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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion hace referencia a las Estrategias de servicio para
fortalecer la competitividad de la Compafiia de Transporte Salisel S.A., el mismo
que tiene como objetivo general: disefiar estrategias de servicio que fortalezcan la
competitividad en la Compafiia de Transporte Salisel S.A., mediante un estudio
para el mejoramiento de las actividades internas de la Compafiia. El tipo de
investigacion que se utilizd fue descriptiva, métodos deductivo, inductivo y
analitico sintético. También dentro del trabajo de investigacion se aplicaron
herramientas de recoleccion de informacion como: ficha de observacion,
entrevista, benchmarking y focus group, las cuales ayudaron a obtener
informacidn concreta y dar paso a elaborar la propuesta. En base a los resultados
obtenidos se formularon cuatro tipos de estrategias las cuales ayudaran a mejorar
la calidad y la atencion de los choferes con los usuarios que usan frecuentemente
este tipo de transporte para movilizarse a diferentes puntos del Canton La
Libertad, los mismos que estan detallados en el cuarto capitulo y anexos. Este
disefio de estrategias permitira tener una mejor imagen para la compafiia al
momento de brindar este servicio lo cual tiene una gran debilidad y es un factor
importante para llegar a posicionarse dentro del cantdn y la provincia.
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ABSTRACT

This qualification work refers to the Service Strategies to strengthen the
competitiveness of the Salisel SA Transport Company, which has the general
objective of designing service strategies that strengthen the competitiveness of the
Salisel SA Transport Company, through a study for the improvement of the
internal activities of the Company. The type of research that was used was
descriptive, deductive, inductive and synthetic analytical methods. Also within the
research work, information collection tools were applied such as: observation
sheet, interview, benchmarking and focus group, which helped to obtain specific
information and give way to elaborate the proposal. Based on the results obtained,
four types of strategies were formulated which will help to improve the quality
and attention of drivers with users who frequently use this type of transport to
move to different parts of the La Libertad canton, the same ones that are detailed
in the fourth chapter and in annexes. This design of strategies will allow to have a
better image for the company at the time of providing this service which has a
great weakness and is an important factor to get to position itself within the canton

and the province.
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INTRODUCCION

A nivel mundial el transporte se ha convertido en un componente esencial en la
vida de la personas porque contribuye a mejorar el comercio y la conectividad. En
la actualidad y con la globalizacién, los accesos a nuevas tecnologias y técnicas de
ensamblaje, el servicio de transporte ha tenido grandes innovaciones; por ejemplo,
Japon posee la estructura de trenes mas grandes a nivel mundial, la cual es usada
por siete millones de personas anualmente. Hasta el momento, su punto mas alto
en innovacion es el tren bala, el mismo que recorre a 581 Km por hora,

convirtiéndose en el tren méas veloz del mundo.

Al igual que Japdn, paises como Corea del Sur, Inglaterra, Alemania y Taiwan
poseen las infraestructuras mas avanzadas a nivel mundial, sus sistemas se
caracterizan por ser econémicos, limpios, tener cobertura Wi-fi y LTE en todas
sus estaciones; las cuales son de gran tamafio y poseen sistemas informaticos
actualizados, ademas disponen de los mejores automoviles y buses para el
transporte pablico (Chauvin, 2010, pag. 43). Estos aparte de traer beneficios
también han afectado a las ciencias como: el marketing, la administracion, la
informética y la contabilidad. Todas estas transformaciones han dado paso al
desarrollo de estrategias de integracion, defensivas, competitivas, funcionales,

crecimientos, comunicacion, marketing y servicios.

El transporte es “una actividad que las personas pueden ofertar a otras; estas se
caracteriza por ser intangible” segun Philip Kotler. En muchas ciudades del

mundo el transporte es uno de los principales impulsadores de desarrollo; sin



embargo, este servicio no cuenta con éptimo nivel de calidad, lo que da como
resultado la inconformidad del cliente con el servicio que recibe, por lo que optan
por aplicar estrategias administrativas, corporativas y de atencion al usuario (TSO,

2010, pag. 71).

El sector cooperativo se considera como: “Aquellas sociedades de personas que
se han unido en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades economicas,
sociales y culturales en comdn, mediante una cooperativa de propiedad conjunta
y de gestion democratica, con personalidad juridica de derecho privado e interés

social”. (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2014)

Las cooperativas y compafiias que brindan transporte publico y privado se han
convertido en un eje fundamental en el desarrollo econémico; sin embargo, en

algunos paises de Latinoamérica no se presta la debida atencion a este servicio.

Paises como Brasil, ocupan un aproximado de 65 minutos en un recorrido de 5
kilometros, mismo recorrido que paises como Chile o Espafia se hacen en 20
minutos. En Bogota - Colombia ocurre algo similar, esta ciudad se caracteriza por
ser una de las mas contaminadas y congestionadas en la region donde el recorrido
minimo es de 60 minutos para un tramo de 7 kilometros (Gakenheimer, 1998,

pags. 33-52).

Las necesidades que los clientes y las tendencias actuales exigen un cambio en la
forma en que se oferta el servicio, actualmente las empresas no solo deben otorgar

un servicio de calidad, también deben preocuparse por el medio ambiente y asi



mejorar la calidad de vida de los habitantes, trabajadores y usuarios (Calderon

Hernandez & Castafio Duque, 2005, pag. 334).

La (FMAM, 2011) En su libro Invertir en el Transporte Urbano Sostenible

menciona que:

“La economia del mundo depende del transporte, ya sean:
vehiculos, buses y trenes debido a que estos estimulan su
crecimiento y desarrollo. Sin el transporte, las personas no pueden
trasladarse a sus lugares de trabajo, no se entregan materiales a las
empresas manufactureras y los bienes no llegan al mercado. El
transporte, tanto de personas como bienes, es un componente
necesario del desarrollo mundial ” (pag. 2).

La mayoria de gobiernos centran sus esfuerzos en mejorar la infraestructura vial
del pais, como es el caso de Ecuador que ha realizado inversiones en este sector
en el afio 2017 el Ministerio de transporte y Obras Publicas invirti6 $ 642
millones en 268 proyectos de carreteras en la red vial estatal, en infraestructura y
equipamiento de aeropuertos. Para el afio 2018 se destinaron USD 96,23 millones

a las concesiones de vias y puertos (El Telégrafo, 2018).

Esta mejora trajo consigo un facil acceso a las vias y acortd la distancia entre
destinos; sin embargo, no contribuyé a mejorar la atencion publica. En el pais,
segun el diario EL COMERCIO (2018), el servicio de transporte publico tiene una
gran demanda en ciudades como: Quito, Guayaquil y Cuenca, en las que sus
deficiencias del sistemas se engloban en los siguientes problemas principales: la
falta de cultura vial, demoras en politicas publicas, afectacion al medio ambiente y
el interés de los conductores por aumentar sus ingresos, siendo este Gltimo el que

mas afecta la calidad del servicio porque aglomera a las personas excediendo el



limite de pasajeros permitido, aumenta la inseguridad y en ocasiones se suelen

acortar las rutas.

Las problemaéticas expuestas anteriormente no solo son propias de las grandes
ciudades, también se replican en todo el pais internamente, esta situacion es dada
casi siempre como la inadecuada planificacion de sus rutas, escasa administracion
de sus recursos y la poca capacidad para competir en su mercado meta. La suma
de estos componentes produce un nivel de competitividad bajo o casi inexistente
dejando claro que, en este sector lo que afecta la calidad del servicio. Al no existir
politicas administrativas que controlen, regulen y monitoreen el tipo de atencion
que se le brinda al usuario, seguira existiendo un bajo indice que calidad en la

prestacion de este servicio.

La Provincia de Santa Elena cuenta con una poblacion aproximada de 308.603
habitantes, de los cuales 68.675 habitan en Salinas, 95.942 habitantes en La
Libertad y 144.076 habitantes para Santa Elena (INEC, 2010), con un total de
16.558 vehiculos matriculados, lo que representa que un 5.36% de la poblacién y
10.475 poseen moto esto es el 3.39% de la poblacion. Por ello se estima que el
90% de la poblacién usa el transporte pablico a diario, esto lo que convierte en
uno de los servicios mas importante para la economia de la provincia. Dentro de
la provincia existen seis cooperativas de transportes intercantonales las cuales son:
Horizonte Peninsular, Transcisa, Trunsa, Unificacion Peninsular, Pacifico, Mar

azul y dos intracantonales, estas son: Puerto Peninsular, Salisel.



Al ser el transporte publico un elemento necesario algunas empresas han
mejorado sus unidades vehiculares; sin embargo, las demas no han tenido
mejoras. Este no es el unico problema que enfrentan las cooperativas, la realidad
del transporte publico en Santa Elena no se aleja del entorno nacional y la omision
de la cultura vial, el irrespeto al usuario y la necesidad de captar mayor nimero de
clientes de algin modo sacrifica la comodidad del usuario, el incumplimiento de
los horarios, la omision de las paradas obligatorias, situaciones que hacen ver mal
el servicio ante la comunidad. Por ende, el este sector se ha quedado estancado y
es poco competitivo debido a que muchas empresas no mejoran la calidad del

servicio que prestan.

Para el presente estudio se escogié como referencia a la Compafiia de Transporte
Salisel S.A. quien presta su servicio dentro del Cantdn La Libertad desde 1996. La
compafiia brinda el servicio dentro del canton en los barrios rurales y urbanos
desde el afio 2016. La empresa junto con la Cooperativa Puerto Peninsular le
otorgd la competencia a la Direcciébn Municipal de Transito en el Gobierno

Auténomo Descentralizado del Cantén La Libertad.

Las lineas que pertenecen a la compafiia Salisel S.A. cubre recorrido que
atraviesan por los barrios rurales del Canton Libertad como lo son: Velasco
Ibarra, Virgen del Carmen, Virgen del Cisne, La Propicia, Gral. Enrique Gallo;
También cubre zonas rurales como: 28 de Mayo, 6 de Diciembre, Simén Bolivar
y zonas céntricas como: el Centro de Libertad, Mercado, Centro comercial “El

Paseo”, Centro comercial “Buenaventura Moreno”, entre otros.



Debido a la gran demanda que tenian, la compariia Salisel adquirié una flota de
buses que al inicio tuvieron una gran acogida; sin embargo, con el pasar del
tiempo los usuarios han tenido ciertos inconvenientes e inconformidad con las
unidades porque estas son pequefias. La adquisicion de este tipo de buses ha traido
consecuencias y criticas para la compafiia, lo cual afectd sus ganancias y puso en
evidencia la necesidad de tener estrategias que les permitan tomar decisiones

acertadas.

Por todo lo antes mencionado se establece como problematica principal la Escasa
competitividad de la Compariia de Transporte Salisel S.A., por la carencia de
estrategias de servicio. Para esta problematica se establece la siguiente
sistematizacion del problema: a) ¢Cuales son los principales componentes de la
competitividad que necesitan ser identificados dentro de la Compafia de
Transporte Salisel S.A.?, b) ¢Qué estrategias de servicio se pueden aplicar en la
Compania de Transporte Salisel S.A. para fortalecer su competitividad?, c)
¢Cuales son las estrategias de servicio acordes que fortaleceran la competitividad

en la Compafiia de Transporte Salisel S.A.?

El objetivo general que se establecié para el presente trabajo de investigacion es:
“Disefiar estrategias de servicio que fortalezcan la competitividad en la Compaiia
de Transporte Salisel S.A., mediante un estudio para el mejoramiento de las
actividades internas de la Compafiia. De este objetivo general se desprenden los
siguientes objetivos especificos: a) “Analizar un diagnéstico situacional de las
principales estrategias de servicio mediante un estudio técnico para el

fortalecimiento de la competitividad en la respectiva investigacion”, b)



“Establecer las estrategias de servicio que contribuya al fortalecimiento de la
competitividad mediante los resultados y conclusiones correctas para la Compafia
de Transporte Salisel S.A.”, ¢) “Proponer la aplicacion de nuevas estrategias de
servicio para el fortalecimiento de la competitividad en la Compafia de

Transporte Salisel S.A.”

Los resultados de la investigacion se obtendran aplicando un estudio de campo,
fichas de observacion, entrevistas, benchmarking y focus group, las mismas que
permitiran recopilar informacién precisa y oportuna de la realidad organizacional
de la Compafia de Transporte Salisel S.A. Ademas se aplicara un estudio
bibliografico que permitira explorar las variables, establecer sus dimensiones y la

forma en que estas afectan a la organizacion.

La justificacion tedrica para el presente trabajo radica en que las empresas deben
aplicar estrategias que les permitan satisfacer las necesidades de sus clientes
externos e internos para mejorar las capacidades competitivas de la institucién y
alcanzar la diferenciacion en su mercado meta (Robbins & Coulter, 2018, pag.

287).

La importancia de las estrategias de servicio radica en que deben incluirse dentro
de los aspectos relevantes de la organizacion, en otras palabras, estos aspectos
internos se establecen en la linea de mando. Las autoridades deben revisar las
estrategias de forma permanente y modificarlas de acuerdo a las necesidades de

los usuarios considerando la opinién de todos los empleados y del mercado.



Dentro de justificacion metodologica se aplicaran técnicas de estudio que
permitan conocer la realidad de la empresa, para proponer estrategias que

beneficien a la organizacion y puedan ser aplicadas en la Compafiia Salisel S.A.

Para el sustento del presente trabajo se aplicara la siguiente investigacion:

Por proposito: Es la investigacion basica, la cual se basa en verificar los
conocimientos a través de principios cientificamente comprobados, se relaciona

de forma directa con el marco teérico de la investigacion.

Por el lugar: Dentro de esta se encuentra la investigacion de campo la cual se
basa en estar en contacto con el objeto de estudio, su Unico fin es el de
proporcionar informacion para el estudio que se esté realizando y la investigacion
bibliogréafica, la cual se realiza explorando datos que ya han sido elaborados y que

admitan dar ejecucion a la propuesta que se dé.

Por ultimo se usara la justificacion préactica, la cual resguarda los resultados para
disefiar soluciones que contribuyan a la mejora del objeto de estudio. Este tipo de

investigacion ayuda a poner en marcha la ejecucion y aplicacion del tema.

El tipo de investigacion que se utiliza para sustentar la presente investigacion es
la descriptiva, misma en que se detallan los procesos cualitativos que permiten
definir los conceptos de las variables que son objeto de investigacion.
Conceptualizar permitira evaluar el comportamiento de las variables. La

informacidn usada para definir los conceptos debe ser fiable y actual.



La idea a defender establecida para el presente tema de investigacion es: "Las
estrategias de servicio mejoraran la competitividad de la Compafiia de Transporte

Salisel S.A., Cantén La Libertad, Provincia de Santa Elena, afio 2018".

El lugar donde se lleva a cabo el Trabajo de Investigacion sera en las instalaciones
de la Compariia de Transporte Salisel S.A., el cual esta estructurado en cuatro

capitulos:

El capitulo I: esta enfocado en la revision de la literatura y el contenido de la
investigacion para hacer una sintesis y relacionar las variables desarrollo las
teorias y conceptos de las mismas, ademas se explora el marco legal el cual

permite conocer las leyes que regulan a la organizacion.

El capitulo I1: Se establece la metodologia que se usara como los enfoques, tipos
de investigacion y métodos, los mismos que permitirdn guiar el estudio y

establecer las técnicas que se usaran para la recoleccion de datos.

En el capitulo I1l: Se analizan los resultados obtenidos en la recoleccidn de
datos, se establecen los resultados, la limitacién de la investigacién, se comprueba
la idea a defender y se determinan las conclusiones y recomendaciones obtenidas

por la interpretacion de los datos.



CAPITULO |

1 MARCO TEORICO

1.1 Revision de Literatura

En lo referente a la base literaria de fuentes secundarias, en este espacio de trabajo
de investigacion, se realiza una revision minuciosa de diferentes tipos de trabajo,
tesis, libros, informes, articulos, etc., que ayuden a la facilidad de entendimiento y

redaccion del tema expuesto.

En la tesis de Matamoros De La Torre (2018) con el tema “Estrategias de servicio
al cliente para el reconocimiento del Centro Comercial Franco de la Bahia en la
ciudad de Guayaquil”, el mismo que tiene como objetivo disefar las estrategias de
servicio que permita establecer el reconocimiento del Centro Comercial Franco de
la ciudad de Guayaquil, este tesis aportara al presente trabajo de investigacion en
aplicar técnicas y métodos para recoleccion de informacion, las cuales serviran
para escoger qué estrategias son las mejores y cuéles deben ser aplicadas al cliente
en general, de esta manera, reconocer que la compafiia Salisel brinda un buen

servicio al usuario.

Dentro de la tesis de Maingon Navia (2019) con el tema "Disefio de estrategias de
marketing de servicio para el Hostal Spondylus afio 2019", mencionan que
utilizan el modelo de SERQUAL, el mismo que tiene omo objetivo general el
disefiar estrategias de marketing de servicio para el Hostal Spondylus de Bahia de

Caraquez, que permita la captacion de huéspedes para afio 2019. Para lo cual se
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medirdn 5 aspectos principales: tangibilidad, fiabilidad, seguridad, empatia y
capacidad de respuesta. Este trabajo aportara a dar para la soluciones inmediatas a
los inconvenientes encontrados en la compafia Salisel. Se basa en proponer
nuevos equipos tecnoldgicos de comunicacion internta y externa para mejorar el

servicio al usuario y lograr que la solucién a los problemas sea inmediata.

