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calidad es €l conjunto de caracteristicas de un producto que satisfagan las necesidades de los clientes y, en Calidad, “Es el conjunto de Caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades de los clientesyen
consecuencia, hacen satisfactorio el products. consecuencia, hacen satisfactorio el producto™

La calidad consiste en no tener deficiencias" CITATION Lop12\p 68 \n \y \t'\1 12298 (pag. 68). El términe calidad
tiene relacian con la bisqueda de 1a satisfaccion de los clientes que tiene una empresa, obviamente siguiendo
procedimientos y normas establecidas para alcanzar las metas de la organizacion. En una sociedad muy
tompetitiva las organizaciones se deben comprometer en entregar un producto o servicio que tenga algo
adicional para el cliente. Mejora de procesos Segln HarringtonCITATION Hard3'\n \t1] 12298 (2012),

mejorar un procese, “significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiary como
cambiar depende del enfoque especifice del empresario y del proceso

CITATION Hard3 \p49'n'y \t\l 12285 (pag. 49). La determinacion de los procesos s¢ lo realiza mediante la
identificacion, el analisis y disefio de a estructura de una organizacion, considerande la utilizacion de los
TeCUrs0s necesarios para serimplementados. Indicadores La Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo
econdmico, define al término indicador como “un parametro o el valor resultante de un conjunte de
parametros, que ofrece informacion sobre un fenamena, con un sign do mas amplio que e directamente
asociado a la configuracion del parametro™ CITATION Org16 |1 12298 (Organizacion para la Cooperaciony
Desarrollo economico, 2016). Los indicadores de gestion permiten mediry controlar las operaciones o
procesos organizacionales con el propasito de determinar el nivel de eficiencia. Orientacion hacia el cliente
Una emprasa puede definir su mercado de accion y no orientarse al cliente.

Es de sumaimportancia lograr la satisfaccion de los clientes basicamente porque

Economista Fernando Jose Zambrano Farias

TUTOR

Guayaquil, 05 de Septiembre del 2016
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GESTIONESTRATEGICADE LAS OPERADORAS DE

TRANSPORTE TERRESTRE INTRAPROVINCIALDE PASAJEROS

EN GUAYAQUIL,ECUADOR, PERIODO DEL2013-2016

RESUMEN

Las operadoras de Transportes Terrestre Intraprovincial de pasajeros, funcionaron
agrupados en cooperativas y/o asociaciones, son administradas con dirigencias inexpertas,
sobre la base del empirismo por practicas adquiridas en determinados momentos, con escasos

conocimientos educativos y experticias profesionales.

No obstante, estos afios se ha acelerado su crecimiento, lo cual hace necesaria una
mejor organizacidn que cree procesos en las areas mas criticas, lamentablemente esto no se
ha realizado, lo que genera deficiencias que se ha visto reflejada en que actualmente exista un
alto porcentaje de clientes insatisfechos. El objetivo de la presente investigacion es mejoras
en el servicio al Usuario proponiendo un enfoque de gestidn estratégica aplicable a las
Operadoras de Transporte Terrestre Intraprovincial de pasajeros en Guayaquil. La
investigacion tuvo un enfoque mixto que implicd la combinacién de los métodos tanto
cualitativos como cuantitativos. Se acudid a fuentes primarias y a fuentes secundarias. Se
identifico la investigacion como mixta al emplear como instrumentos para la recoleccion de
los datos, la encuesta y la observacion. La elaboracion de la propuesta estratégica, permitid
revisar y mejorar los procesos internos, lo que le dara mayor eficiencia al sistema de gestion

de las operadoras, asi como, mejoran los niveles de satisfaccion del cliente.

Palabras claves: satisfaccion, cliente, ingresos, operadoras de transporte, procesos,

calidad



ABSTRACT

The intraprovincial passenger land transport operators, worked as cooperatives and/or
associations, they are managed by inexpert leaders based on empiric and developed practices

on certain moments with few knowledge and no expertise.

However during the years they’ve shown an accelerated growth, which proves that
there is a need on finding a better way to organize themselves and also creating processes on
critic areas. Unfortunately this hasn’t been done yet, as a result there are a lot of unsatisfied
clients. The objective of this investigation is to improve the customer service by proposing a
strategic approach applicable to the intraprovincial passenger land transport operators in
Guayaquil. The investigation have a mixed approach that includes both methods, qualitative
and quantitative. Primary and secondary sources were consulted. The research combine
instruments for the collection of data such as survey and observation. The intern processes
improved substantially thanks to the strategic proposal, this will allow and give a lot more

efficiency to the management system, as a result, better levels of customer service.

Keywords : satisfaction , customer, revenue , transport operators , processes, quality



INTRODUCCION

En un mundo caracterizado por cambios rapidos, paradojicos y complejos, donde la
competitividad y la globalizacién son un imperativo, las organizaciones empresariales cada

vez tienen mayor necesidad de enfocar las cuestiones de un modo creativo e innovador.

En el sector de servicios, los participantes deben tener un conocimiento pleno, o ensu
defecto una nocion de los mercados y de la competencia, si quieren tener permanencia,
ofertar servicios y productos que estén directamente enfocados hacia las expectativas de un
cliente que cada dia es mas exigente, esto sin duda es un plus para la comercializacion,
adicionalmente deben contar con metas claras que permitan tomar decisiones acertadas para

la consecucion de sus objetivos.

Desde hace tiempo atras se ha hecho presente en las organizaciones de prestacion de
servicio, un proceso de mejora continua, la cual exige que se redefinan los lineamientos y
actividades con las que se manejan, con el fin de alcanzar un uso eficiente de los recursos con
los que cuenta y el incremento de su productividad, de forma que lleguen a ser competitivos
en el mercado en el que se desenvuelven, por ello se ha considerado que la base fundamental
para conseguirlo es el enfoque hacia el cliente, ya que implica los ejes para una toma de
decisiones correcta basada en el conocimiento, un adecuado entendimiento entre quienes

estan involucrados Yy sobre todo se logra un incremento del éxito de la empresa.

El transporte terrestre comercial consiste en trasladar a terceras personas y/o bienes,
de un lugar aotro, y la prestacion de este servicio estard a cargo de las compafias o
cooperativas legalmente constituidas y habilitadas para este fin segin lo menciona el Art. 55
del Reglamento General para la Aplicacion de la Ley Organica de Transporte Terrestre,

Transito y Seguridad Vial, Segundo Suplemento del Registro Oficial No. 731, 25-06-2012,



habiendo mencionado esto actualmente en la ciudad de Guayaquil existen 84 cooperativas de

transporte, de las cuales 18 son intraprovinciales (Agencia Nacional de Transito, 2016).

Las operadoras de Transportes Terrestre Intraprovincial de pasajeros, siempre
funcionaron agrupados en cooperativas y/o asociaciones, tratando de cumplir la finalidad del
espiritu de estamentos legales, como lo eran la Ley y el Reglamento de cooperativas, que
regia para todos a quienes se incursionaron en el territorio ecuatoriano, administradas con
dirigencias inexpertas, sobre la base del empirismo por practicas adquiridas en determinados
momentos, con escasos conocimiento educativos y experticias profesionales que no
generaron la gestién de conocimiento, existiendo en la actualidad nuevas disposiciones

legales.

Algunas empresas elaboraron procesos empiricos en ciertas areas sin que se formalice
la utilizacion de estos procesos, hi siquiera hicieron conocer de estos procesos a los demas
empleados, lo que ha provocado deficiencias en diferentes areas, que se ha visto reflejada en
que actualmente exista un nimero considerable de cliente insatisfechos, por esta razon es

importante realizar un proceso de mejora en la satisfaccion del cliente.

