envió. Finalmente, después que las cartas son enviadas a 

los clientes a través del correo postal, el encargado de esta actividad, debe 

traer un comprobante sellado por el correo postal que la carta fue enviada, así 

mismo se adjunta en el archivo físico junto con la carta. 

 

Las llamadas que se atienden dentro de las preguntas más frecuentes de 

muchos clientes son cómo por ejemplo: solicitando información de que 

documentos necesita llevar al momento de presentarse, algunos seguros 

confirmando si el cliente ya se presentó para autorizar que ellos se hagan 
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cargo del procedimiento de retiro del carro o clientes que quieren saber la 

cuenta de sus vehículos.  

 

Además, en el área de despacho se maneja el control del uso de combustible 

cuando los conductores necesitan se les entrega un recibo en el cual se 

escribe el nombre del conductor, la hora en que el solicito el recibo y fecha; de 

igual forma se le da la llave del tanque de combustible que se está usando ese 

día y de regreso deben de entregar la llave y la copia del recibo. Todos los días 

en la mañana en el área de servicio al cliente deben de ingresar todos los 

recibos de combustible del día anterior a la base de datos donde se lleva un 

control de todo el consumo diario de combustible. 

 

Adicionalmente cuando hay días feriados nacionales, Moon’s como es una 

empresa 24/7 atiende a todos los clientes que desean retirar sus vehículos 

siempre y cuando llamen al teléfono que se publica en las puertas de Moon’s.  

 

Moon’s, brinda toda la información que necesita el cliente como por ejemplo: 

que si retira el vehículo está de acuerdo en pagar $45 adicionales al costo del 

servicio ya que es un día de feriado y para retirarlo debe de solicitar una cita ya 

sea con el despachador o la persona que esté en el servicio al cliente.    
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2.3 ASISTENTE DE LA GERENCIA 

Dentro de las principales actividades que se lograron realizar fueron con 

respecto a los procedimientos que se hacen con los vehículos que van 

ingresando en el almacenamiento.  La primera tarea asignada al iniciar el día, 

es buscar en el sistema los vehículos que fueron retirados el día anterior y se 

anotan en una hoja, por ejemplo: la marca del carro con sus últimos seis 

números del VIN, de esta forma es más fácil de buscar los archivos de cada 

uno de los vehículos y cuando se tiene cada archivo de vehículo en la parte de 

atrás se escribe que fecha fueron retirados. Al terminar con esta actividad se 

entrega al departamento de servicio al cliente ya que allí se encargan de 

colocarlos en archivos donde los guardan por fechas que han sido retirados del 

almacenamiento. 

 

Como consecuencia, la primera carta que se envían a los dueños de los 

vehículos a través del área de servicio al cliente. Una vez que se envían al 

correo postal del cliente, también se deben entregar a la oficina de la gerencia, 

las copias de la primera notificación que se realizó,  estas se colocan en el 

archivero según el tipo de marca del vehículo. Continuando con las tareas se 

ingresa al sistema, donde automáticamente la computadora avisa que 

vehículos necesitan que se les envíe una segunda notificación a sus dueños, lo 

cual sucede 45 días después que se les ha enviado la primera notificación.   

 

De igual forma se imprimen siempre dos copias de las notificaciones una para 

enviarla por el correo postal y la segunda se va agregando al archivo junto con 



14 
 

 
 

el recibido del correo postal que el encargado trae de regreso cuando han sido 

enviadas.  

 

Posteriormente se debe checar en el sistema los vehículos que ya cumplieron 

60 días en el almacenamiento. Cuando el vehículo tiene 60 o más días en el 

almacenamiento, se imprime una foto de este y se busca su archivo físico. Una 

vez teniendo esta información, existe un formato donde se llena con la 

información del vehículo y se le pone un precio en el libro autorizado por una 

entidad reguladora a nivel Estatal. De esta manera se cumple los requisitos 

solicitados por el Estado de Luisiana, a fin de solicitar la autorización y el  

permiso de venta  o de desmantelamiento del vehículo. Después de recibir el 

permiso del Estado, el vehículo termina perteneciendo a Moon’s Towing 

Services Inc.  