En la tesis de Guaman Cornejo & Sumba Arévalo (2013) con ¢l tema “Propuesta
de estrategias para el mejoramiento de la calidad de los servicios al usuario
externo en la unidad de cuidados intensivos del hospital Vicente Corral Moscoso
Cuenca-Ecuador”, el mismo que tiene como objetivo general el determinar el
nivel de satisfaccion de los usuarios externos y del personal que labora dentro de
la Unidad de Cuidados Intensivos basados en el modelo servuccion que consta de
4 componentes: cliente, soporte fisico, personal y servicio, lo que ayudaria a
reconocer los problemas de la compariia Salisel, basandose en tres capitulos; el
primer capitulo, se basara en el marco tedrico; en el capitulo dos, se evidencia el
analisis situacional y el capitulo tres, consiste en determinar las estrategias
correctas tomando como referencia los componentes que se estudiaron en la tesis

como ejemplo.

El articulo cientifico de lbarra Cisneros, Gonzaléz Torres & Demuner Flores
(2017) con el nombre de “Competitividad empresarial de las pequefias y medianas
empresas manufactureras de Baja California”, en donde el objetivo del articulo
fue el determinar cuél era el nivel de competitividad de las Pymes Manufactureras
de dicha localidad e identificar las pricipales areas que influyen en la misma. Este

articulo se realiz6 con la metodologia descriptiva, correlacional y corte
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transversal. Este trabajo investigativo se basé por medio de intrumentos de
medicion para recoleccion de datos a una muestra, lo que demostro la relacion
entre el tamafio de las empresas y la competitividad, la produccién y las

operacinoes que se llevan a cabo entre otros factores.

En el articulo centifico de Daza Rodriguez, Dada Porto & Pérez Orozco (2017)
con el tema de “Servicio al cliente: una estrategia gerencial para incrementar la
competitividad organizacional en empresas de Valledupar-Colombia”, cuyo
objetivo es el de presentar los resultados que estan orientados al impacto del
servicio al cliente y el incremento que estos tendran en la empresa en mencion, de
este modo ayudaran a la compafiia Salisel a tener el éxito en la atencién al cliente
las cuales dependen de las variables como liderazgo, eficiencia, capital humano y
cultura organizacional lo cual afectan de manera directa a los integrantes de la

organizacion de manera positiva y negativa.

En el articulo cientifico de Hernandez Rodriguez (2014) con el titulo “El Servicio
al Cliente como Factor de Competitividad y Calidad en las Empresas de Servicios:
Caso de las Organizaciones Escolares Particulares”, menciona que la satisfaccion
del cliente es el punto principal en las empresas y es uno de los indicadores mas
importantes, asi la compafiia Salisel debe tener competitividad con las distintas
organizaciones que se basan en brindar calidad en los servicios similares, asi
mismo va de la mano con la productividad, optimizacién de recursos y el

liderazgo de las empresas.
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1.2 Fundamento y Concepto Teorico

1.2.1 Estrategias de Servicio: Variable Independiente

1.2.1.1 Estrategias

Segun Costa Sanchez & Pifieiro Otero (2014) en su libro Estrategias de
Comunicacion Multimedia, hacen referencia en la presente cita donde indica que
las estrategias son: “Un método o un conjunto de métodos elegidos para el logro
de un objetivo asignado, teniendo en cuenta todas las posibles reacciones del

adversario y/o la naturaleza”. (pag. 145).

Las estrategias son conjuntos de métodos que se establecen para ofrecer un bien o
producto, la misma que aplicando dentro del presente trabajo de investigacion
ayudara a encontrar las mejores estrategias administrativas, laborales y
econdmicas con el unico fin de satisfacer las necesidades de los clientes internos y
externos, diferenciando las estrategias que tendra la compafiia con las que tiene su
competencia, mejorando, innovando y prestandole la mayor importancia una vez

aplicada.

1.2.1.2 Servicio

Segun Mufoz V., (2015) en el libro UF2221: Gestion, Control y Calidad en el
Servicio de Transporte de Viajeros por Carretera, hace referencia en que el
servicio es: “Un proceso cuya finalidad es la plena satisfaccion del cliente la cual

sera medida de inicio a fin, independientemente de los aspectos meramente
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materiales, la gestion de compra, operaciones y el funcionamiento de los factores

que interacttan en el proceso ”. (pag. 162).

El servicio es considerado la manera en como se puede medir la satisfaccion del
cliente y si es que esta puede ser tomada como una competencia de otros
productos o servicios similares o iguales, por lo consiguiente contribuira a la
compafiia Salisel a determinar el tipo de servicio correcto y adecuado que debe
aplicarse en la compafiia y de qué manera debe adaptarse a los procesos internos y

externos que brinda la compafiia para mejorarlos.

1.2.1.3 Estrategias de Servicio

Segun Castellanos L. R., (2015) en su libro Estrategia y Planificacion Estratégica,
menciona que las estrategias de servicio son; “El conjunto de acciones
planificadas y coordinadas sisteméaticamente en el tiempo que se llevan a cabo,

1

para lograr un determinado fin o mision.’

Para los autores Prado Roman & Pascual Nebreda (2018) en el cual dentro del
libro Marketing Industrial y Servicios, mencionan en su libro que cuando se trata

de las estrategias de servicio:

“La empresa puede cometer la equivocacion de entender que esta se
refiere al servicio al cliente que proporciona la misma. Esta
confusion se debe a que la empresa suele considerar a los
consumidores como sus Unicos clientes, sin tener en cuenta a sus
empleados como una parte de sus clientes. Para evitar la confusion
entre estos dos conceptos debemos identificar qué es el servicio al
cliente que proporciona la empresa” (pag. 72).
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Las estrategias son un punto clave dentro de las organizaciones, en esto se basa
para que encuentren medidas de Ilamar la atencion de nuevos clientes y seguir
posicionandose ante las competencias; sin embargo, la comparfiia Salisel ha
olvidado que sus propios trabajadores forman parte de su mercado meta y que sus
clientes internos también deben ser atendidos en sus requerimientos, por lo que
aplicando estrategias de servicio correctas también beneficiarian a sus

trabajadores internos siendo una parte importante dentro de la compafiia.

1.2.2 Dimension e Indicador

1.2.2.1 Proceso

Segun Blandez M. G., (2014) en su libro Proceso Administrativo, menciona que:

“Se llama proceso administrativo porque dentro de las
organizaciones se sistematiza una serie de actividades importantes
para el logro de objetivos: en primer lugar estos se fijan, después se
delimitan los recursos necesarios, se coordinan las actividades y por
ultimo se verifica el cumplimiento de los objetivos”. (pag. 10)

Segun Lovelock & Jochen (2015) en el libro Marketing de Servicios: Personal,

Tecnologia y Estrategias, mencionan que;

“Los gerentes inteligentes saben que, en lo que se refiere a los
servicios, la manera en la que una organizacion hace las cosas -los
procesos subyacentes- es tan importante como lo que hace.
Entonces, la creacién y entrega de elementos de productos requiere
el disefio y la implementacion de procesos eficientes. Los procesos
mal diseflados causan una entrega de servicio lenta, burocrética e
ineficiente, asi como pérdida de tiempo y una experiencia
decepcionante. Ademas, dificultan el trabajo del personal que tiene
contacto con el cliente, lo cual da como resultado una baja
productividad y una mayor probabilidad de que el servicio fracase”.

(pag. 25)
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Los procesos son aquellos en donde se encuentran todas las actividades que se
manejan dentro y fuera de las empresas, por esta razén que para la compafiia
Salisel es importante saber cuales son los procesos correctos que deben seguir
para llevar a cabo un mejor funcionamiento de sus actividades tanto internas y
externas para gque sean conocidas por todos los miembros de la organizacion a fin

de lograr una mejor organizacion.

» Estructura Organizacional

Segun Hernandez J. J., (2016) menciona en su libro Emprendimiento Creativo, el
cual hace referencia a la cita de Schermerhorn H., Osborn (2008) que: “La
estructura organizacional define los acuerdos formales sobre los sistemas que
definen las tareas, division de trabajo, cadena de mando y canales de

comunicacion que entrelazan a las personas y a los grupos”. (pag. 166)

La estructura organizacional se considerada una parte esencial dentro de las
organizaciones, en ella estan reflejada los datos relevantes de la empresa y las
tareas que son designadas a cada miembro de la organizacion y es lo que la
compafiia Salisel debe aplicar internamente; al igual que los procesos, la
estructura es importante para la compafiia para que me tenga una buena

comunicacion interna y que esto sea trasmitido de manera general.

> Toma de Decisiones

Segun Luna A., (2014) en su libro titulado Procesos Administrativos menciona

sobre la toma de decisiones que:
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“Una decision es la eleccion de un curso de accion entre varias
alternativas. Una de las funciones més valiosas del administrador es
la toma de decisiones, de ahi la importancia que en la fase de
direccion se realice con eficiencia y eficacia para que la empresa
alcance sus objetivos”. (pag. 114)

Segln Rodriguez M., (2015) en su libro Manejo de Problemas y Toma de
Decisiones, quien menciona en uno de sus parrafos la idea de que; “Se confirma
que la toma de decisiones es un arte que se aprende en la disciplina del

compromiso y de la reflexion”. (p&g. 75)

La toma de decisiones es la contribucién de resultados entre varias ideas, la cual
se basa en elegir la mejor que puede ayudar a fortalecer las relaciones laborales y
comerciales de una organizacion. La contribucion que esta tendrd para la
compafiia Salisel es que se revisen todas las ideas Yy que se puedan escoger las
mejores opciones; en este caso las estrategias, las mismas que deben ser eficientes
y eficaces para alcanzar los objetivos de manera disciplinada en la organizacion y

que puedan ser puestas en marcha de manera oportuna.

1.2.2.2 Talento Humano

Segun Feijod, J.L., el autor (2016), en su libro titulado El Talento Humano en
Hoteleria y Turismo, hace referencia que el talento humano: “Es, nada mdas y
nada menos, que las competencias (aptitud para llevar a cabo una tarea) y
habilidades (capacidad inteligencia y disposicion para realizar algo) que pose su

gente” (pag. 50).

Segun Alvarado Nand & Barba Abad (2016) quienes escribieron el libro Gestion

del Talento Humano e Innovacion de la Ensefianza y el Aprendizaje, hacen
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referencia para esta cita indicando que el talento humano; “Actualmente se
caracteriza no por la cantidad de conocimiento de que dispone el individuo, sino
por la capacidad de aprender y desaparecer lo conocido; a esto también se

agrega el compromiso y la accion” (pag. 41).

Se puede decir que el talento humano son las acciones que realiza cada persona en
su puesto de trabajo, las mismas que ayudan a mejorar a la empresa en las
actividades y en la resolucion de conflictos; por consiguiente, esta aportacion para
la empresa sera de gran ayuda porque permitird dar sugerencias para mejorar su
entorno, asi mismo, el talento humano con el que cuenta debe estar comprometido
con la compafiia Salisel y con todos los ideales empezando desde sus inicios y
hasta dénde quiere llegar tomando en consideracion los fines de todos los

miembros.

» Motivacién Personal

Segun Garcia Callejon & Martin Recas (2017) en el libro Coaching y liderazgo
personal, menciona que la motivacion: “es un proceso dindmico, ya que no
permanece estatico en el tiempo sino que tiene estados tanto de crecimiento como

de declive”. (pag. 97)

Segun Olivares S. & Gonzélez M. (2014) en su libro Psicologia del Trabajo, hace

mencion que la motivacion:

“Comprende tanto los procesos individuales que llevan a actuar y
que se vinculan con su desempefio y satisfaccion n la empresa, como
los procesos organizacionales que influyen para que tanto los
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motivos del trabajador como los del trabajador vayan en la misma
dirreccion” (pag. 63).

Dentro de una organizacién es importante tener bien motivado al personal, pues
como se sabe es una parte fundamental debido a que ellos realizan las diferentes
actividades que requiere la empresa e impulsa a tener una buena conducta, de esta
manera la compafiia Salisel debe hallar estrategias de motivacion para su personal
para que todos sigan teniendo en cuenta la mision y vision de la compafiia con el

fin de lograr todos los objetivos trazados.

» Capacitacion

Segun los autores Castafieda Calzadilla, Hernandez Rabelll, & Ramos Diaz
(2016) en su articulo cientifico Una Practica Innovadora en | Capacitacion
Empresarial hacen mencion que: “La atencion se centra en la capacitacion de los
trabajadores como sustento fundamental de la actividad econdmica que realiza la

empresa”. (pag. 4)

La capacitacion al igual que la motivacion importante, es el principal fundamento
para innovar al personal de las empresas. Estas deben ser realizadas dependiendo
del tema en que el gerente vea que su actividad no esta rindiendo como él quiere
que sea y esta debe ser mejorada con tiempo. Este fundamento ayudaré al presente
trabajo de investigacién y sobre todo seré de gran ayuda para la compafiia Salisel
en tomar consideracion a las respectivas capacitaciones en los aspectos que tengan

debilidades y brindar un mejor servicio al usuario.
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1.2.2.3 Empatia

Segun Carvajal, Ormefio, & Valverde (2015) en su libro titulado FPB - Atencion
al Cliente de los autores hacen referencia a la empatia como: “La habilidad social
para percibir y comprender lo que otra persona siente e incluso lo que piensa.

Supone ponerse en el lugar del otro para comprender su punto de vista”. (pag.

12)

La empatia debe ser considerada importante dentro de las organizaciones, debido
a que ayuda a comprender un poco mas la perspectiva de los clientes, sus
opiniones y sugerencias, le dan un valor en el intercambio de ideas para mejorar
los procesos en los que estdn decayendo y darle solucion inmediata. Para la
compafiia Salisel es fundamental el saber como tratar al usuario y que es lo que
estos necesitan, pues de esto depende que el usuario tenga preferencia y escoja
viajar en las unidades de la compafiia sabiendo que van a suplir las necesidades
porque sentirdn que las sugerencias que estos tienen estan siendo valoradas y

consideradas por los directivos de la compafiia.

» Atencidn al Cliente

Segun Escudero M. E., (2015) en su libro titulado Servicios de Atencién
Comercial mencionan que la atencion al cliente: “Es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga

el producto en el momento y lugar adecuado . (pég. 6)
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Segun Carrasco S. el autor (2015) en el libro titulado Técnicas de Informacién y
Atencion al Cliente/Consumidor hace referencia la atencion al cliente se debe
tener en cuenta que: “Es el cliente quien, en la mayoria de las ocasiones, toma la
iniciativa para acudir al servicio de atencion al cliente, por lo que es necesario

que exista homogeneidad en el tratamiento otorgado, sea por la via que sea”.

(pag. 45)

La atencion al cliente es la iniciativa que se le da a un conjunto de actividades las
cuales permiten ofrecer un servicio de manera clara y precisa, de este modo se
conoceran las necesidades principales en las que debe mejorar la Compafiia
Salisel y que los clientes requieren, asi tendrd mas mayor acogida y se preocupara

por mejorar el servicio que brinda.

> Necesidades del Cliente

Segun el autor Botello M., (2018) en su libro Recepcion y Atencién Cliente en
Alojamientos Propios de Entornos Rurales o Naturales se hace referencia que:
“El vendedor debe indagar sobre las necesidades del cliente a traves de
formulacién de preguntas que le proporcionen informacion valiosa sobre la que

se puede trabajar para seleccionar los productos o servicios”. (pag. 25)

Las necesidades de los clientes deben ser atendidas por las empresas para saber
los requerimientos de los usuarios, en este caso hay falencias que los clientes
expresan en la compafiia Salisel, las cuales seran atendidas gracias a la
recoleccion de informacion que se levantard en este trabajo de investigacion lo

gue ayudara a tomar las medidas necesarias para satisfacer esas necesidades.
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1.2.3 Competitividad: Variable Dependiente

1.2.3.1 Competitividad

Segun los autores Cegarra Navarro & Martinez Martinez (2018) dentro del libro
Gestion de Conocimiento de hace referencia que la competitividad: “Depende
entonces de su capacidad para configurar una cartera de recursos unicos, que le

otorguen una seria de competencias distintas”. (pag. 15)

Segun Gutiérrez H., (2013) dentro del libro de Control Estadistico de la Calidad y
Seis Sigma hace referencia en su cita que la competitividad: “Es la capacidad de
una empresa para generar valor para el cliente y sus proveedores de mejor

manera que sus competidores ”. (pag. 6)

Con los conceptos expuestos, la competitividad enmarca una funcién principal
dentro de las organizaciones, estas dependen para generar un valor para las
empresas en su crecimiento interno de manera que sus Servicios sean mejores que
la de otras empresas. De esta forma para la compafiia Salisel contribuye a mejorar
su competitividad interna y a ver de una manera mas clara quienes son sus

competidores reales.

1.2.4 Dimension e Indicador

1.2.4.1 Ventaja Competitiva

Seglin Roca X., (2015) en el libro Desarrolla con Exito tu Marca Personal, hace

referencia que: “La ventaja competitiva tiene caracteristica deferencial sobre sus
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competidores que le permite conseguir unos rendimientos superiores de forma

sostenible en el tiempo . (pag. 35)

Segln los autores Barney & Hesterly (2015) dentro del libro de Strategic
Management and Competitive Advantage: Concepts and Cases, menciona que la
ventaja competitiva,;
“A firm has a competitive advantage when it is able to create more
economic value than rival firms. Economic value is simply the
difference between the perceived benefits gained by a customer that
purchases a firms’s products or services and the full economic cost
of these products or service. Thus, the size of a firm’s competitive

advantage is the difference between the economic value a firm is
able to create and the economic value its rivals are able to create”.