Delimitacién del problema

En la actualidad el Transporte Publico de Pasajeros (TPP), se ha convertido en uno de
los pilares fundamentales para el desarrollo economico a nivel mundial, y no podia ser de otra
manera en Latinoamérica. En el Ecuador, este tipo de servicio, atraviesa una dificil situacion,
que principalmente se ve reflejado en un deteriorado servicio al usuario de transporte
intraprovincial de pasajeros a nivel nacional. El problema radica fundamentalmente en que
las Operadoras de Transporte Terrestre Intraprovincial de pasajeros en Guayaquil carecen de
manuales, politicas o reglamentos que les permita con eficiencia, efectividad mantener o

fortalecer un eficiente Servicio al Cliente (Usuario) (Ver Anexo 1).



Formulaciéndel problema

¢Coémo contribuye la gestion estratégica de las operadoras de transporte terrestre

Intraprovincial de Guayaquil, a mejorar el Servicio al usuario, durante el periodo 2013-2016?

Justificacion

Una empresa con un enfoque estratégico, consiste en hacer las cosas correctas para
gue mediante el desarrollo de habilidades gerenciales todos los procesos sean eficientes, lo
cual muestra que el capital humano juega un papel importante en todos los niveles donde se
desarrollan las actividades, significando que la estrategia no solamente le concierne
Unicamente a la alta gerencia, sino que es un proceso en el cual participa todo el personal de
la organizacién, determinado por un compromiso individuo — empresa, que posteriormente, a
través de la influencia de su comportamiento, se construye la cultura organizacional, la cual

permite diferenciar las compariias de las demés (Rubio, 2012).

Todo lo anterior, pone de manifiesto la necesidad de una gestion eficiente de las
operadoras de transporte terrestre intraprovincial de pasajeros en Guayaquil, con lineamientos
estratégicos, con liderazgo en los procesos, que proporcione la administracion eficaz y
eficiente de los recursos tanto econdmicos como humanos, Yy de sus capacidades, que permita
el logro de los objetivos trazados, en la busqueda del bienestar comin de las partes

interesadas e involucradas en el Servicio al usuario.

Objeto de Estudio

El objeto de estudio de la presente investigacion sera el Sector Transporte Terrestre

Intraprovincial.



Campo de Investigacion

El campo de la investigacion sera la Gestion Estratégica del Sector de Transporte

Terrestre Intraprovincial de Guayaquil en el periodo del 2013-2016.

Objetivo General

Proponer un enfoque de gestion estratégica aplicable a las Operadoras de Transporte
Terrestre Intraprovincial de pasajeros en Guayaquil, Ecuador, periodo del 2013-2016, que

permita proponer las mejoras en el servicio al Usuario.

Objetivos Especificos

e Brindar los elementos tedricos basicos que sustenten el andlisis de la presente
investigacion.

e Diagnosticar el nivel actual de satisfaccion al usuario de las Operadoras de Transporte
Terrestre Intraprovincial de pasajeros en Guayaquil.

e Disefiar una propuesta estratégica que permita mejorar la satisfaccion del cliente de

las Operadoras de Transporte Terrestre Intraprovincial.

La novedad cientifica

Es necesario garantizar organizaciones empresariales, responsables socialmente,
eficiente, eficaces y que cumplan la mision para las que fueron creadas. En el Ecuador el
tema de la movilidad es cardinal por lo que estudiar los factores que contribuyen a la mejora

de la prestacion de este servicio por parte de las operadoras de transporte terrestre.

El presente estudio busca lograr un comportamiento dirigente méas eficiente por parte
de sus administradores mediante la aplicacién de estrategias administrativas que conlleven al
desempefio empresarial de las mismas, asi como concienciar la delicada funcién y

responsabilidad que tienen sus operadores, quienes deben centrarse en el servicio al usuario,



contribuir a la reduccion de las persecuciones Y luchas entre ellos y/o con el mismo gremio
filial al que pertenecen, a fin de disminuir el estrés laboral que no solo redundara en
beneficios de sus asociados, sino de sus empleados en general, operadores, ayudantes y lo
mas apremiante mejorarian la calidad servicio, lo que les permitirdin mantener un satisfactorio
desempefio empresarial, que contribuya al sector econdmico del pais; asi como otorgar un
buen trato para deleite de sus asociados, empleados, trabajadores y la satisfaccion de sus

usuarios principalmente.



Capitulo I:

MARCO TEORICO

1.1. Teoria General

1.1.1. Teoria Gestion Estratégica Organizacional

El término de “estrategia” proviene de la palabra griega “Strategos”, la cual tiene una
connotacion militar, referente al “nombramiento de un general” en jefe de un ejéreito, luego

hizo referencia al “arte o ciencia de ser general”.

Las estrategias son responsabilidad de la méxima direccion, ya los planes corporativos
no son cuestion del poder central, sino que ahora, existiendo una serie de lineamientos
corporativos establecidos en equipo, cada organizacion tiene la responsabilidad de actuar
estratégicamente para lograr los objetivos propuestos. Las estrategias deben responder a la
Vision y la Mision de la organizacion y deben ser elaboradas de forma democrética y

participativa.
Existen dos tipos de estrategias organizativas: anticipativas y adaptativas.

Segun la Doctora Dunia Duran Juvé (2012), las estrategias adaptativas:
Sirven para responder a los cambios que se estan dando actualmente en el entorno y que son
parte de nuestra realidad, pero las estrategias anticipativas sirven para ser promotores del
cambio y hacer que la competencia tenga que cambiar al ritmo que impongamos nosotros,

introduciendo lo que llamaremos la Empresa Proactiva (Duran, 2012).

Las estrategias adaptativas posibilitan sobrevivir, pero las estrategias anticipativas

permiten ser mas competitivos.

Definidos estos conceptos y teniendo en cuenta las consideraciones de Rubio (2012)

se puede plantear entonces que la Gestion Estratégica Organizacional, se basa en el “Poder de



la Gente” y establece que cada Gerente o Lider es quien debe generar dentro de su propia
gestion, las estrategias anticipativas y adaptativas requeridas para sobrevivir y ser

competitivos tanto a corto, como a mediano Yy largo plazo (Rubio, 2012).

Una institucion que reacciona a los cambios del entorno apenas estd sobrevive, en
cambio, la organizacion que efectla procesos de anticipacién, se considera realmente
competitiva. De acuerdo a esto, Joel Barker (1995) plantea tres elementos clave de la gestion
estratégica para poder ser competitivos en la actualidad: Excelencia, Innovacion y

Anticipacion (Barker, 1995).

e La excelencia constituye la base de partida para competir. Cualquiera que quiera
competir en una economia global, tiene que estar al nivel de la excelencia y superar
esos elementos, traducidos en calidad total y mejoramiento continuo.

e Segun Barker, “la innovacion tiene que convertirse en una forma de vida para todos
los miembros de la organizacion” (Barker, 1995).

e La anticipacion en cambio es la que permanentemente esta identificando los
elementos que la van a llevar a ser competitiva en el futuro, por lo que no espera que
ocurran las cosas para responder, adelantandose a los acontecimientos o forzando

situaciones que le favorezca en el futuro.

La gestion estratégica incluye el direccionamiento de la organizacion y vincula un
concepto mas amplio, el factor humano, que se relaciona con el liderazgo, creando los
llamados Proyectos Estratégicos, que se encuentran alineados con los objetivos

institucionales.

La gestion estratégica integra la planificacion estratégica para el direccionamiento de
las organizaciones, es relevante comprender el proceso sistémico, como se aprecia en la

Figura 1.



Figura 1: Elementos del proceso de direccionamiento estratégico

»

Implementaciénn Evaluacion y
de la estrategia Control

Retroalimentacion y aprendizaje para ajustar la planeacién si es necesario

Fuente: Rubio (2012) en su obra Gestion Estratégica Organizacional aplicada a las Pymes constructoras en
Colombia.

1.1.2. La Teoria de la Planeacién Estratégica

La planeacion estratégica es el esfuerzo de una compafiia para instaurar sus
propositos, objetivos, politicas y estrategias, que le permitirdan desarrollar planes detallados
con el fin primario de lograr objetivos y propositos planteados. Un sistema de planeacion une

tres tipos de planes, que son: planes a corto, mediano y largo plazo.