 

Los propietarios de Moon’s, deciden dependiendo el estado del vehículo si 

vender el vehículo, extraer las partes en buen estado o simplemente 

comprimirlos en caso que estén en muy mal estado. Una vez que llega el  

permiso de venta o para desmantelar el vehículo, este se le entrega al 

encargado del dealer, quien retira el vehículo del almacenamiento y lo traslada 

para otra yarda, a fin de venderlo o desmantelarlo. 

 

Por otra parte, dentro de las actividades asignadas en el área de recursos 

humanos, se apoyó en archivar cada documento de cada empleado. Si el 

empleado pide un día libre hay un formulario donde ellos tienen que llenar el 

motivo y cuando se tomaran el día, esto debe de ser una semana de 
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anticipado. Como consecuencia cada viernes se hace un calendario semanal 

de todos los conductores y empleados así de esta manera se colocan una 

copia en servicio al cliente, área de despacho, y en la oficina de los propietarios 

de la empresa, ya que ellos también toman llamadas de los clientes, para 

brindarles los servicios.  Los conductores también manejan las situaciones de 

accidentes, por ejemplo: si el conductor es o no culpable siempre debe de 

avisar a la gerencia, o a los propietarios de la empresa y así se le genera una 

orden en los laboratorios para que le realicen un examen de alcohol y drogas 

para demostrar a quien le interese, (ejemplo a la compañía de seguros), que 

los conductores andan sobrios o libre de alcohol o drogas.  También si hay una 

emergencia se atiende al conductor y así mismo cualquiera ya sea la gerencia 

o los mismos dueños se encargan de la situación.  

 

Cada conductor cuenta con un folder donde se va archivando todo documento 

que lo relaciona, por ejemplo: hoja de solicitud de empleo, formularios de las 

empresas en las que trabajo donde describen como era el empleado cuando 

trabaja en la empresa y de esta manera se protege Moon’s en cuanto algún 

problema que tengan a futuro.  

 

Finalmente, todos los viernes se les entrega el pago a todos los empleados en 

un sobre donde está el recibo y el dinero, ellos deben de contar delante de la 

gerencia el dinero y firma el recibo.  
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CAPÍTULO III  



17 
 

 
 

3.1 MEJORA IMPLEMENTADA 

3.1.1 Contratación de una persona Bilingüe para el área 

de Atención al Cliente 

Moon’s Towing Services Inc., recibe notificaciones de la policía del Estado de 

Luisiana, de forma permanente, y además llamadas de personas particulares 

que requieren de servicios de remolque, sin embargo, casi el 40% de los 

clientes que llaman a la empresa, son hispanos que no hablan el inglés, por lo 

que la empresa no los puede atender de forma eficiente, ya que no cuenta con 

personal que hable el idioma español.  Para superar esta deficiencia, la 

empresa debe recurrir de forma improvisada a traductores que no trabajan para 

la empresa, y que conocen muy poco de los servicios que Moon’s ofrece al 

público, Esto genera riesgos para la empresa de ir perdiendo clientes o no 

crecer en el mercado hispano. 

 

Este tema se ha conversado con los propietarios de la empresa Moon’s, y han 

llegado a la conclusión, que el mercado hispano es un importante segmento de 

la población, que pocas empresas anglosajonas que brindan este mismo 

servicio, han logrado incursionar.  

 

De acuerdo a análisis realizados por miembros de la empresa, el mercado 

hispano ha venido creciendo en los últimos años, por lo que es una buena 

oportunidad para Mooon’s.   Dada esta necesidad existente, se propondrá a la 

empresa, la contratación de una persona bilungue, a fin de cubrir esta 

necesidad y suplir al mercado hispano con un servicio de calidad. 
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Como se puede observar en la gráfica siguiente, el promedio de las solicitudes 

de servicios por parte de la población hispana fue más o menos constante, 

pero mucho menor que las solicitudes de la población anglosajona, sin 

embargo, durante este periodo, tuve la oportunidad de participar y colaborar en 

el área de atención a clientes hispanos, donde se observa como en la semana 

No. 6, la cantidad de hispanos que llegaron a solicitar los servicios fue mayor 

que los anglosajones. 