(pag. 72)

Como ventaja competitiva, se otorga una caracteristica principal, el diferenciar el
valor agregado de otras empresas; es decir, los beneficios que brinda una empresa
que la otra no puede hacerlo y que entre mas ventaja tenga una de la otra, mayor
valor podra crear y ser mucho mas diferente de manera interna, por lo tanto esto
contribuiré a la compafiia Salisel a tener un valor agregado al servicio que brinda

la misma que pueda repercutir en la productividad de sus empleados.

» Calidad

Segun los autores Vargas Quifiones & Aldana de Vega (2014) dentro del libro
titulado Calidad y Servicio, menciona que la calidad “esta estrechamente
relacionada con los valores y virtudes de las personas que conformar la
organizacion, tanto por su entorno especifico como por el familiar, la empresa

privada o la entidad estatal”. (pag. 14)

23



Segun Montafio J. J., (2016) en lo referente al Calidad, en se libré La Calidad es
Méas que 1SO 90000, hacen referencia que: “Se debe entender como una
responsabilidad y compromiso de todas las personas que intervienen en el
proceso, pero en especial de la gerencia (alta direccion), como lider del

proceso ”. (pag. 220)

Las empresas deben tener como compromiso y prioridad principal, el brindar un
producto o servicio de calidad que satisfaga a sus clientes, con la responsabilidad
de todos y en especial con el del gerente. La Compafiia Salisel debe tener en claro
que debe brindar un servicio de calidad, debe ser reflejada para que los usuarios

sepan que la compafiia esta prestando atencidn a las necesidades que requieren.

> Innovacion

Segun el autor Manfredi J. L., (2015) en el libro Emprendimiento e Innovacion en
Periodismo de hace referencia que la innovacion; “Es la principal fuente de
negocio en numerosas actividades econdmicas y puede cambiar de forma radical

la posicion de una compariia en el mercado”. (pag. 29)

Segun el autor 50Minutos.es (2017) en la referencia de su libro Aprende a Innovar
en Equipo: Las Claves para Sacar Partido de un Brainstorming, hace referencia

que la competicion y la competitividad en la innovacién;

“Son duras y despiadadas, asi que hay que poder adaptarse en
cualquier momento a las competiciones de los clientes. Podria
decirse incluso que, para las empresas, innovar se convierte en algo
necesario o vital. Estas transformaciones pueden pasar por una
reorganizacion interna, por la creacion de nuevos productos, por
invertir en un nuevo nicho, etc.”. (pag. 3)
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Las organizaciones deben tener presente que la innovacion también juega un papel
importante, la llave de todo negocio para seguir dentro del mercado es la
innovacion constante en sus productos y servicios, asi mismo la Compaiiia Salisel
debe tener innovacidon en todos sus procesos, las mismas que pueden ser de
manera interna y que va hacia lo externo de acuerdo a las nuevas necesidades que
los clientes requieran con el fin de suplir las cosas negativas para mejorar todos

los procesos.

1.2.4.2 Analisis Competitivo

Dentro del sitio web en la revista Marketing XXI (2018), menciona que el analisis
competitivo es: “Un proceso que consiste en relacionar a la empresa con su
entorno. El anélisis competitivo ayuda a identificar las fortalezas y debilidades de
la empresa, asi como las oportunidades y amenazas que le afectan dentro de su

mercado objetivo . (pag. 3)

Segun Palacios L. C., (2018) en el libro de Direccion Estratégica hace referencia

que el analisis competitivo;

“Es un sistema que consiste en relacionar a la empresa con su entorno,
mediante la ayuda del DOFA, para identificar fortalezas y debilidades de
la empresa, asi como las oportunidades y amenazas que le afectan dentro
de su mercado objetivo. Este analisis es la base sobre la que se disefiara
la estrategia”. (pag. 9)
El realizar un analisis competitivo de las empresas ayuda a mejorar la parte
administrativa y al mismo tiempo identificar los factores positivos y negativos que
estas tienen para mejorarlas y darle solucion a los problemas que podrian afrontar

en un futuro. Este libro contribuird para que la compaiiia Salisel mejore toda su
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parte funcionaria de manera en que se implanten estrategias administrativas

internas y que estas recorren también toda la parte operativa.

» Caracteristicas

Segun UNID (2014) en el libro Disefio Organizacional mencionan las principales

caracteristicas;

“Independientemente de las circunstancias propias de cada
organizacién, todos los disefios organizacionales, para ser eficaces,
deberian tener ciertas caracteristicas:

Eficiencia.- La eficiencia es hacer bien las cosas. Esta
caracteristica es un factor critico para la supervivencia y el éxito de
una organizacion, por lo que el disefio apropiado de la organizacion
es la clave para logarlo.

Innovacion.- La innovacién debe estar presente siempre en las
organizaciones. Ya lo dice el dicho popular: “renovarse o morir”.
El disefio de estructuras organizacionales debe promover la
innovacion.

Flexibilidad y adaptabilidad.- Hoy en dia, todas las organizaciones
deben ser flexibles y adaptables a los cambios. Un disefio eficaz
debe equilibrar las necesidades de consistencia y prediccion con las
necesidades de flexibilidad y sensibilidad.

Facilidad para el rendimiento y el desarrollo individual.- Cualquier
disefio deberia ofrecer al individuo la oportunidad de rendir a su
mayor nivel de habilidad posible en sus areas de interés vy
competencia. La estimulacion a los colaboradores para el desarrollo
de su trabajo, aprendiendo nuevas habilidades y aceptando mayores
responsabilidades; definitivamente, repercute en el rendimiento y
desarrollo organizacional. Facilidad para la comunicacion y la
coordinaciéon.- El disefio de la estructura organizacional debe
apropiarse para asegurar la coordinacion y la comunicacion en el
desarrollo de las actividades. Es importante recordar que las
organizaciones se disefian o redisefian para buscar la eficacia, por
lo que los directivos y administradores deben diferenciar las tareas,
agrupar al personal y después integrar sus tareas.

Facilidad para la formulacion e implantacién de estrategia.-
Varios autores coinciden en sefialar que el disefio y la estructura
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apropiados son esenciales para el desarrollo de estrategias. El
disefio estructural debe estar configurado de tal manera que la
informacion que fluye hacia los altos mandos (directivos) sea la que

)

llevan a cabo personas que estan en contacto con el exterior...”.

(pag. 9)

Tener en cuenta las caracteristicas principales que una empresa debe tener es
esencial porque ayuda a conocer los factores importantes que se deben manejar en
la organizacidn, esto aportara para la presente investigacion a manejar y controlar

bien las caracteristicas que ayudan a la superacion de los empleados.

> Planificacion

Segun Diaz Bordenave & Martins de Carvalho (2015) en su libro Planificacion y
Comunicacion hacen referencia que la planificacion: “Es constantemente pensada
como plan, programa y proyecto, e inclusive como control, seguimiento y
evaluacion. Esos instrumentos formales, al predominar en la practica de la
planificacién, hacen creer que nos viable cualquier alternativa que prescinda de

ellos”. (pag. 294)

La planificacion es el desarrollo de un proceso en el que se coordinan las ideas,
actividades principales, los recursos para desarrollar los procesos y que se
cumplan en un plano especifico, todo esto considerando a la contribucion de la
empresa. Por lo mismo estos conceptos aportaran a la investigacion para que la
Compania Salisel a coordinar de manera correcta todas las actividades que se

realicen y tener una buena estructura.
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1.2.4.3 Liderazgo

Segun Villar M., (2016), en el libro Estilos de Liderar para el Aprendizaje

Organizativo, mencionan que el Liderazgo hoy en dia;

“FEsta fuertemente influido y determinado por las caracteristicas del
directivo. Asumiendo que el liderazgo, sea como valor o como
procesos, se ocupa por la gestion del cambio planificado, se define
que es el directivo, en tanto persona que hace las veces de lider, es
un factor clave bajo cuya responsabilidad esta lograr que la
transformacion se realice mediante diversas acciones tales como la
contextualizacion, la influencia, la motivacion, la orientacion” (pag.
15).
Segun el autor Tracy B., (2015), en el libro Liderazgo hace referencia que: “El
liderazgo es la capacidad de provocar un rendimiento extraordinario en gente

normal y corriente”. (pag. 9)

El liderazgo es la capacidad que una persona tiene para liderar un grupo de
personas, mismas que son afines a la Compafia Salisel con los procesos de la
empresa y la responsabilidad con todos los miembros para lograr las metas que se

deben cumplir.

» Superacion

Segun Bernaza Rodriguez, Troitifio Diaz, & Lopez Collazo (2018) en el libro de
La Superacion del Profesional: Mover Ideas y Avanzar Mas, mencionan que la

superacion se:

“Constituye una oportunidad para preparar a los profesionales ante
el creciente reto del desarrollo del pais, ante el acelerado
crecimiento del conocimiento y la necesidad cada vez méas evidente
de la innovacion y la introduccion de la mas novedosa tecnologia en
los procesos productivos y de servicios”. (pag. 15)
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Segun Cuesa M., (2014) En el sitio web Importancia.org., mencionan que la

superacion personal,

“Muestra la capacidad que tiene una persona a través de su
inteligencia y de su dedicacion para alcanzar sus objetivos y crecer
como persona. Como bien explicd el cientifico Albert Einstein,
explica que el deseo mueve el mundo con su impulso tan potente”.

(pag. 6)

Toda persona en cualquier etapa de la vida tiene su momento de superacion, sea
personal o dentro de una organizacion, es el pilar fundamental de todo ser
humano, una necesidad que tiene por saber sus limites y conocer hasta donde
puede llegar, por ello, la Compafiia Salisel debe adaptar medidas para que su
personal no tan solo se dedique a trabajar para la empresa, sino que también

fomente la superacion de alcanzar sus propios objetivos.

» Desarrollo Personal

Segin Sanchez M. F. (2017) citado del autor Rodriguez Moreno & Gallego
(1999) manifiesta que: “La Orientacion Profesional como ayuda a la persona
para elegir prepararse, acceder y progresar en una ocupacion, con un caracter

mds integral y totalizador”. (pag. 24)

Segun Sanchez M. F. (2017) en el libro Orientacion Para el Desarrollo
Profesional, menciona que: “La Orientacion Profesional entendida como
seleccion de personal tiene un fuerte auge, al igual que el desarrollo de la
psicometria, al encontrar una aplicacion inmediata y urgente en el reclutamiento

de soldados y especialistas para la guerra”. (pag. 17)
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Al igual que la superacion, el desarrollo profesional va por el mismo camino,
mientras que la superacion es algo personal, el desarrollo profesional esta
direccionado hacia la empresa, esto se encarga de formar a las personas dentro de
un campo laboral en donde sepan tener capacidad de resolver situaciones de
peligro y tomar las mejores decisiones del caso. Ambas cosas se deben dar dentro
de la Compaiiia Salisel y es algo que debe tomarse en consideracién, que su

personal debe innovar para si mismo descubriendo sus propios fines individuales.

1.3 Fundamento Legales, Sociales, Pedagdgicos, Psicoldgico

1.3.1 Legales

Para el desarrollo del marco legal se consultaron cuerpos legales que estan
enfocados en la parte educativa y econdmica para una mayor comprension de la

importancia del mejoramiento en el area comercial.

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2018)

Seccion Novena — Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no

engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicién de satisfaccion de las personas usuarias

y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion.
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El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las
personas por negligencia y descuido en la atencién de los servicios publicos que

estén a su cargo Yy por la carencia de servicios que hayan sido pagados.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos, que produzcan
0 comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la
deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, cuando
sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la

descripcion que incorpore.

Las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la

vida de las personas.

Seccién novena — Defensoria Publica

Art. 191.- La Defensoria Publica es un 6rgano auténomo de la Funcion Judicial
cuyo fin es garantizar el pleno e igual acceso a la justicia de las personas que, por
su estado de indefension o condicion econdmica, social o cultural no puedan

contratar los servicios de defensa legal para la proteccion de sus derechos.

Seccion duodécima - Transporte

Art. 394.- El estado garantizara la libertad de transporte terrestre, aéreo, maritimo
y fluvial dentro del territorio nacional, sin privilegios de ninguna naturaleza. La

promocion del transporte publico masivo y la adopcion de una politica de tarifas
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diferenciadas de transporte seran prioritarias. El estado regulard el transporte

terrestre, aéreo, acuatico, las actividades aeroportuarias y portuarias.

(Plan Nacional Para Toda Una Vida, 2017)

Eje 1: Derechos para todos durante toda la vida

Objetivo 1.- Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las

personas.

1.8 Garantizar el acceso a una vivienda adecuada y digna, con
pertinencia cultural y a un entorno seguro que incluya la provision y
calidad de los bienes y servicios publicos vinculados al habitat: suelo,
energia, movilidad, transporte, agua y saneamiento, calidad ambiental,

espacio publico seguro y recreacion.

(Ley Organica de Transporte y Seguridad Vial, 2017)

Art. 3.- El estado garantizard que la prestacion de servicio de transporte pablico
se ajuste a los principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,

accesibilidad, continuidad y calidad con tarifas socialmente justas.

Art. 14.- El Presidente de la Republica, de conformidad con sus atribuciones
definird el Ministerio que se encargue de la rectoria del sector del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial, del mismo modo, establecera sus funciones,

atribuciones y competencias.
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Art. 15.- El ministerio del Sector sera el responsable de la rectoria general del
sistema nacional de transporte terrestre, transito y seguridad vial en coordinacion
con los GADs, expedira el Plan Nacional de Movilidad y Logistica del transporte,

supervisara y evaluara su implementacion y ejecucion.

Art. 16.- La Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial, es el ente encargado de la regulacion, planificacion y
control del transporte terrestre, transito y seguridad vial en el territorio nacional,
en el &mbito de sus competencias, con sujecion a las politicas emanadas-troncales
nacionales, en coordinacion con los GADS vy tendra su domicilio en el Distrito

Metropolitano de Quito

TITULO | - DE LANATURALEZA'Y OBJETO

Art. 47.- El transporte terrestre de personas o bienes respondera a las condiciones
de responsabilidad, universalidad, accesibilidad, comodidad, continuidad,

seguridad y tarifas equitativas.

TITULO Il - DE LOS SERVICIOS DE TRANSPORTE

CAPITULO | - DE LAS CLASES DE SERVICIOS DE TRANSPORTE

TERRESTRE

Art. 54.- La prestacion del servicio de transporte atendera los siguientes aspectos:

a) La proteccion y seguridad de los usuarios, incluida la integridad fisica,

psicoldgica y sexual de las mujeres, adolescentes, nifias y nifios;
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b) La eficiencia en la prestacion del servicio;

c) La proteccion ambiental; y,

d) La prevalencia del interés general por sobre el particular.

(Reglamento a Ley de Transporte y Seguridad Vial, 2018)

CAPITULO IV - DE LAS INSTANCIAS Y PROCEDIMIENTOS DE

IMPUGNACION

Art. 36.- Los miembros del Directorio de la ANT no podran manifestar su
opinién o anticiparla en las causas que estuvieren deliberando o debieren

deliberar.

(Ley de Cooperativas, 2018)

TITULO VI - Clasificacion de las Cooperativas

Art. 67.- Cooperativas de servicios son las que se organizan con el fin de llenar

diversas necesidades comunes de los socios o de la colectividad.

Art. 70.- Ademas de la actividad fundamental a que se dedique cada cooperativa,
de acuerdo a su clase o linea, se podréa establecer en ella diferentes servicios

adicionales que beneficien a los socios.
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(Reglamento a Ley Organica Popular y Solidaria, 2018)

Paragrafo Il - Cooperativas de Transporte

Art. 83.- Definicion y Clases.- Son las constituidas para prestar el servicio de
transporte de personas o bienes, por via aérea, terrestre, fluvial o maritima. No se

podran constituir sin el permiso de operacidn respectivo.

Art. 88.- Prohibicion para ser socios.- No podran ingresar como socios de una
cooperativa de transporte de ningun tipo, los servidores publicos, los miembros
activos de la Policia Nacional, Policia Metropolitana, Fuerzas Armadas, ni
servidores y agentes de los organos de control y regulacion de transporte y

transito.

Seccion Il — De la Regulacion de la Economia Popular y Solidaria

Art. ...- La regulacion de las cooperativas de transporte terrestre la ejerceran el
Ministerio de Transporte y Obras Pablicas y la Agencia Nacional de Transito en

el ambito de sus competencias.

(Ley de Compaiiias, 2017)

Art. 3.- Se prohibe la formacion y funcionamiento de compafiias contrarias al
orden publico, a las leyes mercantiles y a las buenas costumbres; de las que no
tengan un objeto real y de licita negociacion y de las que tienden al monopolio de
las subsistencias o de algin ramo de cualquier industria, mediante préacticas

comerciales orientadas a esa finalidad.

35



1.3.2 Fundamento Sociales

Los fundamentos sociales se muestran como un ente dentro de la comunidad en el
que la participacion de todos es muy importante, por ende el sentido que tiene
dentro de todas las compafiias, en este caso las de transporte de pasajeros,
constituye de suma importancia, debido a que se desarrolla dentro de la sociedad
permitiendo que las personas tengan un aumento en su conocimiento, creatividad

con respecto a sus estrategias de servicio

1.3.3 Fundamento Psicoldgico

En el fundamento psicologico se estudia el comportamiento que tienen los
directivos de la compafiia, accionistas, choferes y los usuarios, elementos
importantes que tienen la responsabilidad de cooperacién y renovacion de todos
sus procesos internos y externos. Este factor juega con la mente de las personas y
depende de eso la reaccion que se emita, siendo positiva o negativa la experiencia

de viajar en las unidades de la Compafiia Salisel.
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CAPITULO 11

2 MATERIALES Y METODOS

2.1 Enfoque de Investigacion

Para el presente trabajo se utilizé dos tipos de enfoques los cuales son:

El enfoque cualitativo, se aplicO en este caso para interpretar de manera
contextualizada y correcta la informacion dentro de la investigacion, en donde es
necesaria la recoleccion de hechos historicos que se presentaron para su debida
comparacion y se pudo determinar que la idea a defender dentro del Trabajo de
Investigacion fue la correcta y la mas acorde para la Comparfiia de Trasporte

Salisel.