Si todos compiten con el mismo conjunto de variables, el estdndar es cada vez més
alto, pero ninguna compafiia se pone a la cabeza. Alcanzar el liderazgo y permanecer
alli es la base de la estrategia: crear una ventana competitiva. La estrategia no estriba en
ser mejor en lo que se hace, sino en ser diferentes en lo que se hace. (Porter Michael,

2006 , pag. 41)

La planificacion estratégica tiene tres planes basicos como: plan estratégico (largo
plazo), planes tacticos (mediano plazo) y planes operativos (a corto plazo), dentro de estos
planes se deriva tres tipos de planeacion: Planificacién estratégica, operativa y tactica. La
primera es de caracter general, se centra en temas amplios que aseguran la efectividad de la

empresa y su supervivencia durante muchos afos.

Para el Proceso de la Planificacion Estratégica se proponen los siguientes pasos:



e Definicion de la Vision: es la respuesta a la pregunta ¢qué queremos ser? Formulacién
de la Misién: responde a la pregunta: ¢Cual es nuestro negocio? ¢Como lograremos
nuestra vision?

e Anadlisis de la situacion actual con el Entorno Externo e Interno Clave.
(FODA)Anélisis y formulacion de las metas y objetivos estratégicos.

e Implementacién de estrategias.

e Elaboracion de los planes de accién

e Ejecucion del plan Estratégico

e Control y evaluacion.
Anélisis Externo

Un analisis externo consiste en detectar y evaluar acontecimientos que suceden en el
ambito de la empresa, que esta mas alla de su control y que podria beneficiar o perjudicar
significativamente. Permite descubrir las oportunidades y amenazas del entorno que influyen
en todas o en casi todas las organizaciones, factores que tiene un impacto positivo y negativo.

(Chase, Alquilano, & Jacobes, 2010, pag. 128)

Los factores que pudieran tener influencia en la institucion son considerados desde
varios puntos de vista como: econdmico, social, ambiental, politico, legal y tecnologico en
fuerzas de accién directa; competencia, proveedores, clientes; un correcto analisis consiste en
identificar el entorno en el que la institucion trabaja a fin de identificar los aspectos de mayor
influencia, para determinar las posiciones estratégicas que mejoren su posicionamiento en el

mercado.
Analisis Intermo

Se refiere al &mbito propio de la organizacion, este anélisis hace referencia a la

realidad interna y problematica actual del servicio, definiendo las fortalezas y debilidades de
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la empresa. En términos generales el andlisis interno comprende el diagnostico de los

recursos, capacidades y aptitudes de la organizacién que le permiten alcanzar sus objetivos.
Anélisis FODA

El andlisis FODA es una herramienta que permite construir un cuadro de la situacion
actual de la empresa u organizacién, permitiendo de esta manera obtener un diagndstico
preciso que permita en funcién de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas

formulados.

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los que
cuenta con una situacién privilegiada frente a la competencia. Recursos que pueden
controlarse, capacidades y habilidades que la organizacién posee, actividades que se

desarrollan positivamente, etc.

Oportunidades: son factores que resultan positivos, explotables, que se deben
descubrir en el entorno en el que se desenvuelve la empresa, y que permiten obtener ventajas

competitivas;

Debilidades: son elementos que provocan una posicion que desfavorece a la
organizacion frente a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se

poseen, actividades que no se desarrollan correctamente, etc.;

Amenazas: son situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar

contra la permanencia de la organizacion.
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Misién
Toda organizacién posee una mision que define su proposito, el definirla obliga a la

administracion a detallar con cuidado el espacio de su producto o servicio. ES una declaracion

duradera de objetivos que distinguen a una organizacién de otras similares.

El enunciado de la mision establece el objetivo principal del accionar de la
organizacion, comunicando su esencia, su significado Ultimo v la justificacion social de su

existencia. (Chiavenato Idalverto, 2002)

La mision hace que las actividades de formulacidn, ejecucion y evaluacion de

estrategias sean mucho mas faciles.
Visién
La vision define de manera amplia la expectativa del futuro de la organizacién, cual es

su alcance en cuanto al sector y sus aspiraciones de crecimiento. Sefiala el camino que

permite a la gerencia tomar las decisiones para lograr el desarrollo de la organizacion en el

futuro.

La importancia de la vision es que se transforma en una fuente de inspiracion para el
negocio, promueve entusiasmo Yy compromiso de las areas, sirve como guia para enfocar los
esfuerzos de los miembros de la empresa hacia direccion Unica, es decir, a establecer

objetivos, disefiar estrategias, tomar decisiones y ejecutar tareas.
Valores

Son los principios de una organizacion, los cuales inspiran la gestion y conforman las
bases éticas sobre las que se construye la propuesta. Toda organizacion tiene un conjunto de

valores corporativos que deben ser analizados, ajustados Y si fuera necesario redefinidos.



Los principios Yy valores constituyen los pilares que permiten posicionar la cultura

empresarial y la mejora continua, ayudan a lograr y fortalecer el pensamiento estratégico.
Politicas

Las politicas son los medios que permiten alcanzar los objetivos, incluyen criterios,

reglas y procedimientos establecidos que apoyan los esfuerzos dirigidos al logro de los
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objetivos y facilitan la implementacion de las estrategias. Estos se establecen en términos de

actividades de administracion, marketing, finanzas, contabilidad, produccion e investigacion

y desarrolio.
Objetivos

Toda organizacion pretende alcanzar objetivos, son fines hacia a los cuales estan
encaminada la actividad de la empresa. Objetivos que deben ser claros, flexibles, medibles,
realizables y vinculados atodas las areas. Los objetivos estratégicos surgen como una
respuesta a lo que debemos lograr en el corto, mediano Yy largo plazo, orientados al

cumplimiento de la mision de la organizacion.
Estrategia

Chandler (2011), define a la estrategia como “la determinacion de metas y objetivos
basicos de largo plazo de la empresa, la adicion de los cursos de accion y la asignacion de

recursos necesarios para lograr dichas metas” (pag. 56).

La estrategia es la identificacion de diferentes objetivos a los que quiere llegar la
empresa, para lo cual disefia diferentes formas de alcanzar los objetivos mediante la

aplicacion de recursos y la determinacion de tiempos.



13

Calidad

Para Lopez (2012), “la calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto que
satisfagan las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio el producto.

La calidad consiste en no tener deficiencias” (pag. 68).

El término calidad tiene relacion con la blsqueda de la satisfaccién de los clientes que
tiene una empresa, obviamente siguiendo procedimientos y normas establecidas para alcanzar
las metas de la organizacién. En una sociedad muy competitiva las organizaciones se deben

comprometer en entregar un producto o servicio que tenga algo adicional para el cliente.
Mejora de procesos

Segun Harrington (2012), mejorar un proceso, “significa cambiarlo para hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico

del empresario y del proceso”. (pag. 49).

La determinacion de los procesos se lo realiza mediante la identificacion, el analisis y
disefio de la estructura de una organizacion, considerando la utilizacién de los recursos

necesarios para ser implementados.
Indicadores

La Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo econdmico, define al término
indicador como “un parametro o el valor resultante de un conjunto de parametros, que ofrece
informacion sobre un fenémeno, con un significado mas amplio que el directamente asociado
a la configuracién del parametro” (Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo

economico, 2016).

Los indicadores de gestion permiten medir y controlar las operaciones o procesos

organizacionales con el proposito de determinar el nivel de eficiencia.
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Orientacién hacia el cliente

Una empresa puede definir su mercado de accion y no orientarse al cliente. “Es de
suma importancia lograr la satisfaccion de los clientes basicamente porque los ingresos de
cada periodo de una empresa provienen de dos grupos: los nuevos clientes y los clientes
asiduos” (Assel, 2011). Es mas dificil y costoso atraer nuevos clientes que retener los
existentes., por lo que su conservacion es mas importante que la atraccion del cliente. Un
cliente satisfecho:

- Se pronuncia a favor de la empresa
- Compra peridédicamente

- No le presta tanta atencion a los productos o servicios de la competencia

- Adquiere nuevos productos de la misma empresa

Cuando una empresa se encuentra orientada hacia el cliente seguirda las huellas de su
nivel de satisfaccion de cada periodo y establecerd metas de perfeccionamiento. La
caracteristica principal de salud de una empresa es que el indice de satisfaccién del cliente

sea alto y que continle subiendo, su rentabilidad Yy su futuro estan garantizados.