 

Gráfico 1:   Clientes americanos y anglosajones que demandan 

los servicios de Moon’s por semana2 

 

 

                                              Cantidad de Clientes por Semana                 Fuente: Erica Pascua 

 

                                            
2 Los datos para elaborar esta gráfica, fueron proporcionados por los registros de ingresos de vehículos, 
elaborados por el área de atención a cliente de la empresa Moon’s 
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La gráfica anterior, muestra la necesidad que tiene la empresa, de buscar el 

apoyo interno para poder suplir la necesidad de poder brindar a la comunidad 

hispana de un servicio de mejor calidad y de una mejor atención. Dado lo 

anterior, se presenta la siguiente propuesta. 

 

3.2 PROPUESTA DE MEJORA 

3.2.1 Mejorar el Servicio de Atención al Cliente 

Dentro del periodo de práctica se fueron evaluando de cerca los procesos 

implementados por Moon’s, de esta manera se puede sugerir propuestas para 

mejorar el desarrollo de los mismos. Se basa en que existe una necesidad que 

muchos de los clientes que no hablan inglés y que requieren servicios de la 

empresa y que vienen a retirar sus vehículos o realizan llamadas para saber 

que documentos necesitan al momento de presentarse a las oficinas. 

 

La propuesta es contratar una persona que sea bilingüe, tanto que sepa el 

idioma inglés como también el idioma español. Que maneje ambos idiomas, lo 

cual le daría a la empresa las siguientes ventajas: 

 Podrían atender a los clientes que solo saben hablar español.   

 Atraer a clientes hispanos a que usen nuestro servicio ya que se les 

haría más fácil comunicarse.  

 Sería una gran ventaja en comparación a las otras empresas locales que 

no cuentan con atención al cliente en otro idioma más que el inglés. 

 Al incorporar a otra persona a servir evitarían tener a los clientes mucho 

tiempo en espera. 
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Para contratar a un empleado que estará atendiendo en ambos idiomas, esta 

persona debe contar con un certificado que afirme que es un profesional que 

domina ambos idiomas, como mínimo.  

En el inciso 3.1.1, se expone la necesidad de contratar una persona bilingüe, 

dada la necesidad de atender a los clientes de habla hispana.  Hasta ahora la 

empresa Moon’s, intenta atender a estos clientes, a través de personas que no 

trabajan para la empresa, los cuales son llamados cuando existe la necesidad. 

Con este mecanismo la empresa corre el riesgo de brindar un mal servicio, y lo 

que ha pasado hasta ahora es que los clientes demoran más tiempo en ser 

atendidos y por otra parte en muchos de los casos, se llevan una mala 

impresión de la empresa, dado la mala calidad de la atención.  

 

En el siguiente gráfico se muestra la cantidad de clientes que visitan o solicitan 

los servicios de Moon’s, donde se observa, la presencia significativa de 

personas hispanas que requieren de los servicios de remolque de vehículos. 

 

Gráfico 2: Cantidad de Hispanos que Servicios 3 
 

 

 

 

 

 

                                            
3 Los datos de la gráfica, fueron obtenidos de los registros de ingresos de los vehículos, proporcionados 
por el área de atención al cliente de la empresa Moon;s. 
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3.3 IMPACTO DE LA PROPUESTA 

3.3.1 Beneficios Sociales y Económicos 

Se analizó durante el periodo practica que el 79.73% de los vehículos que 

ingresan a diario a la empresa son retirados, por el cual nos dice que se ocupa 

más de una persona para atender a todos estos clientes que llegan a retirar sus 

vehículos. Los servicios de atención al cliente inician a las ocho de la mañana 

por el cual los clientes llegan a retirar sus vehículos, a buscar el servicio de 

remolque o preguntan qué procedimiento deben de seguir, documentos que 

deben de tener ya que cambia dependiendo porque razón el vehículo fue 

remolcado. Si hay muchos clientes les toca esperar aproximadamente de 15 – 

20 minutos porque cada cliente que se atienda, actualmente solo hay una 

persona en el área de atención al cliente.  También en cuanto a los clientes 

hispanos que no hablan inglés son el 39.46% que llegan a retirar sus vehículos.  