El enfoque cuantitativo, se aplico para analizar la relacion de las variables y a
partir de los resultados numéricos establecer el comportamiento de los fenémenos
ocurridos con problema, esto se realiz6 mediante el uso de herramientas de
encuestas y métodos estadisticos matematicos para la obtencién de resultados mas

precisos.

2.2 Tipo de Investigacion

2.2.1 Investigacion Descriptiva

Este tipo de investigacion permitid realizar un estudio mas profundo de las
variables implicadas en las caracteristicas del problema y con la recoleccion de

datos para el estudio, a través de las técnicas aplicadas se pudo identificar los
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rasgos mas importantes del problema. Esto se dio mediante un benchmarking a un
dirigente de la competencia y un focus group realizado a un grupo de personas

que estan directamente involucrados en el uso del servicio.

2.3 Meétodos de la Investigacion

2.3.1 Método Deductivo

Este método se basa en ir de lo macro a micro, de lo general a lo especifico, es
decir que la deduccion se establecié en base a la idea a defender y sus tareas
cientificas establecidas como una conduccion a la investigacion de una manera
razonable, l6gica, y que sean facilmente deducibles para alcanzar la verdadera
solucion a la situacion actual de la compafiia, este hecho entra a la par con el
conjunto de elementos vistos con las variables en donde entra la comunidad
involucrada, de la cual se comprobd si las soluciones se dan de acuerdo a las
dimensiones seleccionadas, las estrategias de servicio, el talento humano, las

capacitaciones y de més indicadores.

2.3.2 Meétodo Inductivo

Este siguiente método ayudd a proporcionar informacién precisa y necesaria en lo
mas especifico e importante para la formulacion de la idea a defender, es decir
ayudo a entender de mejor manera las sintesis de las actividades y estrategias que
se llevan a cabo dentro de la Compafila como las debidas gestiones

administrativas dentro de las estrategias de servicio.
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2.3.3 Método Analitico — Sintético

Este método permitié una adecuada metodologia para describir, analizar, y
desagregar los fenOmenos que se estan estudiando en la investigacion, esto
permite a su vez estudiar de mejor manera las partes mas especificas asi como
identificar las caracteristicas principales que se relacionan con las variables para
luego unir las caracteristicas esenciales y que sean las mas apropiadas para el

presente trabajo de investigacion.

2.4 Técnicas de Recoleccion de Datos

2.4.1 Técnica de Observacion

Se optd por empezar el trabajo realizando una ficha de observacion tomando en
consideracién los puntos esenciales que estas sean analizadas desde la perspectiva
de los usuarios sobre los hechos o fendmenos que ocurren en un sitio donde tiene
relacién con el problema y esta motiva a ser resuelto. Se la aplicara dentro de
proyecto de investigacion con el fin de registrar posibles anomalias sin necesidad
de realizar interrogantes verbales o escritas que permitan recolectar la mayor

cantidad de informacion.

2.4.2 Técnica de Entrevista

Como siguiente paso para el estudio realizado, se aplico la técnica de la entrevista,
la cual se basd en seleccionar un formulario de preguntas dirigidas a los

principales involucrados en el trabajo de investigacion, mismas que fueron
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relacionadas en relacion al tema y los indicadores, lo que permitio a obtener

informacidn mas y detallada de la compafiia en relacion al tema de investigacion.

Dentro de la investigacion se escogié una poblacion en la que se encuentran
inmersas las areas de Administracion y Talento Humano, en este caso las personas

entrevistadas seran el presidente, gerente y secretaria de la Compafiia Transporte

Salisel SA.
INFORMANTES | CANTIDAD
PRESIDENTE 1
GERENTE 1
SECRETARIA 1
TOTAL 3

Tabla 1: Poblacion de la Técnica de Entrevista
Elaborado por: Reyes Jerson

2.4.3 Benchmarking

Para el trabajo de investigacion se determind realizar un benchmarking con el fin
de hacer una comparacion correspondiente de las actividades internas y externas
con otras cooperativas de transporte que ofrecen un recorrido similar por los

barrios populares del Cantdn La Libertad, dividido en:

INFORMANTES CANTIDAD

Cooperativas Similares 4

TOTAL 4

Tabla 2: Poblacion del Benchmarking
Elaborado por: Reyes Jerson.
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2.4.4 Focus Group

Para el focus group se escogié por medio del método no probabilistico por
conveniencia a 15 personas, mismas que fueron divididas en dos grupos con el fin
de recaudar informacién de los usuarios y los problemas que ellos acogen
diariamente en las unidades de la Comparfiia Salisel por medio de preguntas
abiertas relacionadas con el servicio que brinda la compafia y tratando de

encontrar soluciones posibles, las cuales esta distribuido de la siguiente manera:

INFORMANTES CANTIDAD

Estudiantes 10
Usuarios Particulares 5
TOTAL 15

Tabla 3: Poblacién del Focus Group
Elaborado por: Reyes Jerson.

El porcentaje en el que se divide el benchmarking y el focus group es el siguiente:

INFORMANTES | CANTIDAD | PORCENTAJE

Benchmarking 4 21,05%
Focus group 15 78,95%
TOTAL 19 100%

Tabla 4: Porcentaje del Benchmarking y Focus Group
Elaborado por: Reyes Jerson.
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2.5 Disefno de Recoleccion de Datos

2.5.1 Observacion

La ficha de observacion permitio obtener y simplificar informacion sobre los
hechos o fendmenos que ocurren en un sitio donde tiene relacion con el problema
y esta motiva a ser resuelto. Este instrumento se aplico en diferentes puntos para
tener mayor informacion de la cual se pudo deducir que, la mayoria de los

indicadores tienen anomalias y concuerdan con el problema principal.

Esta observacion permitio la recoleccion de datos en el tiempo real, mas no en
tiempos pasados o antecedentes ni mucho menos sacar hipdtesis del
comportamiento observado, asi mismo, esto permite conocer sobre las
expectativas que la institucion tiene con respecto su mision y vision hacia dénde

quiere llegar.

2.5.2 Entrevista

Para este punto se aplicd una guia de entrevista, el cual estuvo dirigida al
presidente, gerente y secretaria de la Compafiia Salisel, quienes facilitaron
informacidn necesaria relacionada con el tema en mencién para saber de manera
mas profunda el tipo de operaciones, el manejo de las actividades internas y
externas gque ayudan a tener una vista clara de las estrategias de servicio que lleva

a cabo a la Compafiia Salisel.

La entrevista se basd en preguntas o interrogantes que se desprenden de los

indicadores de las variable independiente y dependiente; es decir, las estrategias
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administrativas y la competitividad, el cual seran preguntas abiertas sin opcion a
alternativas por lo que ayudd a tener mayor informacion y analizar el manejo de

las actividades internas y externas de la Compafiia de Transporte Salisel.

2.5.3 Benchmarking

Para el benchmarking se utilizd la misma guia de observacion realizada a la
Compaiiia de Transporte Salisel S.A., para verificar cuales son los procesos que se
estan llevando a cabo en diferentes cooperativas de transporte que ofrecen un
recorrido similar en sus servicios, de esta manera se establecio y se eligieron los
mejores procesos internos y externos para aplicarla en la Compariia Salisel, esto
lograra estar al mismo nivel de otras cooperativas e incluso, sobrepasar el nivel de

calidad y servicio prestado a la comunidad.

2.5.4 Focus Group

Por altimo se realiz6 un focus group divididos en dos grupos, uno a estudiantes y
otro a personas particulares, con el fin de recaudar informacion que permita
conocer cuales son las necesidades exactas de los usuarios y asi establecer las
estrategias de servicios exactas que la compafiia de Transporte Salisel esté de
acuerdo a implementar. Estas preguntas fueron hechas de manera abierta para
saber el criterio de las personas y que ayuden a profundizar en la propuesta del

presente trabajo de investigacion
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2.5.5 Materiales

Los primordiales materiales que se utilizan para el trabajo de investigacion se

detallan en los siguientes:

Equipo de computacion

- Impresora

- Cuestionario de preguntas
- Energia eléctrica

- Internet

- Hojas de papel

- Grapadora y perforadora
- Clipsy grapas

- Entre otros materiales
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CAPITULO 11

3 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

3.1 Analisis de los Resultados de la Observacion

Objetivo: Recopilar informacion relacionada a las estrategias de servicio con el
manejo de las actividades y la competitividad de los miembros de la Compafiia de
Transporte Salisel S.A. mediante una ficha de observacién para el respectivo

analisis de las situaciones.

La Compaiiia Salisel se encuentra ubicada en la calle once y doce, avenida 6%, La
Libertad, Santa Elena, esta zona se caracteriza por ser céntrica y tener gran
afluencia de personas en el dia. Respecto a las condiciones de sus unidades de
transporte, la empresa posee unidades que no son del todo adecuadas, estas se
caracterizan por ser estrechas y tener una capacidad maxima de 25 personas lo que
da como resultado que las personas sientan que la compafiia no satisface sus
necesidades debido a que en horas pico la aglomeracion de personas es alta, esto

produce que exista frustracion en el conductor y los usuarios.

La Estructura organizacional es basica, cuentan con un presidente, gerente y
funcionarios de nivel medio; sin embargo, esta no representa los niveles
organizacionales que tiene la empresa actualmente, esto da como resultado que la
cadena de mando no sea del todo clara, por ello los diferentes tramites y gestiones

que se manejan en la organizacion toman demasiado tiempo.
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El siguiente aspecto medible fue la motivacion del personal operativo para hacer
esto se tomd como enfoque la atencién que brindan al usuario; la observacion
revel6 que la actitud del conductor es de caracter regular, esto se debe a diversos

factores como el horario de trabajo, el estrés, ruido, entre otros.

La calidad de servicio es de caracter regular esto se debe a que las unidades no
cuentan con las condiciones adecuadas para transportar los pasajeros, ademas la
atencion al usuario no es la correcta; respecto a la parte organizacional, los

trabajadores se encuentran todos en una sola area, la cual es reducida.

Los procesos innovadores dentro de la organizacion son de caracter regular, esto
se debe a que le dan poca prioridad en todas sus areas, la Gltima vez que se
renovaron las unidades de transporte fue en el afio 2011; en el ambito
administrativo, tampoco existen cambios, no se aplican sistemas de medicion u

otras herramientas que permitan evaluar los resultados.

El proceso de planificacién es regular debido a que se presentan debilidades
como: no poseer sistemas de control y medicion para regular el tiempo de ruta de
los buses, lo que produce que los horarios sean inestables, estas alteraciones de

tiempo producen que lo usuarios escojan otras lineas para transportarse.

El Gltimo aspecto evaluado fue el desempefio laboral, el cual es malo; esto se debe
a que existe poco desarrollo profesional y personal dentro de la organizacion, el
clima no es el adecuado, los choferes trabajaran por extensos periodos de tiempo,
ademas la organizacién no posee una correcta filosofia empresarial lo que produce

que sus trabajadores tengan un nivel bajo de pertenencia.
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3.2 Analisis de los Resultados de la Entrevista

Entrevista realizada a los sefiores Milton Vaca, Mario Arias, Kristell Lindao,

quienes forman parte de la Compariia de Transporte Salisel S.A.

Objetivo: Recopilar informacién relacionada a las estrategias de servicio con el
manejo de las actividades y la competitividad de los miembros de la Compafiia de
Transporte Salisel S.A. mediante una entrevista para el respectivo analisis de las

situaciones.

Si yo digo la palabra servicio ¢Cual es la primera idea que se le viene a la

mente?

Atencion.

1. ¢Cuales fueron los inicios de la Compafia de Transporte Salisel S.A.?
¢Con cuantos socios empezd? ¢Cuantos afios lleva circulando en el

mercado?

La Compaifiia de Transporte Salisel S.A. fue fundada el 27 de enero de 1996 con
la finalidad de brindar transporte y circular por las avenidas principales del
Canton La Libertad otorgando asi la solucion a uno de los principales problemas
gue en ese entonces tenian los habitantes de los sectores rurales del canton. La
organizacion comenzo sus actividades con 50 socios, en la actualidad tienen 30
socios activos. Hasta el dia de hoy la Compafiia de Transporte Salisel S.A. lleva
circulando 23 afios dentro del Cantdén La Libertad, las mismas que desde sus

inicios hasta la actualidad han incorporado nuevas lineas y nuevos recorridos.
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2. ¢Qué estan haciendo para aplicar estrategias de servicio dentro de la

Compainiia de Transporte Salisel S.A.?

Actualmente la Compariia de Transporte Salisel S.A. ha planificado nuevas
estrategias para mejorar el servicio de transporte, estas propuestas se han
presentado a los nuevos socios y se han aprobado mediante votacion para ser

incorporadas en las unidades de transporte.

3. ¢Cbmo evalua la competitividad de sus trabajadores de la Companiia

de Transporte Salisel S.A.?

A todos los miembros de la compafiia se le evalUa la competitividad, para obtener
resultados se aplica un determinado control de desempefio y las respuestas
inmediatas que se consiguen, la evaluacién se aplica en la parte administrativa y

operativa. Los resultados son importantes porque permiten un cambio de actitud.

4. ¢La Compafia de Transporte Salisel S.A. cuenta con una buena

estructura organizacional?

Actualmente se esta trabajando en incorporar una estructura que responda a los
requerimientos que tiene la empresa, asi como también se mejoran procedimientos
y responsabilidades de cada departamento esto permite establecer correctamente
la cadena de mando para agilizar los procesos internos y externos de la

organizacion.

5. ¢Cbmo se toman las decisiones gerenciales dentro de la Compaiiia de

Transporte Salisel S.A.?
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Las decisiones se toman de manera conjunta con los accionistas, los directivos
solo presentan sugerencia enfocadas en el desarrollo de la empresa; sin embargo,
la decision e implementacion de las estrategias, procedimientos y proyectos solo

pueden ser aprobada por la junta de accionistas.

6. ¢Cada que tiempo brinda capacitaciones a todo el personal
administrativo y operativo de la Compafia de Transporte Salisel

S.A?

Las capacitaciones se brindan al personal que tiene dos o mas afios trabajando en
la organizacion; sin embargo, la gerencia considera que se debe practicar con
mayor frecuencia capacitaciones que se relacionen con mejorar la calidad del

servicio y atencion al cliente, entre otros.

7. ¢Qué tipo de motivacion les da al personal que labora en la Compafia

de Transporte Salisel S.A.?

Motivar al personal es una de las mejores estrategias que tiene una empresa para
ser lider, los directivos reconocen que a pesar de estar conscientes de esto no
aplican ningun tipo de reconocimiento que motive a sus empleados, actualmente

estan trabajando en un plan de incentivos y reconocimientos para el personal.

8. ¢Toman en consideracion las necesidades de los clientes de la

Compainiia de Transporte Salisel S.A.?

Las necesidades de los usuarios muy importantes debido a que son ellos quienes

fortalecen el desarrollo de la compafiia, por lo que las sugerencias que se

49



presentan son debidamente analizadas y tratadas para otorgarle una repuesta

oportuna.

9. ¢Cbmo percibiria usted la innovacion de estrategias de servicio dentro

de la Compafia de Transporte Salisel S.A.?

La innovacion se puede percibir de muchas maneras, nuevos proyectos,
departamentos, renovacion de la flota vehicular, entre otros. Todos estos aspectos
requieren una inversién que beneficie a los usuarios externos, por ello la
compafiia esta buscando incorporar nuevas estrategias que favorezcan a la

institucion y la comunidad.

10. ¢ Qué caracteristicas deben cambiar interna y externamente en la

Compainiia de Transporte Salisel S.A.?

Naturalmente el factor interno es el espacio fisico en donde trabajan, una mayor
comodidad para todos y del factor externo es el trato a los usuarios, asi también
innovar la flota de buses para brindar mayor comodidad y expandir el recorrido de

las lineas actuales.

11. ¢Como es la planificacibn que aplican ustedes para controlar al

personal de la Compafiia de Transporte Salisel S.A.?

Se controla al personal interno aplicando control en la asistencia por medio de un
reloj digital, a los choferes se los controla con las hojas de rutas para establecer el
tiempo que se demoran cumpliendo con el recorrido asi se reduce el tiempo de

espera de los usuarios.
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12. ¢Hacen publicidad en paginas web, blogs y en redes sociales para
ayudar al posicionamiento de la Compafiia de Transporte Salisel

S.A?

Actualmente no se maneja ningun tipo de red social o pagina web debido a que no
cuentan con el personal capacitado para manejar correctamente esas herramientas,
por ello, actualmente se afiadié este sistema a la planificacion para su pronta

implementacion.

13. De todas las compafias y cooperativas de trasporte que existen en el

Canton ¢Cual es su principal competencia?

Dentro de la provincia de Santa Elena existen siete cooperativas de transporte de
las cuales cuatro manejan recorrido similar por todo el Canton La Libertad, estas
son: Horizonte Peninsular, Unificacion Peninsular, Coop. Pacifico, Puerto

Peninsular.

14. ;Como se diferencia la Compafia de Transporte Salisel S.A. de las
demas compafiias o cooperativas de transporte dentro de la Provincia

de Santa Elena?

Existen muchas diferencias, una de las principales, es llegar a lugares donde otras
cooperativas no se atreven debido a factores de estabilidad fisica como carreteras
que no se encuentran en perfecto estado o por la inseguridad que puede llegar a

tener el recorrido.
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15. ¢Cual es la principal estrategia que ustedes utilizan para que el cliente
escoja a la Compaiia de Transporte Salisel SA. y no a la

competencia?