La importancia de la Satisfaccion y la Lealtad del cliente

Las empresas deben aprender a enfocarse hacia el cliente. Muchas organizaciones
emprendedoras en su fase de arranque, en donde crean mercados nuevos con productos
innovadores; sin embargo, en esencia, este proceso revela a los clientes lo que quieren.
Conforme los clientes se vuelven mas sofisticados y aumenta la competencia, estas empresas
amenudo enfrentan una crisis de competitividad y deben prestar mayor atencion a los deseos
de sus clientes. Muchas organizaciones no ven el enfoque en el cliente, como clave en

el proceso de negocio.
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El tnico valor que alguna vez creard su compafiia es el valor que viene de los clientes,
los que tienen ahora y los que tendran en el futuro. Los negocios tienen éxito siempre que
consigan, conserven y aumenten la clientela. Los clientes son la Unica razon por la que se
construyen fabricas, se contratan empleados, se programan reuniones o se participa en alguna

actividad de negocio. Sin los clientes no hay negocio.

Aungue la satisfaccion es importante las empresas modernas necesitan una visibn mas
profunda. El logro de una alta productividad y de participacion de mercado requiere clientes
leales, aquellos que permanecen con la empresa y dan referencias positivas acerca de ella. La

satisfaccion y la lealtad son conceptos muy diferentes.

Ademas del valor, la satisfaccion vy la lealtad se ven afectadas en gran medida por la
calidad del servicio, la integridad v las relaciones que las empresas establecen con sus
clientes. En un estudio se descubrid que es cinco veces mas probable que los clientes cambien
de empresa debido a problemas notorios de servicio que por preocupaciones de precios 0
problemas con la calidad de los productos. Los deseos y las necesidades de los clientes son la
base de la ventaja competitiva, las estadisticas demuestran que el aumento de la participacién

en el mercado tiene elevada relacion con la satisfaccion del cliente.

1.2. Teorias Sustitutivas

1.2.1. Teoria de los Recursos y Capacidades

“En el campo de la administracion estratégica, surge la teoria de recursos y
capacidades” (Toro, 2009). En el marco de un ejercicio prospectivo, presume un proceso de
diagnéstico interno y externo, construccidn de la mision, la vision, principios, valores y

objetivos institucionales entre otras.

La teoria de los recursos y capacidades plantea que las organizaciones son diferentes

entre si, en funcion de los recursos y capacidades que poseen en un momento



16

determinado, asi como, por las distintas caracteristicas de la misma —heterogeneidad -y
que dichos recursos y capacidades no estan disponibles para todas las empresas en las
mismas condiciones, aspectos que explican las diferencias de rentabilidad entre las

mismas (Carrion & Ortiz, 2015).

Es preciso afiadir que el andlisis de los recursos y capacidades se determinan las
fortalezas y debilidades de una organizacion y si de acuerdo a ello se pueden aprovechar las
oportunidades y neutralizar las amenazas, por lo que ha de generar capacidades distintivas en

aras de lograr ventajas competitivas sostenibles.

1.3. Referentes Empiricos

Para el desarrollo del presente trabajo se realizd un estudio de investigaciones
similares de las cuales se logro extraer aportes que contribuyeron al desarrollo de la presente

investigacion.

Entre los estudios analizados se encuentran el realizado en el afio 2012 por Claudia
Patricia Rubio en su obra “Gestion Estratégica Organizacional Aplicada a las Pymes
Constructoras en Colombia” en el mismo la autora confirmé que la implementacion de un
modelo de gestion estratégica en las pequefias y medianas empresas constructoras en
Colombia, conlleva a mejores practicas y resultados, bajo una dinamica de competitividad.

Ademés se concluye entre otros aspectos que:

Toda estrategia se encuentra soportada sobre suficientes datos convertidos en valiosa
informacién, estudios, soportes tedricos e informes de la actualidad, de la realidad, del
mercado, de las finanzas y un sinfin de temas que afectan a la empresa, sin embargo, un
factor determinante debe ser el conocimiento que proviene de la practica y la experiencia
que generan aprendizaje, pues de nada servira una estrategia completamente soportada
tedricamente si no es posible aplicarla, y viceversa, no es viable manejar una estrategia
solo teniendo en cuenta las corazonadas y las experiencias pasadas; esta mixtura de

conceptos tiene un delicado balance que permitira a la alta gerencia llegar a buen fin, si
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logra equilibrar todo el material tedrico disponible con los aspectos Unicos de la empresa

y con las experiencias y conocimientos adquiridos a través del tiempo y la practica
(Rubio, 2012).

Por otra parte Brunnel Eduardo Guzmén Ortiz en el 2014 plantea en su obra “Disefio
de un Sistema de Gestion administrativa y financiera para las operadoras que proporcionan el
servicio de transporte comercial tipo taxi convencional de la ciudad de Cuenca” que:

Las empresas necesitan una correcta estructura organizacional la cual delimite las

funciones Y actividades que debe cumplir cada uno de los miembros de las operadoras,
pues a pesar de que los entes de control estén entregando instrumentos para el manejo

organizacional como es el caso de la cooperativas, todavia existe desconocimiento por

parte de sus directivos y aln mas por los socios (Guzméan, 2014)

En este estudio se conocid como manejar las compafiias o cooperativas desde varias
perspectivas tanto administrativas, como en el manejo de estrategias para su funcionamiento,
con el proposito de encontrar soluciones a la problematica existente como la carencia de

coordinacion y planificacion.

Otro ejemplo fue la obra con el tema: ‘“Disefio de un modelo de gestion de la calidad
en el servicio de entrega de licencias de conducir, en la Agencia Nacional de Transito,
Provincia de Pichincha” de los autores: Luis Eduardo Martinez Marchan, Jaime Danilo

Moscoso Lincango, Quito — 2013. Los objetivos de la investigacion fueron:

“Incrementar la calidad y cobertura del servicio de transporte terrestre, Incrementar
la calidad del transito en la red vial estatal, Incrementar la eficiencia ocupacional,
Incrementar el desarrollo del talento humano, Incrementar el uso eficiente del
presupuesto Incrementar el nivel de seguridad vial” (Martinez & Moscoso, 2013).
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Capitulo I1:

MARCO METODOLOGICO

2.1. Metodologia Aplicada

El proceso metodoldgico para la elaboracién de este documento, se desarrolla en seis
etapas, como se muestra en la figura 2. La metodologia planteada establece primeramente una
revision bibliografica através de fuentes primarias y secundarias, como libros y revistas
universitarias, unido a la basqueda en internet de articulos, revistas cientificas y paginas web.
En su segunda etapa, se plantea la justificacion, objetivos y posible hipotesis. En la tercera
Etapa, se hace una recoleccion de datos a través de fuentes secundarias de estudios
encontrados en internet para comprender el contexto conceptual de la Operadoras de
Transporte Terrestre Intraprovincial de Guayaquil, sus caracteristicas y aspectos referentes a
la competitividad del sector del Transporte. En la cuarta etapa, se realiza un diagndstico de la
situacién actual de la Operadora de transporte teniendo en cuenta el analisis externo e interno
para determinar la propuesta de gestion estratégica correspondiente a la quinta etapa. En la

Utima fase se presentan las conclusiones finales.