Además, los clientes hispanos que no hablan inglés se les dificultan más, 

porque no pueden comunicarse con la persona que atiende porque no saben 

inglés.   

 

El incorporar una persona bilingüe, permitirá crear un mejor servicio al cliente 

evitando que los clientes estén mucho tiempo en espera y ser diferente ante la 

competencia local de tener a una persona que atienda en español. De esta 

manera estaremos creando algo distinto para nuestros clientes logrando en vez 

de que sea una barrera el no poder hablar inglés poder atenderlos en los dos 

idiomas. Y con esto lograríamos que seamos la empresa principal que ellos 

tomen en cuenta, en cuanto al servicio que brindamos.  
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Llamada de la Policía 
y/o de los Clientes 

Recibo de llamada 

Notificación al Cliente 

 

Elaboración de la 
ficha/reporte del 

vehículo  

Facturación y pago de  
la multa o del servicio 
por parte del cliente 

 

Ingreso del Vehículo al 
sistema 

 

Ingreso del vehículo a 
los predios de Towlien 

 

Retiro de vehículo por 
cliente-Fin 

 

Si No 
Se envía la segunda 

notificación 

 

Si no hay respuesta, 
se hace una nueva 
notificación a través 

de los medios 

 

Solicitar al Estado el 
título de venta del  

vehículo 

 

Se obtiene título de 
venta  

 

Venta del Vehículo por 
parte de Towlien - Fin 

 

Si hay respuesta, se 
tramita el pago 

correspondiente por 
parte del cliente 

Retiro de vehículo por 
cliente-Fin 

 

  

Flujograma No. 1:         Principales acciones en el Servicio de Remolque 
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Flujograma No. 2: Proceso de Contratación de Personal nuevo 

  

Anuncio de la vacante 

por diferentes medios 

Recepción de los 

curriculum 

Elección de los 3 

mejores postulantes 

Entrevistas y Pruebas 

Selección del mejor 

candidato 

Contratación  

Inducción  

 Fin del Proceso 

Presentación del 

Nuevo empleado al 
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Concepto US $ / Hora Horas/ dia
Dias/ 

Semana 

Semanas/ 

Año

Total            

US $/ Año

Honorarios 20.00 8 5 52 41,600.00     

Deducciones 33% 13,728.00     

27,872.00     

Costo de contratacion de un nuevo Empleado

Total ingresos anuales en US $

Según Louisiana Population, Demographics, Maps, Graphs, (2017) el segundo 

idioma que más se habla en el estado de Luisiana es el español con un 3.53% 

de toda la población que se refiere a 150,415 personas.  También hay un 

número significativo de hispanos y la comunidad más grande con la que cuenta 

el Estado de Luisiana es la comunidad de hondureños.  

 

Tabla 1: Costo de contratar a un nuevo empleado4 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                            

US $ 41,600.00 sería el costo anual para pagar los honorarios a un nuevo 

empleado. En este caso sería la persona que se encargara de atender a los 

clientes hispanos de la empresa Moon’s. De cada cheque que se le entrega al 

empleado se le deduce un 33.3% de ahorro por retiro a la edad de 67 años. 

 

En cuanto a los beneficios no se detallaron ya que la empresa no brinda ningún 

bono, aguinaldo o incentivo a sus empleados.  

 

Estos nuevos costos, generados por la contratación de una persona nueva, son 

accesibles para la empresa, por lo cual, no sería ningún problema para los 

propietarios de Moon’s. 