Actualmente la principal estrategia que aplican es la de satisfacer un mercado que
tiene altas necesidades, por ello cubren rutas que otras compafiias no, actualmente
se esta trabajando en una estrategia de innovacion la cual permitira cambiar las
unidades que poseen actualmente para implementar otras que sean mas comodas y

otorguen mayor beneficio a los pasajeros.

3.3 Anadlisis de los Resultados del Benchmarking

El benchmarking fue dirigido a tres cooperativas de transporte, las cuales brindan
recorridos similares a los de la Compafiia Salisel S.A. la informacion obtenida
permitira establecer indicadores que ayudaran a determinar puntos comparativos
entre las demas empresas y Salisel. Las compafiias a quienes se le aplico el
instrumento fueron: Coop. Puerto Peninsular, Coop. Horizonte Peninsular y Coop.

Pacifico.

Con respecto a la infraestructura de sus unidades, se les califico como muy buena,
con el tiempo han sido renovadas y actualizadas para brindar mayor confort al
viajar, ademas cuentan con aires acondicionados y se encuentran bien equipadas;
la capacidad méaxima es de 45 pasajeros aproximadamente. La estructura
organizacional dentro de las tres cooperativas es buena; sin embargo, no estan
bien detalladas, cuentan con una estructura basica que permite tener clara la

cadena de mando y guiar a los funcionarios de las organizaciones.
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La motivacion del personal es un elemento esencial en las organizaciones dentro
de las tres cooperativas debido a que ellos aplican estrategias de motivacién entre
los trabajadores y socios, o que permite mantener un alto estandar en calidad al
momento de brindar el servicio; sin embargo, mantienen un horario excesivo para
los conductores en las cooperativas Puerto Peninsular y Pacifico, ellos trabajan
desde las 6:00 am hasta las 20:00 pm mientras que en la cooperativa Horizonte

Peninsular va desde las 5:45 am hasta las 23:00.

La necesidad del cliente fue calificada como buena para las tres cooperativas,
debido a que toman en cuentan las consideraciones, reclamos y quejas de los
usuarios, ademas los conductores tienen buena actitud con los clientes, esto da
como resultado que las empresas tengan una mejor fidelizacion por parte de los

clientes.

La calidad que brindan las tres cooperativas de transporte es muy buena, debido a
que las condiciones en las que se puede viajar en estas unidades son confortables
y aceptadas por la comunidad en general, sumando a esto la seguridad con que
viajan los usuarios, la cual es excelente y tienen un espacio amplio para que los

pasajeros puedan bajar por la puerta de atras y delantera.

La innovacion calificada para las tres cooperativas es buena; sin embargo, la
Cooperativa Horizonte Peninsular es la que méas ha invertido en la innovacién
debido a que cada dos afios renueva su flota de buses para brindar mayor
comodidad a los usuarios. Las otras dos cooperativas también han renovado sus

unidades, pero estas unidades son de segunda mano.
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La planificacion se calificO para las cooperativas Horizontes y Unificacion
Peninsular como buena, debido a que estas manejan correctamente su
planificacion en el instante de algan retraso de un bus con otro, ademas cuentan
con un manejo coordinado de rutas y las cantidad de buses con que cuentan es la
adecuada al momento de abarcar las lineas que les corresponde, mientras que la
Cooperativa Pacifico tiene las mismas dificultades que la Compariia Salisel
debido a que la planificacion no es buena, no tienen un control en el manejo de
sus rutas ni las unidades necesarias para abastecer las necesidades de los usuarios

con respecto a sus lineas de recorrido.

Por ultimo, esta el desarrollo personal que para estas tres cooperativas es
calificado como regular, pues ninguna ofrece un estandar adecuado en el
desarrollo personal y profesional de los choferes, no ofrecen incentivos que
reconozcan el esfuerzo diario que hacen dejando de lado los reconocimientos y

premiaciones.
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3.4 Anadlisis de los Resultados del Focus Group

Si yo digo la palabra servicio ¢Cudl es la primera idea que se le viene a la mente?

. TOTAL
DESCRIPCION A|B|C|D INELUENCIA
A | Atencion 31313 9
B | Cliente 3 1|2 6
C | Satisfaccién 3|2 2 7
D | Actividad 2 13| 2 7
TOTAL DEPENDENCIA 8 6 | 7
Tabla 5: Matriz de la Pregunta Base
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
DESCRIPCION XY
Atencion A8 |9
Cliente B|8|6
Satisfaccion C|6]|7
Actividad D|7]9
. . 0|6
Linea horizontal G
. . 6|0
Linea vertical 618
Tabla 6: Cartesiano de la Pregunta Base
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
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Gréfico 1: Pregunta Base
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
De las respuestas obtenidas por las personas del focus group y basados en el
cuadro se muestra que, atencion y actividad son las que mas tienen relevancia en
la influencia y la dependencia dentro de plano, por ello se sugiere considerar que

la atencion y satisfaccion sea tratada de manera urgente como un plan de

emergencia en capacitaciones por los directivos y asi den solucion a las mismas.
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1. ¢Qué entiende usted por estrategias de servicio?

< TOTAL
DESCRIPCION P1|P2|P3|P4|P5 INELUENCIA
P1 | Mejorar atencion al cliente 3 111]3]3 10
P2 | Mejorar actividades 3 113 |2 9
P3 | Restructuracion de la razon social 111 111 4
P4 | Mejorar aspectos interno y externos 3121 3 9
P5 | Atender las necesidades de los usuarios 3|2 | 1|2 8
TOTAL DEPENDENCIA 108 (41]91|9 40
Tabla 7: Matriz de la Pregunta N°1
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
DESCRIPCION XY
Mejorar atencion al cliente P1] 10| 10
Mejorar actividades P21 8] 9
Restructuracion de la razén social P3| 4| 4
Mejorar aspectos interno y externos P41 9|9
Atender las necesidades de los usuarios | P5 | 9 | 8
. . 0|5
Linea horizontal 015
. . 510
Linea vertical 5 170
Tabla 8: Cartesiano de la Pregunta N°1
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
11 PROBLEMAS PROBLEMAS
10 PASIVOS CRITICOS o1
s 9 o5—e8+4
s 8 o2
s 7
28
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0 & PROBLEMAS PROBLEMAS
0 INCRFERENTES 4 5 6 hcTivos 9 10 11
Influencia
e 1 e 3 e 4 © 5 e=| ineahorizontal e=| inea vertical

Gréfico 2: Pregunta N°1
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.

La grafica expresa que la atencion al cliente es uno de los puntos criticos dentro

de la Cia. Salisel S.A.,por ello se sugiere a los directivos que tomen en

consideracion estrategias de capacitacion, comunicacion, motivacion y trabajo en

equipo que permitan mejorar este factor para poder fidelizar a los usuarios.
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2. ¢Las compafilas y cooperativas de transportes deben estar

debidamente organizadas? ¢Por qué?

DESCRIPCION P1 | P2 | P3| P4 | P5 | TOTAL INFLUENCIA
P1 | Tienen un mejor control en sus actividades 3 2 1 3 9
P2 | Cumplimiento del reglamento 3 1 1 2 7
P3 | Es una obligacion 2 2 1 1 6
P4 | Reflejan su razon social 1 1 1 1 4
P5 | Manejo interno y externo 3 2 1 1 7
TOTAL DEPENDENCIA 8 8 | 5|4 |7
Tabla 9: Matriz de la Pregunta N°2
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
DESCRIPCION X1lY
Tienen un mejor control en sus actividades P1] 9 9
Cumplimiento del reglamento P2 | 8 7
Es una obligacion P3| 5 6
Reflejan su razén social P4 | 4 4
Manejo interno y externo P51 7 7
. . 0 |45
Linea horizontal 9 145
. . 451 0
Linea vertical 451 9
Tabla 10: Cartesiano de la Pregunta N°2
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
10 PROBLEMAS PROBLEMAS
9 PASIVOS CRITICOS Y 1
8 o2
8 7 o5
o
S 6
2 5 1 ®—3
S 4 o4
D
o 3
2
1 PROBLEMAS FRUBLENVIAS
0 & INDIFERENTES ACTIVOS
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Influencia
e 1 e 2 © 3 e 4 e 5 e|ineahorizontal e inea vertical

Grafico 3: Pregunta N°2
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.

La mayoria de los participantes opinan que todas las compafiias de transporte

deben estar debidamente estructuradas porque esto contribuye a mejorar el control

de sus actividades por ello se le sugiere a la Cia. Salisel S.A. que plantee en crear

un disefio organizacional con el fin de mejorar este factor comunicativo.
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3. ¢Cbmo deberian tomarse las decisiones gerenciales en una compariia

de transporte?

. TOTAL
DESCRIPCION P1|P2|P3 INELUENCIA
P1 | Dirigentes y accionistas 3 1 4
P2 | Todos los miembros de la empresa 3 2 5
P3 | Dirigentes 1 1 2
TOTAL DEPENDENCIA 4 | 413
Tabla 11: Matriz de la Pregunta N°3
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
DESCRIPCION X 1Y
Dirigentes y accionistas P1| 4 | 4
Todos los miembros de la empresa P2| 4 |5
Dirigentes P3| 3 |2
. . 0 |2
Linea horizontal 5 2
. . 2510
Linea vertical 2514
Tabla 12: Cartesiano de la Pregunta N°3
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
5 PROBLEMAS PROBLEMAS
PASIVOS CRITICOS
. 4 o1 o2
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5 2 ®—3
©
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0 Q’ INUIFERENTES ACTIVUS
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Influencia
© 1 e 2 o 3 e==|ijneahorizontal =] inea vertical

Gréfico 4: Pregunta N°3
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.

La mayoria de los entrevistados coincidieron que es importante tomar decisiones

en conjunto porque esto hace que se obtengan mejores resultados por ello se le

sugiere a la Cia. Salisel S.A. mejore su toma de decisiones y brinde cierto nivel de

autonomia a los niveles gerenciales con la finalidad de mejorar la comunicacion y

manera de interactuar con todo el personal.
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4. ¢En qué aspectos deberian brindarse capacitaciones a todo el personal

administrativo y operativo?

- TOTAL
DESCRIPCION P1| P2 | P3| P4 INELUENCIA
P1 | Atencion al cliente 3 ]2 3 8
P2 | Manejo de estrés 3 2 |3 8
P3 | Tiempo de espera 2 2 1 5
P4 | Manejo de conflictos 2 3|2 7
TOTAL DEPENDENCIA 7186 |7
Tabla 13: Matriz de la Pregunta N°4
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
DESCRIPCION XY
Atencion al cliente P1| 7|8
Manejo de estrés P2 8|8
Tiempo de espera P3| 6|5
Manejo de conflictos PL| 7|7
. . 0|4
Linea horizontal R
. . 410
Linea vertical 718
Tabla 14: Cartesiano de la Pregunta N°4
Fuente: Compafiia de Transporte Salisel S.A.
Grafico 5: Pregunta N°4
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Elaborado por: Jerson Reyes Rocafuerte

Las personas mencionaron que las capacitaciones deben brindarse en todos los

temas por lo que ofrece mayor crecimiento a los trabajadores, es decir que la Cia.

Salisel S.A. debe realizar un programa de capacitaciones cada cierto tiempo para

sus trabajadores y asi mejorar estatus empresarial.
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5. ¢Como es el trato que le brindan las compafiias y cooperativas de

transporte?
P TOTAL
DESCRIPCION P1| P2 | P3| P4 INFLUENCIA
P1 | Regular casi en todas 2 2 3 7
P2 | Algunas el servicio es pésimo 2 2 2 6
P3 | Algunas brindan un buen servicio 1 1 1 3
P4 | Laatencidn por parte de los choferes es mala 1 2 2 5
TOTAL DEPENDENCIA 4 5 6 6
Tabla 15: Matriz de la Pregunta N°5
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
DESCRIPCION X |lY
Regular casi en todas P1L| 4 | 7
Algunas el servicio es pésimo P2 | 5 | 6
Algunas brindan un buen servicio P3| 6 |3
La atencidn por parte de los choferes es mala P1| 6 |5
. . 0 |3
Linea horizontal 7 13
. . 35| 0
Linea vertical 35 6
Tabla 16: Cartesiano de la Pregunta N°5
Fuente: Compafiia de Transporte Salisel S.A.
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Grafico 6: Pregunta N°5
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.

La mayoria de personas mencionaron que el trato brindado por los choferes de la
Cia. Salisel S.A. es pésimo, por ello su estado en la grafica es de caracter critico,
por lo que se sugiere a la empresa implementar ciertos tipos de estrategias que le

permitan corregir este factor y mejorar el trabajo en equipo.

60




6. ¢Queé caracteristicas deben cambiarse en las compafiias y cooperativas

de transporte para mejorar su servicio?

- TOTAL
DESCRIPCION P1| P2 |P3|P4|P5 INFLUENCIA
P1 | Buses més seguido 11223 8
P2 | Llevar la capacidad correspondiente 1 2 3 1 7
P3 | Mejorar la atencién al usuario 3|2 2 2 9
P4 | Evitar el exceso de pasajeros 2 3 2 2 9
P5 | Ser puntuales 3 1 2 2 8
TOTAL DEPENDENCIA 9 7 8 9 8
Tabla 17: Matriz de la Pregunta N°6
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
DESCRIPCION X Y
Buses més seguido P1]10] 9
Llevar la capacidad correspondiente P2 |10 | 8
Mejorar la atencidn al usuario P3| 10 | 11
Evitar el exceso de pasajeros P4 | 8 9
Ser puntuales P5| 9 | 10
. . 0 |45
Linea horizontal 9 45
. . 451 0
Linea vertical 451 9
Tabla 18: Cartesiano dela Pregunta N°6
Fuente: Compafiia de Transporte Salisel S.A.
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Grafico 7: Pregunta N°6
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.

El gréfico dio como resultado que las estrategias actuales que aplica la Cia. Salisel

S.A. se encuentran en estado critico, por ello se sugiere a la compafiia que estas

sean cambiadas donde se dé prioridad a los trabajadores y usuarios.
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7. ¢Quisieran recibir informacion a través de paginas web, blogs y en
redes sociales? ¢Por quée?

< TOTAL
DESCRIPCION P1| P2 | P3| P4 INFLUENCIA
P1 | Conocer el estado de la empresa 2 2 3 7
P2 | Respectivos reclamos 2 1 2 5
P3 | Conocer el recorrido de las lineas 2 2 3 7
P4 | Estar al tanto de las actividades 2 3 2 7
TOTAL DEPENDENCIA 6 7 5 8
Tabla 19: Matriz de la Pregunta N°7
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
DESCRIPCION X |Y
Conocer el estado de la empresa P1L| 6 |7
Respectivos reclamos P2 7 |5
Conocer el recorrido de las lineas P3| 5 |7
Estar al tanto de las actividades P4| 8 |7
. . 0 |4
Linea horizontal 7 12
. . 35|0
Linea vertical 358
Tabla 20: Cartesiano de la Pregunta N°7
Fuente: Compafiia de Transporte Salisel S.A.
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Grafico 8: Pregunta N°7
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.

Los entrevistados mencionaron que la Cia. Salisel S.A. deberia tener una pagina

web activa en donde conozcan la informacion de las actividades que se generan en

la empresa asi como también ellos sepan las sugerencias de los usuarios y de esta

forma mejorar la comunicacion entre ambos para mejorar el servicio.
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8. ¢Qué estrategias deben utilizar las compafiias y cooperativas de
transporte para captar su atencion?

- TOTAL
DESCRIPCION P1| P2 | P3| P4 INELUENCIA
P1 | Crear un call center para recepcion de reclamos 2 1 1 4
P2 | Mejorar la atencién al usuario 2 3 2 7
P3 | Innovacién de nuevos buses (wi-fi, aire, tv) 1 2 3 6
P4 | Calidad de los buses 1 3 3 7
TOTAL DEPENDENCIA 4 | 717 |6

Tabla 21: Matriz de la Pregunta N°8
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.

DESCRIPCION XY
Crear un call center para recepcién de reclamos P1| 4 4
Mejorar la atencidn al usuario P2 | 7 7
Innovacion de nuevos buses P3| 7 6
Calidad de los buses P4 | 6 7
. . 0 |35
Linea horizontal 7 135
. . 35| 0
Linea vertical 35| 7
Tabla 22: Cartesiano de la Pregunta N°8
Fuente: Compafiia de Transporte Salisel S.A.
Gréfico 9: Pregunta N°8
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Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.

La mayoria de los entrevistados consideran que la atencion al usuario se encuentra
en estados criticos, por lo que se le sugiere a la Cia. Salisel S.A. incorporar
estrategias de esta indole como en capacitaciones la misma que permitan mejorar

la calidad de servicio y de esta forma mejorar su imagen corporativa.
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Si usted fuera el gerente de una compafiia 0 cooperativa de transporte de
pasajeros ¢Qué estrategias de servicio aplicaria usted para fortalecer la

competitividad de su compafiia de transporte?