Figura 2: Metodologia Aplicada

Revision bibliografica

Planteamiento de la justificacién, objetivos y
la posible hipdtesis

Recoleccién de datos de las Operadoras de
Transporte Terrestre Intraprovincial de
Guayaquil

Diagndstico situacion Actual de las Operadoras
de Transporte Terrestre intraprovincial de
Guayaquil

Elaboracién de la Propuesta de Gestidn
Estratégica enfocada al Servicio al cliente

Presentacién de conclusiones finales




19

2.2. Métodos de laInvestigacion

Método Analitico Sintético: Este método consiste en identificar y extraer de un todo

lo mas relevante, con la finalidad de sintetizar el objeto de investigacion.

Método Inductivo: Se basa principalmente en la observacion de elementos
particulares, aportando al investigador proposiciones generales, presentandose en cuatro
etapas fundamentales: la observacion y registro, anlisis y clasificacion, la derivacion

inductiva y la constatacion de los hechos.

Método Deductivo: Este método permite estudiar la informacion general, llegando a

lo particular, siendo criticos e identificando la procedencia de la informacion.

2.3. Premisas o Hipdtesis

El enfoque de gestion estratégica aplicable a las Operadoras de Transporte Terrestre

Intraprovincial de pasajeros en Guayaquil, mejora la satisfaccion al cliente.

2.4.Universo y Muestra

Cerda (2008) define la Poblacion como: el conjunto de todos los elementos de una

misma especie y caracteristicas, mismas que seran objeto de estudid (pag. 75).

Segun el Informe de Gestion emitido por la Fundacion Terminal Terrestre de
Guayaquil
2015, las Operadoras de Transporte Terrestre Intraprovincial en la ciudad de Guayaquil han
transportado como promedio anual en los ultimos 6 afios 568.046 usuarios (Fundacion
Terminal Terrestre de Guayaquil, 2016), considerandose este como el tamafio de la poblacion

a investigar através de la aplicacién de cuestionarios.

Se considera muestra, segin Cerda (2008), a seleccionados elementos de la poblacion

para calcular las estadisticas y obtener un estimado de probabilidad de esta (pag. 75).
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Para poblaciones infinitas (iguales o superiores a 30000 unidades), se emplea la

formula

Dénde:

Z*pq
==
_ 1.96%0.5% 0.5
M= T0.052
n = 384

Z = Nivel de Confianza (Zo.o5=1,96)

p = Poblacion a favor (0,5)

q = Poblacién en contra (0,5)

e = Error de estimacion (5% = 0,05)

n= Tamafno de la muestra

El tamafio de la muestra a emplear para la aplicacion de encuestas es de 384 usuarios

de los medios de transporte intraprovincial de la ciudad de Guayaquil, la cual representa el 7

% de la poblacion a investigar.

2.5.CDIU Operacionalizacion de Variables

Tabla 1: Matriz CDIU

Reduccion de la cartera de clientes
Incremento de quejas

Mala gestion financiera.

No se realizan planes estratégicos a
largo plazo.

Directa, Encuesta y
Analisis
Documental.

Categoria Dimensiones Instrumentos Unidad de
analisis
Administrativo | Insatisfaccién de los clientes Observacién Documentacion

de la empresa.
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Econdémico Pérdidas econémicas Andlisis Informes
Documental econdmicos

2.6. Gestién de Datos

Las técnicas de recopilacion de la informacion que se utilizara en la presente

investigacion son:

Observacion directa: Permiti6 visualizar el comportamiento de los trabajadores de
las Operadoras de Transporte Intraprovincial en la ciudad de Guayaquil, de acuerdo al

Servicio al cliente.

Encuestas: Es un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa de la poblacidn, con el fin de conocer estados de opinion o hechos especificos.
El investigador selecciond las preguntas mas convenientes, de acuerdo con la naturaleza de la
investigacion y sobre todo, considerando el nivel de educacion de las personas que
respondieron. Se utilizd como instrumento el cuestionario de encuesta dirigido a los usuarios

del Transporte Terrestre de la ciudad de Guayaquil, el cual se puede apreciar en el Anexo 2.

Revision documental: Se refirid principalmente a la revision y analisis de todos los

documentos como:

* Informacion sobre la evolucion de la operadora de transporte terrestre intraprovincial
y la gestion estratégica.

* Indicadores economicos obtenidos a través del INEC, Banco Central del Ecuador,
Servicios de Rentas Internas, Superintendencia de Compafias y otras instituciones

relacionadas con el tema de investigacion.

2.7.Criterios éticos de la investigacion

Como elementos éticos a destacar, se ha de mencionar que no seran revelados los

datos de las Operadoras a las cuales se les realizd el analisis documental.
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Capitulo 11

RESULTADOS

3.1. Antecedentes de las Operadoras de Transporte terrestre de la ciudad de

Guayaquil

El transporte terrestre comercial consiste en trasladar a terceras personas y/o bienes,
de un lugar a otro, y la prestacion de este servicio estara a cargo de las compafiias o
cooperativas legalmente constituidas y habilitadas para este fin segin lo menciona el Art. 55
del Reglamento General para la Aplicacion de la Ley Organica de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial, Segundo Suplemento del Registro Oficial No. 731, 25-06-2012,
habiendo mencionado esto actualmente en la ciudad de Guayaquil existen 84 cooperativas de

transporte, de las cuales 18 son intraprovinciales (Agencia Nacional de Transito, 2016).

Las operadoras de Transportes Terrestre Intraprovincial de pasajeros, funcionaron
agrupados en cooperativas y/o asociaciones, tratando de cumplir la finalidad del espiritu de
estamentos legales, como lo eran la Ley y el Reglamento de cooperativas, que rige para todos
a quienes se incursionaron en el territorio ecuatoriano, administradas con dirigencias
inexpertas, sobre la base del empirismo por practicas adquiridas en determinados momentos,
con escasos conocimiento educativos y experticias profesionales que no generaron la gestion

de conocimiento, existiendo en la actualidad nuevas disposiciones legales.

3.2. Diagnostico o estudio de campo

Con el objetivo de llevar a cabo un diagnostico exitoso, se recolecta la informacion
mediante una encuesta de 9 preguntas, para diagnosticar el estado actual de las operadoras de
Transporte Terrestre de la ciudad de Guayaquil. La recoleccién de los datos, han sido

obtenidos directamente con los usuarios del servicio.
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La encuesta fue aplicada a 384 usuarios del servicio de Transporte Terrestre
intraprovincial de la ciudad de Guayaquil. Segun el género se aplicaron las encuestas a un
total de 158 hombres que representan el 41% y 226 mujeres para un 59 %. Segun el rango de
edad oscilan de 18 a 29 afios, un total de 101 personas encuestadas para un 26 %, de 30 a 40
afos un total de 126 personas para un 33 %, 108 usuarios de 41 a 50 afios para un 28 % y de
méas de 50 afios un total de 49 personas para un 14 %. A continuacion se muestra el

procesamiento a las interrogantes ofrecidas en la encuesta.

Pregunta No. 1: ;Como percibe elservicio recibido en ventanilla de venta?

Figura 3: Atencion al momento del servicio

1- Atencion al momento del servicio

B Muy Buena
B Buena

Mala

De 384 personas encuestadas, el 33 % califica la atencion durante el proceso de venta
como muy buena, el 39 % la califica como Buena mientras que el 28 % la califica como

Mala.

Segun los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta, la atencion
proporcionada durante el proceso de venta es percibida como buena; no obstante existe un
porcentaje importante que la califica como mala, esto es un aspecto desfavorable para la

empresa pues existe un porcentaje considerable de clientes que no estan conforme con el
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servicio recibido. Es importante tomar acciones para mejorar la percepcion de “mala
atencion” por parte de los usuarios.
Pregunta No. 2: ¢El servicio ofrecido cumple con sus expectativas?

Figura 4: Cumplimiento de las expectativas de los usuarios

2- Cumplimiento de las expectativas
de los usuarios

LN
ENO

M No contesta

El 28 % de los encuestados manifiestan que el servicio recibido cumple con sus

expectativas, el 64 % plantea que no cumple y el 8 % de los usuarios no contestan.