 

                                            
4 Estos datos de costos para la contratación de una nueva persona, fueron proporcionados por la 
administración de la empresa Moom’s. 
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El efecto de desarrollar la propuesta presentada, se verá reflejadas en un 

aumento de las ventas de la empresa. Asimismo, se estima que al implementar 

la propuesta se dará un mejor servicio de calidad a los clientes actuales y 

potenciales y por otra parte, aumentara su cuota de participación en el mercado 

de remolques e iniciaría con una expansión exitosa.   

 

La empresa aumentara el número de clientes de habla hispana, el cual es un 

mercado muy amplio y será la primera empresa anglosajona en entrar a este 

tipo de mercado que es muy competitivo, al brindar atención al público en 

español.  

El análisis que se ha hecho para tomar la decisión de contratar o no una 

persona, se basa principalmente en determinar los ingresos adicionales, que la 

empresa tendrá, en comparación con los ingresos que se lograron obtener en 

el último trimestre del 2017. En este sentido, en la tabla No, 2. se presentan los 

ingresos que se reportaron durante el último trimestre del 2017: 

Tabla 2: Ingresos generados en el último trimestre del 20175 

 

Los ingresos que se generaron durante el último trimestre del 2017, fueron muy 

significativos, especialmente por los ingresos generados en el mes de 

diciembre, que se catalogó, como un mes con una alta demanda. Los ingresos 

generados en este último trimestre del año, fue de US $ 346,500.00.   

                                            
5 Estos datos se obtuvieron de los registros de ingresos de la empresa Moon;s 

Mes Carros diarios Costo Diarios Semanal Mensual

Octubre 20 225.00$                               4,500.00$    22,500.00$                                 90,000.00$             

Noviembre 25 225.00$                               5,625.00$    28,125.00$                                 112,500.00$           

Diciembre 32 225.00$                               7,200.00$    36,000.00$                                 144,000.00$           
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Sin embargo, después que se contrate la persona bilingüe, se estima que los 

ingresos se podrían incrementar en US $ 382,500.00 en el primer trimestre 

(10.39% más que el último trimestre del 2017) y en US $ 495,000 durante el 

segundo trimestre del 2018 (42.85% más que el último trimestre del 2017) 

como producto de la contratación de una nueva persona que pueda atender de 

manera más eficiente a la población hispana que lo solicite. 

Tabla 3: Proyección de Ingresos para primer semestre del 

20186 

 

 

En la tabla 3, se presenta la estimación de los nuevos ingresos a obtener en el 

primer semestre del 2018, al contratar a una nueva persona en el área de 

servicio al cliente.  

 

Con respecto al número de clientes, se estima que estos se incrementaran 

entre 30 a 40 nuevos clientes diarios, principalmente de habla hispana.  Esto 

significa que con solo incluir a una nueva persona, en el área de atención al 

cliente, los beneficios económicos y de cobertura para la empresa, serán muy 

significativos.  

                                            
6 Estas proyecciones de los nuevos ingresos fueron realizados por la autora del presente informe, Erica 

Pascua. Y se refieren a hacer una comparación de los nuevos ingresos con relación a los obtenidos en el 
último trimestre del 2017. 

Mes carros diarios cobro diarios semanal Mensual

Enero 25 225.00$        5,625.00$                                 28,125.00$      112,500.00$    

Febrero 28 225.00$        6,300.00$                                 31,500.00$      126,000.00$    

Marzo 32 225.00$        7,200.00$                                 36,000.00$      144,000.00$    

Abril 34 225.00$        7,650.00$                                 38,250.00$      153,000.00$    

Mayo 36 225.00$        8,100.00$                                 40,500.00$      162,000.00$    

Junio 40 225.00$        9,000.00$                                 45,000.00$      180,000.00$    
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CAPÍTULO IV  
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4.1 CONCLUSIONES 

 

 La experiencia de realizar la práctica profesional en el área de servicio al 

cliente y como asistente de gerencia, sirvió para aplicar todos los 

conocimientos que he adquirido durante la carrera de Mercadotecnia y 

Negocios Internacionales al igual aprender nuevos conocimientos en el 

área laboral. 