P TOTAL
DESCRIPCION P1| P2 | P3| P4|P5|P6 INELUENCIA
P1 | Capacitaciones de atencidn al cliente 3 2 2 3 2 12
P2 | Capacitaciones de manejar tiempo de espera 3 1 1 2 2 9
P3 | Mejorar la comodidad de los buses 2 1 1 1 1 6
P4 | Reconocimientos a los choferes 1 1 1 2 1 6
P5 | Lidiar con factores cotidianos 3 2 2 2 2 11
P6 | Reducir las horas de conduccion de choferes 2 3 1 2 2 10
TOTAL DEPENDENCIA 11|10 | 7 8 |10 | 8
Tabla 23: Matriz de la Pregunta N°9
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
DESCRIPCION X Y
Capacitaciones de atencion al cliente P1 |11 ] 12
Capacitaciones de manejar tiempo de espera P2 110 | 9
Mejorar la comodidad de los buses P3| 7 1] 6
Reconocimientos a los choferes P4 | 8 6
Lidiar con factores cotidianos pP5 |10 | 11
Reducir las horas de conduccion de choferes P6 | 8 | 10
p . 0 |55
Linea horizontal 1255
. . 6 0
Linea vertical 6 11
Tabla 24: Cartesiano de la Pregunta N°9
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
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Gréfico 10: Pregunta N°9
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
Como ultima interrogante el grupo de focus group considerd relevante que la
aplicacion de estrategias en capacitacion con el tema de atencion al cliente deba

ser implementada y desarrollada de manera constante para mejorar el servicio
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obteniendo asi un resultado positivo en la imagen corporativa, la fidelizaciéon de

los clientes y satisfaccion.

3.5 Limitaciones

El presente estudio de Investigacion tuvo algunas complicaciones al momento de
su desarrollo; sin embargo, estas no impidieron continuar con la recoleccion de
datos e informacion necesarios para la finalizacion de este trabajo. Las

complicaciones que se presentaron fueron las siguientes:

Cumplir con los tramites para conseguir acceso Yy poder realizar el levantamiento
de informacion (observacion, entrevista benchmarking y focus group) dentro y
fuera las instalaciones de la Compafiia de Transporte Salisel S.A. tomo un tiempo

representativo al momento de su aplicacion.

La ejecucion al momento de realizar las entrevistas también fue otro factor
limitando debido a coordino en diferentes fechas las reunion por motivos

laborales de los directivos de la Compafiia de Transporte Salisel S.A.

3.6 Resultados

Las deducciones que se observan con las distintas fichas realizadas han permitido
aclara el panorama de la situacion actual de las variables que corresponden al
trabajo de investigacion; donde se establece que el desarrollo de las estrategias de
servicio estan vinculadas con la competitividad de la Compariia Salisel S.A., la
informacién obtenida a través de la Observacion, Entrevista, Benchmarking y

Focus Group permitid establecer la relacidn entre variables.
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Observacion:

Dentro de la Compafiia se observaron algunos puntos criticos, los cuales son:

» Las fachadas de la parte externa de la Compafiia Salisel S.A., carece de un

correcto mantenimiento, actualmente se encuentra en mal estado lo que

refleja una ineficiente imagen corporativa.

» El espacio fisico para los empleados no es el correcto, al ser tan limitados

ocasionan que el personal no se pueda desenvolver correctamente y

ademas complica la organizacion de las diferentes areas. Ademas, cuando

se genera atencidn al cliente es dificil brindar una asesoria comoda por que

los demas trabajadores se encuentran en su area realizando sus actividades

y existen muchos sonidos que limitan la compresion y buena atencion.

Entrevista:

» La Compaiia Salisel S.A., actualmente aplica estrategias que no

responden a las necesidades de mercado y administrativas de la

organizacion, esto da como resultado que sus procesos sean ineficientes y

no satisfagan las necesidades de sus clientes.

» La organizacion no cuenta con personal capacitado para el manejo del

social media por lo cual no hacen uso de estas herramientas para

comunicar sus servicios a la comunidad y usuarios.

» La flota de buses que actualmente posee la organizacion no satisface las

necesidades de los usuarios; sin embargo, los recorridos de la compafiia

tienen un alto alcance y cubren zonas que otras empresas no.
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Benchmarking

» Despues de realizar el andlisis comparativo entre las empresas que son
consideradas competencia directa e indirecta de la CIA. Salisel S.A., se
encontré que la deméas compafiias poseen un mejor manejo de sus
sistemas, imagen corporativa y factores como innovacion, motivacion al
personal, desarrollo administrativo entre otros. Dejando a la Salisel S.A.
como la empresa con menores cualidades si es comparada con sus

competidores.

Focus Group

» La empresa debe aplicar méas estrategias que le permitan mejorar el
servicio con el fin de mantener una buena comunicacion con los clientes y
conocer el nivel de satisfaccion que siente respecto al servicio que reciben.

» La implementacion de estrategias nuevas permitird fortalecer la
competitividad de la empresa e incrementar el desarrollo organizacional de
la Compafiia de Transporte Salisel S.A.

» Los usuarios actuales se encuentran insatisfechos con el servicio que
actualmente brinda la compaiiia; sin embargo, sienten que las rutas que

actualmente posee la organizacion son correctas.

67



3.7 Conclusiones

1. Las estrategias de servicio que préactica la Compariia de Transporte Salisel
S.A. son aceptables; sin embargo, deben mejorar algunos procesos que son
importantes para que la gestion administraba funcione correctamente, esto

también fortaleceria el desarrollo de la empresa.

2. Dentro de las estrategias que la compafiia aplica, la contextualizacion de la
manera de aplicacion de todos los métodos es aceptable por los mismos
colegas choferes y personal administrativo. Este enfoque se basa en la
medida que toman las gestiones de la compafiia, las estrategias de servicio

y los demas procesos.

3. La metodologia que utilizan los directivos de la compafia es
particularmente diferente al de otras cooperativas; sin embargo, todos
tienen como meta fortalecer la competitividad del personal aplicando
nuevas estrategias y técnicas aprobadas por los directivos para cumplir con

los objetivos establecidos.

68



3.8 Recomendaciones

1. Es necesario que dentro de las estrategias de servicio se tomen en cuenta
los aspectos de evaluaciones a los choferes en sus distintas rutas; por
consiguiente, se pueda desenvolver de una mejor manera en la atencion al

cliente.

2. En este punto de contextualizacion se recomienda que se implementar
estrategias de servicio dentro de la Compafiia de Transporte Salisel S.A.
para los choferes y personal administrativo en beneficio a los usuarios.

3. Con respecto a las decisiones gerenciales que se dan entre los directivos y
el resto del personal, los accionistas se deben tomar medidas de evaluacion

con mas frecuencia para mejorar el trato de todos con los usuarios.
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4 PROPUESTA

CAPITULO IV

4.1 Nombre de la Propuesta

"Plan de mejora de estrategias de servicio para el fortalecimiento de la

competitividad de la Compafia de Transporte Salisel S.A.,Canton La Libertad,

Provincia de Santa Elena, afio 2018".

Institucion Compaiiia de Transporte Salisel S.A.
Logo
Av. 6ta y Calle 11 Esq.
Ubicacion

LA LIBERTAD - LA LIBERTAD

Beneficiarios

Los beneficiarios de la presente propuesta seran
los 30 socios activos, administradores Yy

colaboradores de la Compaiiia.

Tabla 25: Datos de la Compafiia de Transporte Salisel S.A.

Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
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4.2 Introduccion de la Propuesta

La propuesta que se presenta a continuacion tiene como objetivo la elaboracion de
estrategias de servicio, mismas que facilitaran a los miembros de la Compafiia
Salisel S.A., realizar estrategias de servicio como herramientas o instrumentos que
ayuden a fortalecer la competitividad interna impulsando el desarrollo

organizacional.

La ejecucidn de esta propuesta daria como resultado una mejora en la satisfaccion
al cliente, fortalecerian la imagen organizacional y consolidaria la marca en el
mercado, aumentando su competitividad lo que impulsaria su desarrollo

empresarial.

4.3 Justificacion de la Propuesta

La implementacion del plan de mejora de estrategias de servicio contribuira a
fortalecer el servicio y la competitividad de la Compafiia de Transporte Salisel
S.A. beneficiando a los usuarios del Canton La Libertad. La importancia de la
presente propuesta recae en que busca mejorar una serie de acciones y actividades
actuales de la compafiia implementando nuevas estrategias administrativas, de

integracion, comunicacion, marketing y servicios.

El plan de mejora de estrategias de servicio en la actualidad es una de las
principales herramientas dentro del marketing porque se muestra un gran vinculo

entre los clientes externos e internos y la compafia, en la cual ambas partes

71



mantienen un buen acuerdo de los cuales todo son beneficiados lo que da como

resultado la fidelizacion de los clientes para compafiia Salisel S.A.

4.4 Objetivos de la Propuesta

Objetivo General

% Preparar un plan de mejora que permita la implementacion de estrategias
de servicio mediante la proyeccion y transferencia de conocimientos hacia
los trabajadores para el fortalecimiento de la competitividad de la

Compaifiia de Transporte Salisel S.A.

Objetivos Especificos

++ Elaborar un analisis de la actual situacién de los socios y trabajadores de la
Compafiia Salisel S.A. en relacién a sus conocimientos sobre las diferentes
estrategias de servicio.

+«+ Transferir conocimientos en base a las estrategias de la presente propuesta
a los socios y trabajadores para el incremento sus habilidades y
experiencias en el mejoramiento de su desemperio.

++ Establecer estrategias de motivacion al personal administrativo y operativo
con incentivos que sean de atraccion y gusto de todos los empleados.

+« Facilitar a los dirigentes y accionistas de la Compafia de Transporte
Salisel S.A. las estrategias de servicio mas importantes que puedan

implementarlas o cambiadas dentro de la Compafiia Salisel.

72



4.5 Analisis Interno y Externo de la Compaifiia Salisel S.A.

Necesidad del Cliente

Luego de haber culminado con el pertinente analisis de los resultados en la
presente investigacion se proponen las respectivas correcciones y soluciones a la
problematicas que tiene la compafia de transporte las mismas que se dan en la
necesidad de disefiar un plan de mejora de estrategias de servicio para la
Compaiiia de Transporte Salisel S.A., actividad que tiene un rol significativo para
los habitantes del Canton La Libertad y el usuario en general que usan diaria y
frecuentemente este servicio, lo cual es calificado como inadecuado el trato que

brindan los choferes a los usuarios.

Estos resultados mostraron que gran parte de los integrantes de esta compariia
tienen una mala actitud en su jornada de trabajo, por lo que se opté por
implementacidn en estrategias de servicio para mejorar la atencion del conductor a
usuario y el fortalecer de la competitividad interna asi también como las

relaciones humanes interpersonales.

Entre los resultados con mayor relevancia, después de analizar las respuestas
obtenidas por los participantes en el focus group se obtuvo que: 1) Se debe
mejorar en la atencion y el servicio que brindan los choferes hacia los usuarios. 2)

Mejorar la actitud con que se trata a los usuarios.

Las estrategias tienen como objetivo mejorar estos puntos criticos. Para el

respectivo andlisis se tomaron en cuenta las preguntas nimero cuatro, seis y
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nueve, las mismas que estaban enfocadas brindar el servicio a la comunidad en las

diferentes rutas que recorren diariamente.

4.6 Disefo del Plan de Mejora de Estrategias de Servicio

La manera mas apta de lograr todas las metas y los objetivos corporativos
propuestos por la empresa es elaborando un plan de mejora de estrategias que
estén ajustadas por las normativas de la compafiia, para esto se han formulado los

siguientes puntos:

Anélisis de todas las necesidades de trasmitir conocimientos a miembro de

la compafiia, con la finalidad de solucionar los inconvenientes diarios.

- Programacion del plan de mejoras y transmision de conocimientos una vez
que sea requerida por los miembros de la compaiiia.

- Cumplimiento de todos los modulos del plan de mejora y transmision de
conocimientos especificos requeridos por los miembros de la compafiia.

- Negociacion adecuada por medio de acuerdos para obtener a personas que
faciliten las herramientas necesarias en los diferentes puntos.

- Evolucion constante del desempefio laboral para estar al tanto del avance a

través de los puntos propuestos ante la compafiia. (\Véase Anexo 4)

Curso de Accién

El programa de capacitacion elaborado para la compafiia tendra una duracién de 3
meses. Una vez concluido con las capacitaciones correspondientes, directivos,

accionistas y personal operativo tendran una evaluacién pertinente, con el fin de
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corroborar si las capacitaciones implantadas surtieron efecto en el transcurso de
preparar y brindar un mejor servicio a todos los usuarios, por lo tanto se han

considerado estos puntos relevantes que estan descrito de la siguiente manera:

Plan de mejora de estrategias de servicio con traspaso de informacion para

los directivos y personal operativo de la Compariia de Transporte Salisel S.A.

Los presentes lineamientos que se constituiran en este punto seran un elemento
significativo para implementar capacitaciones de manera segura y positiva para
todo el personal de la Compariia de Transporte Salisel S.A., las mismas gque son

las siguientes:

Verificacion el cumplimiento de las fechas y horarios de atencién y apoyo
al cliente con el fin del perfeccionamiento de la calidad y mejora del trato
al usuario en el servicio prestado.

- Impulsar los valores personales, corporativos, habilidades y destrezas entre
todos los miembros de la compafiia para mejorar el proceso profesional en
todas las actividades.

- Actualizacién de conocimiento a todo el personal de la compafiia, con el
fin de elevar su nivel de eficiencia y eficacia en la atencion al usuario.

- Fortalecimiento a todos los directivos y colaboradores de las normativas,

politicas, estructuras y demas funcionalidades con la finalidad de

reconocer sus tareas dentro de la compafiia y cumplirlas de manera

correcta y efectiva.
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- Instruccion ordenada y respalda de temas importantes en el tiempo que se

lo requiere

mejorar las actividades labores que estén teniendo

inconvenientes con el fin de ampliar sus capacidades intelectuales.

Estrategia de Capacitacion - Primero Mdédulo: 14 al 17 de enero del 2020

Nombre del Médulo

“Apartarse al cambio con nuevos desafios”

+ ldentificar los aspectos internos y externos

importantes que se estan innovando actualmente

Objetivo y ) ] ]
sobre la atencién al cliente en su area de trabajo
para el mejoramiento de las actividades.

Duracion 8 horas: presenciales y trabajo autonomo
. Enfrentar el miedo a los cambios (2 hrs).

. Retos y combates del entorno (1 hr).

Contenido

. Desafios institucionales (2 hrs).

1
2
3. Actitud positiva ante los cambios posibles (2 hrs).
4
5

. Fécil desafio ante los cambios. (1 hr).

Responsable

Participantes

Todos los miembros de la

Facilitador

Directorio » Docentes de la UPSE
compafiia
v Informacién v Informacién
v’ Carpetas v’ Laptop
Recursos a utilizar v" Hojas de papel v Proyectos
v’ Esferos, lapiz, v Pizarra
borrador v' Marcadores

Tabla 26: Estrategia de Capacitacion - Médulo 1
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
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Segundo Modulo: 20 al 24 de enero de 2020

Nombre del Médulo

“Servicio personalizado al cliente”

Objetivo

+ Fortalecer los conocimientos del personal
operativo con el fin de mejorar las capacidades

de atencion al usuario.

Duracion

10 horas: presenciales y trabajo autbnomo

Contenido

1. ¢Como es el famoso servicio personalizado? (2
hrs).

2. Servicio personalizado como clave de la
calidad (2 hrs).
Importancia del servicio personalizado (2 hrs).

4. Procurar conocer el requerimiento del cliente (2
hrs).

5. Muestra una actitud amable (2 hrs).

Participantes
Responsable Facilitador
Todos los miembros de la
Directorio Docentes de la UPSE
compafiia
v Informacién v Informacién
v’ Carpetas v’ Laptop
Recursos a utilizar v" Hojas de papel v Proyectos
v Esferos, lapiz, v’ Pizarra
borrador v" Marcadores

Tabla 27: Estrategia de Capacitacion - Mddulo 2
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
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Tercer Modulo: 27 al 31 de enero de 2020

) “Atencion al cliente y Comunicacion efectiva al
Nombre del Médulo '
usuario”

+ Reconocer las técnicas adecuadas para

o satisfacer las necesidades de los usuarios con el
Objetivo ) ) ) ] )
fin de evidenciar un registro de sus necesidades

y buena atencion.

Duracion 10 horas: presenciales y trabajo autonomo

1. Concepto de comunicacion con el cliente (1 hr).
Calidad de atencion al cliente y usuario (1 hr).
Caracteristicas de los clientes y usuario (1 hr).
Tipos de Clientes o Usuarios (1 hr).

Contenido Importancia de un buen trato y servicio (1 hr).

Beneficios de una buena atencion (1 hr).

N o oA W N

Estrategias de Comunicacién Efectiva y
Seguridad (2 hrs).
8. Liderazgo (2 hrs).

Participantes Facilitador
Responsable
. . Todos los miembros de la | Docentes de la UPSE
Directorio y
compafiia. ANT
v Informacién v Informacién
v
v/ Carpetas Laptop
Recursos a utilizar v Hojas de papel V' Proyectos
v Esferos, lapiz, v Pizarra
borrador v' Marcadores

Tabla 28: Estrategia de Capacitacion - Mddulo 3
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
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Cuarto Modulo: 3 al 5 de febrero de 2020

Nombre del Médulo

“Motivacion y Satisfaccion Laboral”

Objetivo

+ Incrementar la motivacion laboral y

satisfaccion de las necesidades de los clientes
internos de la compafiia con el fin del

mejoramiento de trato al usuario.

Duracion

6 horas: presenciales y trabajo autbnomo

Contenido

1.

2
3
4.
5

Definiciones de Motivacion Laboral y
Satisfaccion (1 hr).

Caracteristicas y Tipos (1 hr).
Motivacién en el empleo (1 hr).
Satisfaccion en el empleo (1 hr).
Estrategias de motivacion laboral (2 hrs).