La mayoria de los usuarios manifiesta que el servicio no cumple con los requisitos,
puesto que 245 de 384 encuestados indica que no cumplen y el 8 % no contesta, evidenciando

que existen deficiencias en alguna parte del proceso de servicio al cliente.

Pregunta No. 3: ¢Los empleados reciben los reclamos con amabilidad?

Figura 5: Amabilidad en el trato a los reclamos realizados
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El 67 % de los usuarios plantean que sus reclamos son recibidos de manera amable, el
32% manifiesta que no son atendidos amablemente y el 1 % no contesta.

Es preocupante que 121 usuarios de los 384 encuestados planteen que sus reclamos no
son atendidos satisfactoriamente, generando inconformidades con el servicio. La actitud hacia
el usuario debe ser cortés y amable puesto que un cliente insatisfecho es un ente

multiplicador.

Pregunta No. 4: ;Los empleados atienden sus reclamos satisfactoriamente?

Figura 6: Satisfaccidn con el tratoa los reclamos realizados
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A pesar que el 56% responde que si estan satisfechos con los procedimientos
empleados en los reclamos realizados, el 43 % no estan de acuerdo, mientras que el 2 % no

contesta.

En esta pregunta se puede notar que el mayor porcentaje se encuentra en la respuesta
negativa, por lo que se observa claramente que existe malestar en el usuario de los medios de

transporte intraprovincial.
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Pregunta No. 5: ;Se realiza el seguimiento adecuado al servicio requerido?

Figura 7: Seguimientoalasolicituddel servicio
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El 66 % de los encuestados responde que si se le da seguimiento al servicio, el 33%

responde que no y el 1 % se abstiene de contestar.

En esta pregunta se puede notar que el mayor porcentaje se encuentra en la respuesta
positiva, sin embargo se aprecia que los usuarios tienen inconformidades con el servicio, por
lo que se consideran entes multiplicadores de la imagen negativa de las Operadoras de

Transporte.
Pregunta No. 6: ¢La atencion proporcionada por el personal es adecuada?

Figura 8: Adecuada atencion proporcionada
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El 38 % indica conformidad con la atencién recibida, el 58 % manifiesta no estar de

acuerdo y el 4 % de los usuarios no contestan.

Como se aprecia en la figura 8, el porcentaje mas alto refleja inconformidades con el

servicio recibido, por lo que es preciso tomar acciones inmediatas al respecto.

Pregunta No. 7: ¢El estado de las unidades son adecuadas para la prestacion del

servicio?

Figura 9: Estado de las Vehiculos
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El 80 % indica que los vehiculos son adecuadas y el 20 % manifiesta lo contrario.

Por tanto se deduce que las unidades de transporte se encuentran en buen estado, sin

embargo se pueden optimizar los recursos que intervienen en la satisfaccion del usuario.

Pregunta No. 8: ¢El personal que le atiende se encuentra debidamente capacitado

para el puesto que ocupa?

Figura 10: Conocimientos del personal
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El 72 % de los usuarios indican que el personal se encuentra debidamente capacitado

y el 28 % expresa lo contrario.

Aunque solamente 109 de 384 encuestados perciben que el personal no esta
capacitado debidamente, este es un indicador que debe ser corregido con la finalidad de
proporcionar bienestar a los clientes; por lo que se puede expresar que existe falta de

capacitacion a los empleados.

Pregunta No. 9: ¢Recibiria nuevamente elservicio de transporte por parte de una

Operadora intraprovincial de Guayaquil?

Figura 11: Recibir nuevamente el servicio
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El 80 % responde que si volveria a recibir el servicio prestado por las operadoras, el
19 % responde que no y el 1% se abstienen de contestar. De 384 encuestados 72 personas
responden que no volverian a recibir el servicio prestado. Aunque en la respuesta positiva se
encuentra el porcentaje méas alto ya sea porque no existe otro medio, no se puede dejar de
lado este dato puesto que son clientes que cambiardn de medio para la transportacién

intraprovincial.
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Con la aplicacién de la encuesta se pudo constatar que la calidad del servicio que se
ofrece por parte de las operadoras de transporte intraprovincial de la ciudad de Guayaquil es
deficiente por lo que se elaborara una plan estratégico que permita eliminar las falencias

detectadas en el diagndstico.
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Capitulo IV:

DISCUSION

4.1. Contrastacion empirica

El momento que se observa al cliente como el protagonista de toda accién comercial,
se aprecia la importancia que tiene para la subsistencia y desarrollo de la organizacion, por lo
que las organizaciones tienen como objetivo principal mantener a los usuarios o clientes
satisfechos, lo cual se traduce en mayores niveles de demanda y mejores resultados
econdémicos de una organizacion. Por tanto, es importante elaborar un plan estratégico calidad
para garantizar la subsistencia de la organizacion, esto deberia constituirse en una
responsabilidad de todos los que forman parte de las Operadoras de Transporte Terrestre
Intraprovincial de la ciudad de Guayaquil. Todos los empleados pueden aportar
conjuntamente con los funcionarios de las operadoras para desarrollar ideas y programas,

determinar los posibles puntos de riesgo, asi como tomar acciones sobre ellos.

A partir de los resultados que se obtuvieron con el procesamiento de la encuesta, se
corrobora la hipotesis planteada, referente a que el deficiente servicio al usuario, como mala
atencion en el momento del servicio, incumplimiento de las expectativas de los usuarios, la
no adecuada atencion de reclamos, poca capacitacién del personal, ocasiona la insatisfaccion
de los clientes lo cual provoca la pérdida de los mismos Yy su correspondiente afectacion
econdmica de la empresa. Estas falencias detectadas en el servicio al cliente esta originado
por la falta de un enfoque estratégico que permita integrar todas las areas en funcion de un

mismo objetivo: la Satisfaccion al cliente.

Los resultados de la presente investigacion se corroboran con los obtenidos por Luis

E. Martinez y Jaime D. Moscoso (2013) quienes concluyen que:
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La satisfaccion del cliente no es responsabilidad de un grupo de personas, la mejora
continua implica tanto la implantacion de un Sistema como el aprendizaje continuo de la
organizacion, el seguimiento de una filosofia de gestion, y la participacién activa de todo las

personas a lo largo de la organizacién (Martinez & Moscoso, 2013)

4.2. Limitaciones

Como limitante del estudio se plantea la relativa a la muestra, pues solamente
representa el 7 % del total de la poblacion, por lo que si fuera mas amplia daria resultados

mas contundentes.

4.3. Lineas de investigacion

Los resultados obtenidos en la investigacion evidencian los problemas que enfrentan
las Operadoras de Transporte Terrestre Intraprovincial en la ciudad de Guayaquil, por lo que
se recomienda realizar nuevos estudios referentes al disefio e implementacion de un sistema
de control en funcion de indicadores que le permita cumplir con las estrategias y objetivos

estratégicos planteados.

Ademds se propone, luego de implementadas las estrategias y objetivos estratégicos,
realizar una investigacion para evaluar la calidad en el servicio al cliente a través del modelo

Servqual, para analizar la efectividad de las acciones propuestas.

4.4. Aspectos relevantes

Como principales aspectos relevantes de la investigacion se pueden plantear que, si
bien la satisfaccion del cliente ocupa un lugar central, la fidelidad del mismo es lo mas
importante; la satisfaccion con la fidelidad del cliente van de la mano pues, a mayor
satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a comprar 0 a contratar servicios en

el mismo establecimiento. Los especialistas en mercadotecnia afirman que es mas facil y



barato volver a vender algo a un cliente habitual que conseguir un nuevo cliente. En
definitiva la fidelidad del cliente garantiza la rentabilidad de la empresa (Armstrong &

Kotler, 2014, pag. 98).