 

 La propuesta de mejora, si se implementa, será de mucha importancia 

para la empresa, ya que se estima brindar un mejor servicio con mayor 

rapidez a nuestros clientes y por lo tanto obtener mayores ganancias 

económicas. 

 

 El área de servicio al cliente es donde la empresa debe mejorar e 

invertir, ya que dependiendo de la atención que reciban los clientes, 

habrá mayor posicionamiento de la misma y mayor cuota en el mercado 

del servicio de remolques, principalmente en la población hispana. 
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4.2 RECOMENDACIONES 

4.2.1 Para Moon´s Towing Services Inc. 

 Fortalecer la comunicación y compromiso entre todos los miembros de la 

empresa, a través de políticas de incentivos, a fin de elevar la motivación 

en el personal de planta. Igualmente, tomar en cuenta las observaciones 

realizadas por los clientes, principalmente las relacionadas del trato que 

tienen por parte de los  conductores. Asimismo. estar abiertos a las 

sugerencias o quejas. Y Por último actualizar la información en la página 

web para brindar toda la información de las preguntas frecuentes que 

hacen los clientes. La página web, ayuda a detectar a través de los 

comentarios de los clientes, los errores que se están cometiendo y así 

mejorar la calidad de desempeño de la empresa. Contratar a una 

persona bilingüe para el área de atención al cliente, a fin de cubrir una 

demanda insatisfecha y aumentar los ingresos de la empresa en más de 

40%. 

 

4.2.2 Para la universidad 

 Se sugiere incluir prácticas o temas innovadores en la carrera de 

mercadotecnia, ya que es muy importante que los estudiantes estemos 

más actualizados con temas diversos, como, por ejemplo: Gestión de la 

Atención al Cliente y la Mejora Continua. 
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4.2.3 Para los estudiantes  

 La actualización continua, ya que estos son importantes que estén 

informándose constantemente de las innovaciones en el área de 

mercadeo y de mejoras en el área de atención al cliente, esto les 

permitirá obtener mayor conocimiento y habilidades en su carrera.   
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4.4 GLOSARIO  

 Dealer: es la persona encargada de vender productos o servicios en 

nombre de una compañía para obtener beneficios financieros a cambio. 

 Despachador: persona encargada de despachar o autorizar la salida, 

especialmente vehículos de transporte. 

 DMV: Departamento de Vehículos Motorizados para garantizar que 

operen seguro los vehículos motorizados. 

 Manager: persona que por oficio se encarga de dirigir, gestionar o 

administrar una sociedad, empresa u otra entidad. 

 NADA: (National Automobile Dealers Association) Evaluación, Precios y 

herramientas para los consumidores; guía para nuevos y carros usados, 

motos, RV, botes, carros clásicos y casas de manufactura. 

 TOWLIEN: Sistema de recuperación de datos registrados en los 

vehículos y automáticamente se envían las notificaciones oficiales, 

 VIN: es una secuencia de dígitos que identifica los vehículos de motor 

de cualquier tipo. 

 Yarda: es la unidad de longitud básica en los sistemas de medida 

utilizados en Estados Unidos, Panamá y Reino Unido. Equivale 0,914 m. 

haciendo el proceso más simple y manteniendo los parámetros legales.                 
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ILUSTRACIÓN 1: ESTADÍSTICA DE LOS VEHÍCULOS QUE INGRESAN 

POR DÍA 
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ILUSTRACIÓN 2:  FORMULARIOS VARIOS PARA USO DE LOS 

EMPLEADOS 
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4.6.3 Solicitud de permisos de trabajo  
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4.6.4 Recibo de Combustible 
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4.6.5 Formulario para enviar al Estado  
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4.6.6 Primera Nota  
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4.6.7 Segunda Nota  

 

  



56 
 

 
 

ILUSTRACIÓN 3: DATOS DE LOS DUEÑOS DE VEHÍCULOS ENVIADOS                

POR TOWLIEN 
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ILUSTRACIÓN 4:  CERTIFICADO DE RECIBOS DEL SERVICIO POSTAL 
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ILUSTRACIÓN 5:  RECIBO DEL SERVICIO DE MOON’S 
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