Responsable

Directorio

Participantes
Todos los miembros de la

compafiia

Facilitador

Docentes de la UPSE

Recursos a utilizar

v

Informacién v" Informacion

v Carpetas v Laptop
v Hojas de papel v' Proyectos

v’ Esferos, lapiz, v' Pizarra

borrador v" Marcadores

Tabla 29: Estrategia de Capacitacién - Médulo 4
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
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Quinto Mddulo: 6 al 8 de febrero de 2020

Nombre del Médulo

“Relaciones Humanas y Liderazgo”

Objetivo

+ Mejorar las relaciones interpersonales de todos
los miembros de la comparfiia mediante test de
practica con el fin del reconocimiento de los
lideres con habilidades y capacidades que guien

a la compafiia.

Duracion

6 horas: presenciales y trabajo autbnomo

Contenido

1. Concepto y manejo de Relaciones Humanas y

Liderazgo (1 hr).

2. ¢Son importantes las relaciones interpersonales

en un lider? (1 hr).

3. El jefe yel lider (1 hr).
4. Mantener una actitud positiva es siempre

fundamental. (1 hr).

5. Estrategias para mejorar las relaciones entre

empleados. (Trabajo en equipo) (2 hrs).

Participantes -
Responsable Facilitador
i _ Todos los miembros de la
Directorio » Docentes de la UPSE
compafiia
., v i6
v Informacion Informacion
v
v’ Carpetas Laptop
Recursos a utilizar v Hojas de papel V' Proyectos
v’ Esferos, lapiz, v Pizarra
v
borrador Marcadores

Tabla 30: Estrategia de Capacitacion - Mddulo 5
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
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Plan de Mejora de Capacitaciones - Periodo 2020

Facilitador

N° Temas d_e . Obijetivo Participantes Mes Métodos Tiempo Lugar Encargado $
Capacitacion / Horas
Interno | Externo
Identificar los
aspectos internos y
externos importantes
Apartarse al que se estan 35 14 al 17 Presidente y
cambio con innovando . Sala de
1 participantes y X de enero | Talleres | 8 horas o gerentede | $ 280,00
nuevos actualmente sobre la - capacitaciones o
" iy . 2 facilitadores del 2020 la compafiia
desafios atencion al cliente en
su area de trabajo
para el mejoramiento
de las actividades.
Fortalecer los
“Servicio Cgps%ﬂ;“gn;?ast?\% 35 20 al 24 calade | Presidentey
2 | personalizado P al operat participantes y X de enero | Talleres | 10 horas s gerentede | $ 320,00
. i con el fin de mejorar L capacitaciones o
al cliente - 2 facilitadores de 2020 la compafiia
las capacidades de
atencion al usuario.
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Reconocer las
B . técnicas adecuadas
Atencion al ara satisfacer las
clientey para s 35 27 al 31 Presidente y
7 necesidades de los . Sala de
Comunicacion usuarios con el fin participantes y X de enero | Talleres | 10 horas capacitaciones gerentede | $ 320,00
efectiva al . 3 facilitadores de 2020 P la compafiia
- del registro de sus
usuario .
necesidades y buena
atencion.
Incrementar la
motivacion laboral y
“Motivacion y satlsfgccmn de las 35 3al5de Presidente y
. o necesidades de los . Sala de
Satisfaccion - . participantes y X febrero | Talleres | 6 horas o gerentede | $ 240,00
” clientes internos de . capacitaciones e
Laboral 0 2 facilitadores de 2020 la compafiia
la compafiia con el
fin del mejoramiento
de trato al usuario.
Mejorar las
relaciones
interpersonales de
todos los miembros
“Relaciones de I:_a compania 35 6 al 8 de Presidente y
mediante test de - Sala de
Humanas y - - participantes y X febrero | Talleres | 6 horas s gerentede | $ 240,00
. 7, préactica con el fin L capacitaciones o
Liderazgo . 2 facilitadores de 2020 la compafiia
del reconocimiento
de los lideres con
habilidades y
capacidades que
guien a la compafiia.
TOTAL $1.400,00

Tabla 31: Plan de mejora - Periodo 2010
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
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Estrategia de Comunicacion

Se proyecta desarrollar talleres de manera didactica y préactica con la finalidad de
que el personal operativo sea consiente que debe proteger al grupo humano que
transporta en sus unidades, esto basado en hacer énfasis y darle relevancia a las
principales leyes como las normativas de transito en la que se despliegan como

conducir de manera precavida, correcta velocidad, reduccion de riesgos, etc.

Esta estrategia se basa en facilitar de manera didactica materiales con informacion
referidas a la prevencion de dafios que pueden ser ocasionados en las vias
principales y secundarias, por ellos se toma en cuenta que como punto principal es
proteger la integridad de todas las personas que lleva en la unidad de transporte y
el de las personas que transitan por el sector. Asimismo es importante recalcar que
las sanciones son impuestas obligatoriamente en el caso de que haya una
infraccién leve o mayor, por lo que la compafiia debe establecer de que conductor
que no respete las leyes de transito, debe tener una sancién de acuerdo al estado
de gravedad del accidente y esta puede ser de sanciones econdémicas, asi como la

separacion de la institucion.

Ademas, se tomaran en cuenta otros aspectos como la implementacion de nuevas
unidades de transportes y equipos tecnologicos dentro de las mismas y su propio
mantenimiento, con el fin de que mantener informados de la situacion actual de
cada unidad, cabe recalcar que se contratard a una persona encargada de esta
estrategia para que esté pendiente de cada aspecto relativo y que exista un control

al momento de que esta se lleve a cabo.
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Estrategia de Comunicacion

N° Aspe_ctos a Acciones o Actividades Indicadores Responsable Tiempo de Institucién Encargados $
Mejorar Plazo
Capacitaciones sobre las
Leyes de sefiales de transito Normativas de Directivos y Cada 6 Compafifa de
1 . . . Transporte
Trénsito ] Seguridad personal operativo meses Salisel S.A
Evaluacion de alisel 5. A.
conocimiento del tema
Conducir con Sin distraccién al . Directivos y Cada 6 Compatiia de
2 - . Infracciones . Transporte
Responsabilidad momento de conducir personal operativo meses !
Salisel S.A.
Programar Organizar los turnos por Turnos y Directivos y Cada Compatiia de
3 . : : . Transporte 1 $ 650.00
horarios y rutas unidades Horarios personal operativo | semana . '
Salisel S.A.
. Adquisicién e instalacion N Compafiia de
Tecnologia de . . L Directivos y
4 . de camaras de seguridad Innovacion . Cada mes Transporte
Seguridad - personal operativo .
en las unidades, barreras. Salisel S.A.
Innovaciénen la | Adquisicion de nuevas . Directivos y ~ Compaiiia de
5 . Innovacion . Cada 2 afios Transporte
flota de buses unidades de transporte personal operativo .
Salisel S.A.
Mantenimiento Inspeccién de las Mantenimiento Directivos y _— Compaiiia de
6 . . . . Diario Transporte
de las unidades unidades de las unidades | personal operativo .
Salisel S.A.
$ 650,00

TOTAL

Tabla 32: Estrategia de Comunicacion
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
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Estrategia de Motivacién Laboral

Se estima la implementacion de ideas para que los directivos mantengan
motivados a sus empleados tomando en consideracion las acciones destacadas de
manera individual y colectiva adoptando niveles de motivaciéon, esto contando las

horas laborales y como maneja su jornada diaria.

Esta situacion ha producido rendimientos positivos en otras compafiias de
transportes gracias a la implementacion de modelos de motivacion, las cuales se
han adaptado a los requerimientos de las empresas. Esta opcion genera un tipo de
liderazgo en los equipos de trabajo y cada persona se esfuerza por sobresalir

dentro de las instituciones.

El tipo de motivacion va desde lo econdmico monetario, hasta la satisfaccion
personal por honorarios dentro de la jornada laboral. EI monto de esta estrategia
sera tomada en consideracion por los directivos y accionistas de acuerdo a cada

aspecto mencionado en el siguiente cuadro:
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Estrategia de Motivacién Laboral

N° Aspe:*ctos a Actividades Indicadores Responsable Plazo | Institucion | Cant. Total
mejorar
Ofrecimiento de Directivos y Compafiia
1 Desempefio Incentivos por el Incentivos personal Cada de 1 75,00 75,00
laboral desemperio operativo mes Transporte
laboral P Salisel S.A.
I N Compafiia
Reconocimientos Reconoum!entos o Directivos y Cada de
2 - por la actitud Reconocimientos personal 1 75,00 75,00
de las actitudes ositiva operativo mes Transporte
P P Salisel S.A.
RECUrSOS Facilitacion de Directivos y Corrgj[;anla
3 : recursos a los Recursos personal Diario 5 30,00 150,00
Necesarios choferes operativo Transporte
Salisel S.A.
Posibilidad de o
- crecer Directivos y Compatiia
4 Crecimiento profesionalmente Desarrollo personal Cada 6 de 1 300,00 300,00
personal . personal . meses | Transporte
(préstamos o operativo i
A Salisel S.A.
créditos)
TOTAL 600,00

Tabla 33: Estrategia de Motivacion Laboral
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
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Estrategia de Trabajo en Equipo

El trabajo en equipo es otro de los componentes importantes para alcanzar los
objetivos de las empresas, esto establece que se pueda direccionar de una manera
correcta y mantener una gestion administrativa por parte de todos los integrantes,

asi como las metas individuales, grupales e institucionales.

Con el fin de mejorar la competitividad interna, se pone en mesa realizar acciones
y actividades internas, conformando grupos de trabajo para resolver conflictos,
dar ideas innovadoras y que estos puntos sean considerados por los directivos de
la compafiia, con la finalidad de integrar y ser un solo cuerpo institucional
produciendo de esta manera que los directivos motiven al personal operativo a

manejar otra idea de trabajo y tener otra perspectiva mas fluida.

El trabajo en equipo es beneficioso para el desempefio laboral, lo que pronuncia al
compafierismo y a tener un mejor sentido de orientacion en la que se unen las
actitudes y aptitudes de los trabajadores, mejoran el rendimiento de sus
actividades que en este caso serd mejorar la atencion al usuario y brindar un buen
servicio con el Unico fin de lograr sus metas y objetivos aumentando asi sus

habilidades.

Asi mismo, se contratard& a una persona que esta encargada de aplicar
correctamente esta estrategia y se lleve a cabo de acuerdo a los pardmetros de esta

estrategia.
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Estrategia de Trabajo en Equipo

N° | Aspectos a mejorar Actividades Indicadores Responsable Plazo Institucidn Encargados $
Socializacion de las o »
] By . Toma de Directivos y Compaiiia de
Consideracion de las | decisiones con todos o
1 o ] Decisiones en personal Cada meses Transporte
opiniones los miembros de la ) . .
. Conjunto operativo Salisel S.A.
compafiia
Comunicacion fluida | Participacion activa de Directivos y Compafiia de
2 entre directivos y todos los miembros de | Comunicacion personal Diario Transporte
empleados la compafiia operativo Salisel S.A.
1 $ 300,00
Fomentar el trabajo en . Directivos y Compafiia de
] . . . Trabajo en Cada
3 Trabajo en Equipo | equipo para resolucién ] personal Transporte
) Equipo ) semana )
de conflictos operativo Salisel S.A.
Separar los problemas ) Directivos y Compafiia de
L Manejo de Cada
4 | Conciliacion Laboral | personalesy laborales . personal Transporte
» ) Estrés . semana )
y reduccion de estrés operativo Salisel S.A.
TOTAL $ 300,00

Tabla 34: Estrategia de Trabajo en Equipo
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
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4.7 Involucrados

El interés que deben tener los directivos de la compaiiia y prioridad principal es
mantener elevado su estatus y para ello deben realizar cambios necesarios para
que haya una mayor efectividad en sus actividades. Al personal operativo de la
Compaiiia de Transporte Salisel S.A. se le realizara las respectivas transferencias
de informacion y conocimientos para que esta nueva informacion sirva al personal
y desarrolle nuevas destrezas y habilidades brindando un mejor servicio y tengan

un crecimiento propio y de igual manera con la institucion.

Dentro del plan, se procura tener involucrados por medio de convenios y acuerdos
de vinculacion colectivo a Docentes y estudiantes de la Universidad Estatal
Peninsula de Santa Elena, con el agrado de proveer con personal calificados para
el desarrollo de las estrategias de servicio, esto permite que los dirigentes y
personal operativo capten detenidamente el brindar una buena atencién y servicio
a los usuarios que frecuentan subirse en los buses de la compafiia para su

movilizacion.

4.8 Responsables

La Compafiia de Transporte Salisel S.A. dia a dia se enfrenta a la necesidad de
mejorar el estatus social dentro del canton, asi también como el de alcanzar todas
las metas propuestas desde su creacién, por ello es necesario la implementacion
de estrategias de servicio para mejorar el rendimiento del personal y adiestrarlo a

gue pueda brindar calidad en su transporte y una buena atencion al usuario.
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La responsabilidad sobre cae en los directivos y socios de la compafiia, quienes de
manera conjunta debe planificar la coordinacion, desarrollo, ejecucion,
capacitacion y suministrar a todo el personal las herramientas necesarias, esto con
el unico fin de extender la productividad de la compafia y mejorar la atencion a
los usuarios. Las estrategias propuestas sin lugar a duda obtendran grandes

resultados para la compafiia de manera rapida una vez que se implementen.

4.9 Beneficios

La propuesta esta basada en estrategias de servicio, las cuales seran de beneficio
para los empleados y directivos de la compafiia a tener un mejor comportamiento
dentro y fuera de las instalaciones y a mejorar el trato hacia los usuarios, los

cuales tendran como beneficio los siguientes puntos:

v Incrementar las actitudes, destrezas, habilidades y conocimientos de los
dirigentes y personal operativo de la compafiia Salisel para mejorar su
desempefio laboral.

v' Elevar el nivel de calidad en el servicio y la atencién al cliente con la
finalidad de la obtencion de un excelente personal calificado.

v' Satisfacer a los usuarios en el manejo del trato por el servicio brindado con

el fin de la fidelizacion de los mismos.
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4.10 Presupuesto

Presupuesto de los recursos requeridos en capacitaciones

RUBRO CANTIDAD P. UNIT. TOTAL
Laptop 1 $ 300,00 $ 300,00
Proyector 1 $ 215,00 $ 215,00
Pizarra 1 $ 30,00 $ 30,00
Marcadores 5 $ 0,65 $ 3,25
Carpetas 35 $ 0,50 $ 17,50
Esferos 35 $ 0,30 $ 10,50
Lapiz 35 $ 0,15 $ 5,25
Borrador 35 $ 0,10 $ 3,50
Hojas de Papel 500 $ 0,03 $ 15,00

TOTAL $ 600,00
RUBRO CANTIDAD | P. UNIT. TOTAL | Cant./Capacit. Total
Facilitador 2 $ 8000|% 160,00 5 $ 800,00
Recursos Total - - - - $ 600,00
TOTAL $1.400,00
Tabla 35: Presupuesto de recursos requeridos
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.
Presupuesto del Plan de las Estrategias
N° Estrategias del Plan Presupuesto
1 |Estrategias de Capacitacion (recursos requeridos) $ 1.400,00
2 | Estrategias de Comunicacién (persona encargada) $ 650,00
3 | Estrategias de Motivacion Laboral (directivos y accionistas) $ 600,00
4 | Estrategias de Trabajo en Equipo (persona encargada ) $ 300,00
TOTAL $ 2.950,00

Tabla 36: Presupuesto de estrategia de plan de estrategia
Elaborado por: Reyes Rocafuerte Jerson.

91




BIBLIOGRAFIA

50Minutos.es. (2017). Aprende a innovar en equipo: Las claves para sacar partido de un
brainstorming.

Alvarado Nand, M., & Barba Abad, M. (2016). Gestion de talento humano e innovacion
de la ensefianza y el aprendizaje. Estados Unidos: Andénima.

Barney, J., & Hesterly, W. (2015). Strategic Management and Competitive Advantage:
Concepts and Cases. United States: Pearson Education.

Bernaza Rodriguez, G. J., Troitifio Diaz, D. M., & Ldopez Collazo, Z. S. (2018). La superacion
del profesional: mover ideas y avanzar mds. La Habana, Cuba: Editorial
Universitaria - Cordoba: El Cid.

Blandez Ricalde, M. d. (2014). Proceso Adminsitrativo. En M. d. Blandez Ricalde, Proceso
Adminsitrativo (pag. 10). Estado de México: Editorial digital UNID.

Botello Sanchez, M. (2018). Recepcion y atencion cliente en alojamientos propios de
entornos rurales y/o naturales.

Calderdn Hernandez, G., & Castafio Duque, G. A. (2005). Investigacion en Adminsitracion
en América Latina: Evolucion y Resultados. Colombia: Universidad Nacional de
Colombia.

Carrasco Fernandez, S. (2015). Técnicas de informacion y atencién al cliente/consumidor.
Espafia: Ediciones Praninfo, S.A.

Carvajal, A. M. (16 de 02 de 2018). El transporte publico en Quito tiene cuatro
problemas. El Comercio, pag. 4.

Carvajal, L. G., Ormefio, J., & Valverde, M. (2015). FPB - Atencidn al cliente. Espaia:
Editex, S.A.

Castafieda Calzadilla, M. R., Hernandez Rabell, L., & Ramos Diaz, J. L. (2016). Una
practica innovadora en la capacitacién empresarial. Revista Cubana de
Educacion Superior, 3-14.

Castellanos, L. R. (2015). Estrategia y Planificacion Estratégica. Maracaibo, Zulia,
Venezuela: LC Venezuela.

Cegarra Navarro, J. G., & Martinez Martinez, A. (2018). Gestion de Conocimiento.
Madrid.

92



Chauvin, J. P. (2010). Conflicto y Gobierno Local, El caso del Transporte Urbano enQuito.
Quito, Ecuador.