32
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Capitulo V:

PROPUESTA

La propuesta de mejora para la satisfaccion de los usuarios de las Operadoras de
Transporte Terrestre Intraprovincial de pasajeros en Guayaquil, se justifica, puesto que de
esta manera se abarcard la atencion al cliente. En definitiva el cliente es el factor mas
importante para la empresa, por lo que se requiere garantizar el cumplimiento de sus

necesidades.

La ejecucion de la propuesta para mejorar la satisfaccion del cliente, sera desarrollada

bajo un enfoque en gestion por procesos (reingenieria), considerando los siguientes pasos:

Figura 12: Pasos para el mejoramiento de lasatisfaccion al cliente

5.1. Identificar los procesos de laempresa
Cadena de valor

La cadena de valor es una herramienta de gestion que permite realizar un analisis
interno de una empresa, a través de su desagregacion en sus principales actividades
generadoras de valor. Los procesos conforman la estructura medular de toda organizacion, las
tareas que se realizan dia tras dia estan ligadas a uno 0 a muchos procesos que siempre deben

tener como objetivo cumplir con la mision y visién de la empresa (Burke, 2013, pag. 67).


http://www.crecenegocios.com/analisis-interno-fortalezas-y-debilidades
http://www.crecenegocios.com/analisis-interno-fortalezas-y-debilidades
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Del andlisis a la actual estructura organizativa y las funciones de cada &rea, se puede
establecer la cadena de valor para las Operadoras de Transporte Terrestre Intraprovincial de

pasajeros en Guayaquil, como se muestra en la figura 13.

Figura 13: Cadenadel valor para las Operadoras de Transporte Terrestre Intraprovincial de pasajeros en
Guayaquil

NDiracriAn Fatraténica
Actividades J.
de apoyo Gestion Gestionde Gestion del
econémica proveedores Capital
financiera humano
Compras de Operacién de Gestion de Margen
materiales y rutas vehiculares Servicio al
recursos cliente
<€ Acfividades ™ Claves >

Redisefio del mapa de procesos

El mapa de procesos propuesto presenta una vision general de las operadoras de
Transporte Terrestre Intraprovincial de pasajeros en Guayaquil, en donde ademas se

identifican los procesos que lo componen asi como sus relaciones principales.

Dentro de la identificacion de los procesos, se pueden definir: Procesos estratégicos,
cuya responsabilidad principal es la Gerencia General; Procesos de apoyo, necesarios para el
control y mejora y soporte de la cadena de negocio; Yy, Procesos medulares, necesarios para la

realizacion del producto, es decir, la razon de ser del negocio como se aprecia en el anexo 3.

5.2. Redisefio de la organizacién

La gestion por procesos percibe a las empresas como un sistema relacionado que

contribuye a incrementar la satisfaccion del cliente. Determina qué procesos necesitan ser
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mejorados o redisefiados, establece prioridades y provee de un contexto para iniciar y
mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos establecidos. Hace posible la
comprension del modo en que estan configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y

debilidades (Chandler, 2011, pag. 56).

En el anexo 4 se presenta la estructura organizacional propuesta para la operadoras de

transporte objeto de estudio.

5.3. Establecer procedimientos para mejorar la productividad de la empresa, en

base a lineamientos de calidad
Caracterizacion de los Procesos Claves

La identificacion de los rasgos distintivos del proceso se conoce como caracterizacion,
que no es otra cosa que establecer la relacion con los demas procesos internos o

externos, los insumos Y salidas del proceso, los proveedores y clientes, los riesgos y
controles, permitiendo a los usuarios del sistema clarificar de manera muy sencilla el

accionar de la organizacion y la gestién de sus procesos (Carrasco, 2013, pag. 67).

Procesos Claves

En las tablas 2 y 3 se muestra la caracterizacion de los procesos claves de las

Operadoras de transporte intraprovincial de la ciudad de Guayaquil.

Tabla 2: Caracterizacion del proceso de gestidon administrativay financiera

PROCESO RESPONSABLE
Gestion administrativa y financiera Director administrativo y financiero
OBJETIVO

Administrar las operaciones administrativas - financieras que realizan las operadoras, para
ofrecer informacion necesaria en la toma de decisiones gerenciales.

Proveedor Entrada Proceso Salida Usuarios
.. e Asistente de
. . Administrar los ., .
¢ Lineamientos Gestion contabilidad
Gerente | recursos .. . .
de la gerencia L administrativa | e Asistente de recursos
General econdmicos .
general. . financiera humanos
financieros

e Mensajero



e Solicitudes e Ingeniero
financieras vy informética
de personal e Jefes de areas
Requisitos Norma 1SO 9001 Indicadores Documentos Recursos
e La administracion juiciosa de | e Eficiencia a de e Contables e Computador
los recursos administrativos y = personal ¢ Financieros e Sistemas
financieros. ¢ Razones e Inversiones administracion
financieras o Administrati linea
e Porcentaje de | vos
eficiencia de

plantas y equipos

Tabla 3: Proceso gestion de las operaciones de transporte
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en

de
en

de

de
en

PROCESO RESPONSABLE
Gestion de las operaciones de Transporte Jefe de operacion y transporte
OBJETIVO
Administrar las operaciones de transporte que realizan las operadoras, para brindar el servicio a
los clientes
Proveedor Entrada Proceso Salida Usuarios
e Lineamientos e Gestion de las

42 ) A Administrar las ruta_s
Gerente general . vehiculares e Conductores
General ¢ Requerimiento Operaciones de e Administracion | e Auxiliares

transporte

s de los de conductores

clientes y auxiliares
Requisitos Norma 1SO 9001 Indicadores Documentos Recursos
e La administracién juiciosa de e Aprovechamie | e Contables ¢ Equipos

los recursos materiales y | nto del | e Financieros transportacién
humanos. recorrido e Inversiones e Sistemas
e Ingreso por = e Administrativos administracion
kilometraje e Operativos linea.
recorrido

5.4. Proponer un sistema eficiente de mejoramiento de la satisfaccion del

cliente

“Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y

esforzarse en exceder las expectativas de los clientes” (Assel, 2011, pag. 67).
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Las operadoras de transporte intraprovincial de la ciudad de Guayaquil deben de estar
convencidas de que las necesidades de sus clientes son dindmicas y cambiantes en funcién

del tiempo, siendo los usuarios cada vez mas exigentes e informados.

“La empresa debe esforzarse por conocer las necesidades y expectativas de sus
clientes, sino que ha de ofrecerles soluciones a través de sus productos y servicios, y

gestionarlas e intentar superar esas expectativas dia a dia” (Assel, 2011, pag. 68).

Los especialistas en mercadotecnia afirman que es mas facil y barato volver a vender
algo a un cliente habitual que conseguir un nuevo cliente. En definitiva la fidelidad del cliente

garantiza la rentabilidad de la empresa (Armstrong & Kotler, 2014, pag. 98).

Tabla 4: Estrategias para mejorar la atencion al cliente

ESTRATEGIA ACCION
Cumplir con lo Consiste en cumplir con todo lo ofrecido o prometido, es decir,
prometido procurar que el servicio cumpla con lo prometido en cuanto a
tiempo fundamentalmente, hacer efectivas las promociones,
respetar las condiciones pactadas.
Una forma efectiva de lograr la satisfaccion del cliente es
Brindar un buen ofreciéndole un buen servicio, es decir, un trato amable,
servicio al cliente ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, rapida
atencion.
Un aspecto importante del servicio al cliente, consiste en
Brindar una atencion brindarle una atencién personalizada, por medio de servicios
personalizada que satisfagan sus necesidades particulares, procurar que un
mismo auxiliar atienda todas sus consultas y atender sus quejas
y reclamos de manera rapida y eficiente.
Brindar una rapida Consiste en brindarle una rapida atencion, atendiendo sus
atencion pedidos, resolucion de sus problemas, quejas y reclamos.
Proporcionar informacion a través de folletos atractivos a los
Informar a los usuarios | usuarios de las Operadoras de Transporte Terrestre
Intraprovincial.
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ESTRATEGIA ACCION
Atender y resolver los problemas, quejas y reclamos de manera
RES_OWQV problemas, rapida y efectiva, es importante para el cliente, porlo que se
quejas y reclamos debe contar con una politica de restituciones que le permita al

cliente devolver el importe del servicio en caso de no cumplir
con el recorrido total.

Con el fin de mantener un adecuado control de los requerimientos o reclamos de los
clientes, se ha establecido un formulario que es un documento fisico disefiado con el
propdsito de que el usuario introduzca sus necesidades para ser procesados oportunamente, el

cual se puede apreciar en el anexo 5.

5.4.1. Mejoramiento continuo

El proceso de mejoramiento continuo es un medio eficaz que permite desarrollar
cambios positivos que se traduce en ahorro de dinero tanto para la empresa como para los
clientes, ya que las fallas de calidad cuestan dinero” (Normas Internacionales de Gestion de

Calidad, 2012, pag. 31)

El mejoramiento del sistema de atencidn al cliente implica disponer de una
organizacion adaptable permanentemente a sus necesidades, considerando que son varios los
beneficios que se obtienen por la aplicacion de este modelo, debido a que cuando se dispone
de una adecuada gestion del cliente dentro de la organizacién, se podra reducir los incidentes

que afectan la eficiencia.

Cummings & Worley (2011) manifiestan que para garantizar el mejoramiento
continuo es necesario seguir un proceso con diferentes actividades como se aprecia en el

ANexo 6.
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Para conocer si la propuesta cumplird con los objetivos definidos, se establece una
serie de indicadores de gestién de medicién de satisfaccion del cliente, como se muestra en la

tabla 5.

Tabla 5: Indicadores de gestion de calidad y satisfaccion al cliente

PROCESO DESCRIPCION INDICADOR
Control de Relacion entre los servicios Servicios conformes 100
calidad conformes y el Total de servicios Total de servicios
Muestra el porcentaje de nuevos
Disefio e servicios que esta sacando al ¢  Cantidad servicios afio corriente
innovacion mercado, por sus politicas de " Cantidad servicios afio anterior

investigacion y desarrollo.

Investigacion

Refleja la participacion de las
operadoras en funcion de la

Ingresos de la Operadora

*

comercial satisfaccion de la demanda del " Ingresos del todas las Operadoras
servicio.
Relacion entre el total de . .
Ingresos afio 2 - Ingresos del afio 1
Ingresos Ingresos proyectados y los = *1

ingresos del periodo

Ingresos del afio 1

Devoluciones

Relacion entre el total de
devoluciones vy los ingresos del
periodo.

T otal de devo]uciones*

100

Total de ingresos

Eficiencia en Relacion entre el total de )
., . . Total de reclamos atendidos
la atencion al | reclamos o quejas atendidos y el = * 100
. total dereclamos
cliente total de reclamos

Incorporacion

Relacion entre los nuevos

Clientes nuevos

de nuevos clientes y los clientes totales T Cli *

clientes : Clientes totales
. Relacién entre los clientes que se . .

Cantidad de . Clientes atendidos en la operadora

. han atendido en la operadora y =—

clientes . . Clientes totales en las operadoras
. los clientes atendidos en el total

atendidos * 100

de operadoras.
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CONCLUSIONES

La revision bibliografica permitio concluir que si bien la satisfaccion del cliente ocupa
un lugar central, la fidelidad del mismo eslo mas importante; la satisfaccion con la fidelidad
del cliente van de la mano pues, a mayor satisfaccién, mayor posibilidad de que el cliente

vuelva a comprar 0 a contratar servicios en el mismo establecimiento.

A través del diagnéstico realizado se pudo determinar que la atencién proporcionada
por las Operadoras de Transporte Terrestre Intraprovincial de la ciudad de Guayaquil durante
el proceso de venta es percibida por la mayoria como buena, no obstante existe un gran
porcentaje que la califica como mala por lo es pertinente determinar las estrategias y acciones

a seguir para revertir dicha situacion.

La elaboracion de la propuesta estratégica, permitira revisar y mejorar los procesos
internos, lo que le dard mayor eficiencia al sistema de gestion de las operadoras, asi como,

mejoran los niveles de satisfaccion del cliente.

La propuesta de mejoramiento continuo a través de la implementacion de los
indicadores de gestion de calidad y satisfaccion al cliente, permitira disponer de una
herramienta para el control del sistema de atencion al cliente, reduciendo los incidentes que

afectan la eficiencia de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Continuar el proceso de planificacion a nivel tactico-operativo para establecer los

planes de accién a esos niveles.

Preparar el talento humano para la implantacion de la estrategia través de
capacitaciones, charlas, asesorias, campafas de sugerencias de mejoras Yy actividades de
involucramiento para hacer sentir al personal valorado, escuchado, y sobre todo motivando

para alcanzar los resultados esperados por los usuarios.

Constituir el grupo de implementacion de las estrategias que permita dar seguimiento

a las acciones propuestas.
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Anexo 2: Encuestade opinidn para el cliente externo de las Operadoras de Transporte Terrestre Intraprovincial
de Pasajeros en Guayaquil, Ecuador

Objetivo de la encuesta: Recabar informacion sobre la Satisfaccion del cliente que permita
establecer estrategias enfocada al servicio que prestan Las Operadoras de Transporte Terrestre
Intraprovincial de pasajeros en Guayaquil. Agradecemos su contestacién al siguiente

formulario.

Lea con atencidbn mientras realice el cuestionario

e Este cuestionario es anonimo, por lo que no es necesario su identificacion

e Las respuestas se analizan como respuestas en grupo y no como respuestas individuales

Datos generales del encuestado. Marque sobre la linea la alternativa que le corresponde
. Sexo

Femenino

Masculino
. Edad

entre 18 y 30 afios

entre 31y 40 afios

entre 41 y 50 afios

Mayores 50

I1l.  Nivel de educacion

Con educacion bésica incompleta

Con educacion béasica completa

Con educacion media incompleta



Con educacion media completa
Otras

IV.  Estado Civil

Casado(a)

Soltero(a)

Viudo(a)

Marque con una X la respuesta que considere conveniente

No. Preguntas Respuestas
1. ¢Como percibe el servicio recibido? Muy Buena ()
Buena ()
Mala ()
2. ¢El servicio ofrecido cumple con sus expectativas? SI ()
NO ()
3. ¢Los empleados reciben los reclamos con amabilidad? SI ()
NO ()
4. ¢Los empleados atienden sus reclamos SI ()
satisfactoriamente? NO ()
5. ¢Se realiza el seguimiento adecuado al servicio SI ()
requerido? NO ()
6. ¢La atencién proporcionada por el personal es adecuada? SI ()

NO ()



¢El estado de las unidades de transporte son adecuadas

para la prestacion del servicio?

¢El personal que le atiende se encuentra debidamente

capacitado para el puesto que ocupa?

¢Recibiria nuevamente el servicio de transporte por parte

de una Operadora intraprovincial de Guayaquil?

St ()
NO ()

Sl ()
NO ()

St ()
NO ()



Anexo 3: Mapa de proceso propuesto
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Anexo 4: Estructura organizacional paralas operadoras de transporte intraprovincial de laciudad de Guayaquil
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Anexo 5: Formulario de atencion al cliente

INFORMACION DEL CLIENTE
Nombre del cliente: Teléfono del cliente:

Direccion del cliente:

MNombre del contacto: Cargo del contacto:
N." de O/C del clienta: MNiamero de factura:
N.? de producto: Descripcion del producto:

INFORMACION DEL RECLAMD

Fecha del reclamo: Tomado por:

Detalles del reclamo:

Primera respuesta como accion correctiva:

Presunta causa:

Personas que aplican la accion correctiva:

Sequimiento de la accion correctiva:

Pasos para tener en cuenta a fin de evitar que se repita el problema:

Fecha:

Firma del cliente



Anexo 6: Actividades del mejoramiento continuo

Fuente: Cummingsy Worley (2011, pag. 65)
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