Constituciéon de la Republica del Ecuador. (2018). Constitucion de la Republica del
Ecuador. Quito.

Costa Sanchez, C., & Pifieiro Otero, T. (2014). Estrategias de Comunicacion Multimedia.
Barcelona-Espafia: UOC.

Cuesa, M. (24 de 03 de 2014). Importancia.org. Obtenido de Importancia.org.:
https://www.importancia.org/superacion-personal.php

Daza Rodriguez, M. E., Dada Porto, M. |., & Pérez Orozco, A. B. (2017). Servicio al cliente:
una estrategia gerencial para incrementar la competitividad organizacional en
empresas de Valledupar-Colombia. 20-26.

Diaz Bordenave, J., & Martins de Carvalho, H. (2015). Planificacion y Comunicacion.
Quito: CIESPAL.

El Telégrafo. (23 de Abril de 2018). El Estado ahorrard mas de $ 2.000 millones en
infraestructura vial. El Telégrafo.

Escudero, M. E. (2015). Servicios de Atencién Comercial.

Feijod, J. L. (2016). Talento Humano en Hoteleria y Turismo. Buenos Aires, Argentina:
Ugerman Editor.

FMAM. (2011). Invertir en el Transporte Urbano Sostenible.

Gakenheimer, R. (1998). Los problemas de la movilidad en el mundo en desarrollo.
Scielo, 33-52.

Garcia Callején, B., & Martin Recas, L. (2017). Coaching y liderazgo personal. Espaiia:
SECRETARIA GENERAL TECNICA.

Guaman Cornejo, M. M., & Sumba Arévalo, M. F. (2013). Propuesta de estrategias para
el mejoramiento de la calidad de los servicios al usuario externo en la unidad de
cuidados intensivos del hospital Vicente Corral Moscoso Cuenca-Ecuador.
Cuenca: Universidad Politécnica SALESIANA.

Gutiérrez, H. (2013). Control estadistico de la calidad y Seis Sigma. México: Mc Graw Hill.
Hernandez Acosta, J. J. (2016). Emprendimiento Creativo. San Juan, Puerto Rico.

Hernandez Rodriguez, C. (2014). EL SERVICIO AL CLIENTE COMO FACTOR DE
COMPETITIVIDAD Y CALIDAD EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS: CASO DE LAS
ORGANIZACIONES ESCOLARES PARTICULARES. 11.

93



Ibarra Cisneros, M. A., Gonzalez Torres, L. A., & Demuner Flores, M. D. (2017).
Competitividad empresarial de las pequeinas y medianas empresas
manufactureras de Baja California. Estudios Fronterizos, 107-130.

INEC. (2010). Censo poblacional . Quito: INEC.
Ley de Compaiiias. (2017). Ley de Compaiiias. Quito.
Ley de Cooperativas. (2018). Ley de Cooperativas. Quito.

Ley Organica de Transporte y Seguridad Vial. (2017). Ley Orgdnica de Transporte
Terrestre, Trdnsitoy Seguridad Vial. Quito.

Lovelock, C., & Jochen, W. (2015). Marketing de servicios: Personal, tecnologia y
estrategia. México: Pearson Educacion.

Luna Gonzalez, A. (2014). PROCESOS ADMINSITRATIVOS. México: Javier Enrique Callejas.

Maingon Navia, M. F. (2019). "Disefio de estrategias de marketing de servicio para el
Hostal Spondylus afio 2019". Guayaquil: Universidad de Guayaquil.

Manfredi Sanchez, J. L. (2015). Emprendimiento e Innovacion en Periodismo. Espaia.
(2018). Marketing XXI.

Matamoros De La Torre, E. A. (2018). "Estrategias de servicio al cliente para el
reconocimiento del centro comercial Francode la bahia en la ciudad de
Guayaquil". Guayaquil: Universidad de Guayaquil.

Montafio Larios, J. J. (2016). La Calidad Es Mds Que Iso 9000. Estados Unidos: Copyright.

Mufioz Campos, V. (2015). UF2221: Gestion, control y calidad en el servicio de transporte
de viajeros por carretera. Madrid: Elearning S.

Olivares, S., & Gonzalez, M. (2014). PSICOLOGIA del TRABAJO. México: GRUPO
EDITORIAL PATRIA, S.A. DEC.V.

Palacios Acero, L. C. (2018). Direccion estratégica. En P. A. Carlos, Direccion estratégica
(pdg. 65). ECOE Ediciones.

Plan Nacional Para Toda Una Vida. (2017). Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 Toda
una Vida. Quito.

Prado Roman, A., & Pascual Nebreda, L. (2018). Marketing industrial y de servicios.
Madrid.

94



Reglamento a Ley de Transporte y Seguridad Vial. (2018). Reglamento a Ley de Trasporte
Terrestre, Trnasito y Sequridad Vial. Quito.

Reglamento a Ley Organica Popular y Solidaria. (2018). Reglamento a Ley Orgdnica
Economia Popular y Solidaria. Quito.

Robbins, S. P., & Coulter, M. (2010). Administracion. México.
Robbins, S. P., & Coulter, M. (2018). Administracion. México: Pearson Educacion.

Roca Torruella, X. (2015). Desarrolla con éxito tu marca personal. Barcelona: Libros de
Cabecera S.I.

Rodriguez Estrada, M. (2015). Manejo de problemas y toma de decisiones. México: El
Manual Moderno.

Rodriguez Moreno, M. L., & Gallego, S. (1999). Educacion para la carrera: principios y
tendencias actuales. Barcelona, Espana: Universitat de Barcelona, Fundacid
Bosch y Gimpera.

Sanchez Garcia, M. F. (2017). Orientacion profesional y personal. Madrid, Espaiia:
UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION A DISTANCIA.

Schermerhorn, J., Hunt, J., & Osborn, R. N. (2008). Comportamiento Organizacional.
México: Limusa Wiley.

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. (2014). Ley Orgdnica de la Economia
Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario. Quito. Obtenido
de
https://www.seps.gob.ec/documents/20181/25522/RESOLUCIonNo0.JRST201301
2.pdf/84dc2384-407b-4056-b4a5-5aef3972dff0

Tracy, B. (2015). Liderazgo. En B. Tracy, Liderazgo (pag. 112). Estados Unidos: Grupo
Nelson.

TSO. (2010). Estrategia del Servicio. Norwich.
UNID. (2014). Disefio Organizacional. En UNID, Disefio Organizacional.
Vargas Quifiones, M., & Aldana de Vega, L. (2014). Calidad y Servicio. Bogota.

Villar, M. (2016). Estilos de Liderar para el Aprendizaje Organizativo. Santiago:
Universidad Santo Tomas.

95



ANEXOS



Anexo 1: Ficha de observacién

MALO =1 REGULAR =2 BUENO =3
FICHA DE OBSERVACION
Elaborado por: Jerson Omar Reyes Rocafuerte
Lugar: La Libertad
VARIABLE Resultado —~ Comentario
Escala Ponderacién
Buena
Ubicacion de la
. Regular
Compaiiia
Mala
Buena
Infraestructura de
_ Regular
las unidades
Mala
Buena
Estructura
o Regular
Organizacional
Mala
Buena
Motivacion Regular
Mala
Buena
Atencion al
_ Regular
Cliente
Mala
Buena
Necesidades del
_ Regular
Cliente
Mala
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Buena

Calidad Regular
Mala
Buena
Innovacion Regular
Mala
Buena
Planificacion Regular
Mala
Buena
Desarrollo
Regular
Personal
Mala
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Anexo 2: Guia de entrevista

Nombre del entrevistado

Nombre del entrevistador

Fecha

Si yo digo la palabra servicio ¢Cudl es la primera idea que se le viene a la mente?

1. Cudles fueron los inicios de la Compafiia Salisel? ¢Con cuantos socios
empezd? ¢ Cuantos afios lleva en el mercado?

2. ¢Qué estan haciendo para aplicar estrategias de servicio dentro de la
Compaiiia de Transporte Salisel?

3. ¢(Como evalGa la competitividad de sus trabajadores de la Compafiia
Salisel S.A.?

4. ¢La Compafiia de Transporte Salisel S.A. cuenta con una buena estructura
organizacional?

5. ¢Cémo se toman las decisiones gerenciales dentro de la Compafiia de
Transporte Salisel S.A.?

6. ¢Cada que tiempo brinda capacitaciones a todo el personal administrativo
y operativo de la Compafiia de Transporte Salisel S.A.?

7. ¢Qué tipo de motivacion les da al personal que labora en la Compafiia de
Transporte Salisel S.A.?

8. ¢Toman en consideracion las necesidades de los clientes de la Compaifiia
de Transporte Salisel S.A.?

9. ¢Como percibiria usted la innovacion de estrategias de servicio dentro de
la Compariia de Transporte Salisel S.A.?

10. ¢ Qué caracteristicas deben cambiar interna y externamente en la Compafiia
de Transporte Salisel S.A.?

11. ;Como es la planificacion que aplican ustedes para controlar al personal
de la Compafiia de Transporte Salisel S.A.?
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12.

13.

14.

15.

¢Hacen publicidad en paginas web, blogs y en redes sociales para ayudar
al posicionamiento de la Compafiia de Transporte Salisel S.A.?

De todas las compafiias y cooperativas de transporte que existen en el
canton, ¢Cudl es su principal competencia?

¢Coémo se diferencia la Compafiia de Transporte Salisel S.A. de las demés
Compafiias o Cooperativas de Transporte dentro de la Provincia de Santa
Elena?

¢Cual es la principal estrategia que ustedes utilizan para que el cliente

escoja a la Compaiiia de Transporte Salisel S.A. y no a la competencia?
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Anexo 3: Guia de focus group

Nombre del entrevistado

Nombre del entrevistador

Fecha

Si yo digo la palabra servicio ¢Cudl es la primera idea que se le viene a la mente?

1. ¢Qué entiende usted por estrategias de servicio?

2. ¢Las compafiias y cooperativas de transportes deben estar debidamente
organizadas?

3. ¢Cbémo deberian tomarse las decisiones gerenciales en una compafia de
transporte?

4. ¢En qué aspectos deberian brindarse capacitaciones a todo el personal
administrativo y operativo?
Atencién al Cliente, Manejo de Conflictos, Manejo de Estrés, Capacidad
de Respuesta Rapida, Tiempo de Espera.

5. ¢Cémo es el trato que le brindan las compafiias y cooperativas de
transporte?

6. ¢Qué caracteristicas deben cambiarse en las compafiias y cooperativas de
transporte para mejorar su servicio?

7. ¢Quisieran recibir informacion a través de paginas web, blogs y en redes
sociales?

8. ¢Qué estrategias deben utilizar las compafiias y cooperativas de transporte
para captar su atencion?

9. Si usted fuera el gerente de una compafiia y cooperativa de transporte de
pasajeros ¢Qué Estrategias de Servicio aplicaria usted para fortalecer la
Competitividad de su Compafiia de Transporte?
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Anexo 4: Evaluacion de desempefio para la Compariia de Transporte Salisel
S.A.

FORMATO DE EVALUACION DE DESEMPENO LABORAL DEL
PESONAL DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE SALISEL S.A.

Unidad de bus: Area/Serv.

Evaluado:

Evaluador:

Fecha de evaluacién:

Cual es el nivel de desarrollo de competitividad que presenta su personal a

continuacién — Coloque una X en el nimero que usted considera conveniente.
INSTRUCCIONES

1. Previamente antes de empezar con la evaluacion del personal, observe bien
las instrucciones, si tiene alguna duda consulte con el jefe del personal.

2. Leael contenido de los puntos a evaluar detenidamente.

3. Asigne el porcentaje de manera consiente.

4. La escala de medicidn va de muy bajo a muy alto como lo se lo muestra a

continuacion:

Muy Alto | 5 | Rendimiento Excelente
Alto 4 | Rendimiento Muy Bueno
Medio 3 | Rendimiento Bueno
Bajo 2 | Rendimiento Bajo

Muy Bajo | 1 | Rendimiento Pésimo

5. Anote si es necesario algin comentario relevante.

6. Todos los formatos de evaluacion de desempefio deben ser duplicados y
firmados por la persona evaluadora y el jefe del evaluador.

7. La entrega de los documentos de evaluacién sera dirigido a la Direccion
encargada con numero de oficio maximo a los dos dias de haber

culminado la evaluacion.
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AREA DELDESEMPENO

Muy Muy
Alto | Alto | Medio| Bajo | Bajo
5 4 3 2 1

Puntaje

ORIENTACION DE RESULTADOS

Concluye oportunamente su trabajo

Efectla todas las tareas encomendadas

CALIDAD

Evita cometer errores en su area de
trabajo

Es profesional en su area de trabajo

Muestra respeto y amabilidad en el trato

RELACIONES
INTERPERSONALES

Muestra cortesia hacia sus compafieros

Evita tener conflictos dentro de su
jornada laboral

Orienta a sus compafieros de trabajo

INICIATIVA

Proporciona nuevas ideas

Capacidad en resolver conflictos

Tiene anticipacion ante los
inconvenientes

TRABAJO EN EQUIPO

Trata de integrarse

Sigue los objetivos de la empresa

ORGANIZACION

Realiza su planificacion

Trata de alcanzar las metas

TOTAL DE PUNTAJE

Firma del Evaluador (Director del
departamento)

Comentarios:

Firma del Ratificador (Subgerente del
departamento)

Comentarios:
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Anexo 5: Matriz de consistencia

T|tu_|0 d_e, Problema Objetivos Idea a Defender Variable Dimension Indicador Instrumentacion
Investigacion
General General Estructura
Organizacional
Escasa competitividad por falta de | . Disedar estrategias de servicio con el Procesos
mp aad p fin de fortalecer la competitividad en la Toma de Decisiones
trat d T
egerzliae(g:gi;] zﬁs}zn(;lec!?rsr?; %z:;ee Compaiiia de Transporte Salisel S.A.,
Salisel S.A pCantc’)n La LitF))ertad mediante un estudio de investigacion
Provi.nc.i’a de Santa Elena ' | para el mejoramiento de las actividades Variable Motivacién
' internas de la Compaiiia”. Independiente: Talento Entrevista, Guia de
Estrategias de Humano Observacion
Servicio itacié
Especificos Especificos Capacitacion
. s CU4 inci "Las estrategias
Estrategias de | ColilaeIStsezo;elloas Cporg C(IeFt)ii!’\E/sidad “Identificar los principales componentes | g servicig Atencién al Cliente
PIBO pea ug necesitan ser idenlt)ificados de la competitividad mediante ayudaran a Empatia
fortalecer la q oy fundamentos tedricos para el desarrollo meiorar la P -
competitividad dentro de la Compatiia de de la respectiva investigacion” Jorar Necesidades del
de la Compaiia Transporte Salisel S.A.? : competitividad de Cliente
Salisel SpA la Compafiia de
cantén La . Habr ins o Transporte Salisel )
Libertad ¢Habra estrategias de SrViCio QU |« pajiza; 1 metodologia en baseala | S-A. Canton La . Calidad
ertad, puedan acoger la Compafiia de L i Libertad Ventaja
Provincia de : competitividad para recoleccion de ertad, b
3 Transporte Salisel S.A. para informacién” Provincia de Competitiva
Santa Elena, afio | fortalecer su competitividad? ' Santa Elena, afio Innovacion
2018. 2018"
;La insuficiente distribucion de | . . -
é?eas administrativas repercute en Evaluar los resultados y conclusiones Variable Caracteristicas
o correctas una vez determinado los - . Anélisis Entrevista, Guia de
el desarrollo de la competitividad analisis de la metodologia para la Dependiente: Competitiva Observacion
dentro de la Compaiiia de Compaiiia de Transporte galisel S A” Competitividad P o
Transporte Salisel S.A.? p P e Planificacion
. . “Proponer la aplicacion de nuevas L,
¢Cuiles son las estrategias de esgategias dlf)e servicio para el Superacion Personal
servicio acordes que fortaleceran fortalecimiento de la competitividad en Liderazgo

la competitividad en la Compafiia
de Transporte Salisel S.A.?

la Compafiia de Transporte Salisel
S.A..

Desarrollo Personal
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Anexo 6: Asistente de presidencia

Ing. Kristell Lindao

Anexo 7: Bus de la Compafiia de Transporte Salisel S.A

4
_—
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Anexo 8: Carta Aval

«\»\*m«h?.:,.’){ Compaiiia de Transporte “SALISELS.A.”
) ‘ Constituida el 20 de Diciembre de 1995.

ot saliselcia@hotmail.com
Telefax: 783-312  La Libertad — Ecuador ~ RUC. # 0991339221001

-~

WA
=

I¥ragy

}/V'”“

La Libertad, 13 Septiembre 2019

CARTA AVAL

En consideracién de la peticion del SR. REYES ROCAFUERTE JERSON
OMAR con cédula de identidad 2400215006 egresado de la Carrera de
ADMINISTRACION DE EMPRESAS de la Universidad Estatal Peninsula
de Santa Elena y una vez analizada la propuesta para desarrollar el
trabajo de titulacién con el tema “ESTRATEGIAS DE SERVICIO PARA
FORTALECER LA COMPETITIVIDAD DE LA COMPANIA DE
TRANSPORTE SALISEL S.A., CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE
SANTA ELENA, ANO 2018.”, procede a la aprobacion de la solicitud,
comprometiéndose a brindar la apertura, el apoyo y la informacién
necesaria para el desarrollo de la respectiva tesis; autorizando a la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena subir dicho trabajo a la
plataforma web de la institucion.

Atemtamente;

MARIO S ALDAS
GERENTE GENERAL
COMPANIA DE TRANSPORTE SALISEL S.A.
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