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Gestion administrativa, elemento clave para el desarrollo

de las empresas de servicio de transporte.

Administrative Management, a key element for the development of transport
service companies.
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Abstract

The area of transportation is an issue that has been poorly explored in studies of
administrative management in Ecuador, and despite of being a profitable business,
lots of companies show deficiencies in an organizational level that leads to the
discomfort of users, and low profit. An administrative management proposal based
on a technical analysis would allow transport companies to position themselves
within the market, be competitive, and be considered as respected organizations. The
case of the “Javier Loyola” Transport Cooperative of the Canton Azogues - Province
of Cafiar in Ecuador has been taken for this research, with the general objective of
designing an administrative management model that improves customer service. The
methodology consisted in an internal analysis through interviews with the
transporters and administrative staff to elaborate a SWOT table in which the different
administrative problems were detected, and in a survey applied to the users to know
their perception regarding the Cooperative. As a result, it was shown that users are
not comfortable with the current service, and it allows to elaborate an administrative
management model according to the needs of the transport Company.
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Resumen

El tema del transporte ha sido poco explorado en los estudios de gestion
administrativa a nivel del Ecuador, y a pesar de ser un negocio rentable, muchas
compafias muestran deficiencias en el plano organizacional que provoca malestar de
los usuarios, y, por ende, los ingresos no sean los esperados. Una propuesta de gestion
administrativa fundamentada en un analisis técnico permitird que las compafiias de
transporte logren posicionarse dentro del mercado, sean competitivas, y se consideren
como organizaciones respetadas. Para esta investigacion se ha tomado el caso de la
Cooperativa de Transporte Javier Loyola del Cantén Azogues-Provincia del Carfiar en
Ecuador, planteando como objetivo general disefiar un modelo de gestion
administrativa que mejore el servicio al cliente. La metodologia empleada en la
investigacion consistio en un andlisis interno mediante entrevistas con los
transportistas y personal para elaborar un diagnostico FODA en el que se detectaron
los diferentes problemas administrativos, y una encuesta a los usuarios para conocer
su percepcidn respecto a la Cooperativa. Los resultados dejaron ver la insatisfaccion
de los usuarios respecto al servicio actual, lo que dio paso a la creacion de un modelo
de gestion administrativa acorde a las necesidades de la empresa de transporte.

Palabras claves: Transporte; Administracion; Gestion; Usuario; Organizacion
Introduccion

En la actualidad es evidente que existe un mundo competitivo en el plano empresarial, todos
los dias las empresas se enfrentan a panoramas en donde se encuentran frente a nuevos
cambios, hablamos de cambios dentro de aspectos tecnoldgicos y de tipo social. Esto conlleva
a que la administracion tiene que avanzar a la par con él, desde ambitos concretos y
especificos tales como el cientifico y el tecnolégico como lo habiamos mencionado
anteriormente.

Al hablar de cambios hablamos de acciones, nuevos desafios que el empresario tendra que
sobrellevar para fortalecer su empresa y por ende la aparicion de paradigmas de gestion,
siempre bajo el objetivo de estar prestos a modificaciones conjuntamente con la evolucién
de la sociedad, recordemos que lo que nosotros creemos que hoy es nuevo, mafiana sera
obsoleto.

Todas las empresas al momento deben implementar un modelo de gestion adecuado a su
mision, vision y objetivo. Deben tener presente que la evolucion del mercado es constante y
actuar dentro de éste es fundamental, pero sobre todo conocer que el funcionamiento de la
empresa tanto externo como interno debe estar ligado a dicho cambio. Una correcta
implementacién de modelo de gestion permitird cumplir cada uno de los objetivos
planteados.
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Gestion Administrativa

La concepcidn de gestion como ideas estructuradas dentro de lo que es la organizacion del
trabajo surgieron a partir del siglo XX, en la que su exponente Max Weber emite su opinion
con respecto a la forma en la cual se gestionaba la burocracia de esta época, en el cual no
existia el orden racional para poder contribuir a la organizacion y fines generales.
Manteniendo la misma idea del precursor, Frederic Taylor se enfoca en perfeccionar la teoria,
afiadiendo que la organizacion racional también es responsabilidad del trabajador y
administradores, los cuales por el contrario estdn motivados de forma econémica cuando
realizan su trabajo; para Henri Fayol, por el contrario, todo el peso de la racionalizacion esta
en manos de los directivos (Martinez y Bricefio, 2013).

En cuanto a lo que es la administracion, ésta tuvo sus inicios en la civilizacién sumeria donde
se establecieron registros de operaciones comerciales, posteriormente en Egipto se evidencid
el proceso administrativo en la construccién de la gran pirdmide, poco a poco las
organizaciones fueron creciendo dando a lugar a otras necesidades que llevaron al
surgimiento de nuevos conceptos, estructuras organizacionales, técnicas y procesos, tomando
en consideracion el recurso humano como parte importante de la organizacion.

Es a partir del siglo XXI los avances tecnoldgicos dan lugar al establecimiento de nuevos
procesos mediante la implementacion de los mismos para mejorar la actividad gerencial,
actualmente se contintia en continuos cambios adaptados a la realidad y demandas del
entorno, es asi como hoy en dia la administracion privada opera bajo la responsabilidad social
y la administracion publica considera la equidad para lograr el bienestar social (Martinez y
Bricefio, 2013).

La gestion administrativa es un auxiliar que garantiza a empresas y organizaciones
comerciales y empresariales conseguir el desenvolvimiento en todas las areas que las
componen, asi como verificar que existan no sélo los recursos, sino también el mantener la
linea de capacidad de crecimiento interna y externamente de la organizacién (Ramirez,
Ramirez, y Calderon, 2017).

Se hace de esta forma una exigencia el que se implementen procedimientos innovadores
dentro del &mbito administrativo que independicen la gestion por departamentos, con
objetivos nuevos pero gque en conjunto se perfilen a la consecucion del objetivo general de
la empresa (Fontalvo, y otros, 2013). De igual manera existe una fuerte presion en todas las
organizaciones, independientemente de su naturaleza, por incrementar su productividad y
de ello se desprende la necesidad de buscar nuevas formas de gestionar sus procesos y
recursos (Erazo, Narvéez, & Cerdn, 2019).

El objetivo de la implementacion de un modelo de gestion administrativa conlleva ademas
un proceso de andlisis de lo que sucede al interior y exterior de la empresa para la
elaboracion de un diagndstico inicial en el cual se determine cuéles seran las estrategias
para mejorar el rendimiento competitivo y el servicio al cliente, para de esta forma obtener
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resultados positivos a favor de la empresa u organizacion (Salazar, Diaz, Benalcazar, y
Acufia, 2018).
Es fundamental ademas el conocer lo que es la Gestion Administrativa, considerando que

dentro de este tema han sido muchos los exponentes que han estudiado la tematica, siendo
por lo tanto variante de acuerdo a las posiciones que cada uno ha considerado que es su
campo de accion y como debe ser interpretado dentro del area de la administracion.

A continuacion, se presentan las definiciones que cinco expertos en el tema de la Gestidn
Administrativa ofrecen para poder conocer y determinar qué aspectos comprende, cual es su
importancia dentro de toda organizacién comercial y lograr obtener con su aplicacion de
resultados efectivos en la consecucion de los objetivos, metas y fines.

Autor Concepto
Salazar, Diaz, Entre los principales criterios que se deben considerar dentro
Benalcazar, y Acufia  de la gestién administrativa (GA) se encuentran aquellas
(2018) acciones relacionadas a los procesos administrativos

fundamentales de planeacion, organizacion, direccion control
y coordinacion.

Ramirez, Ramirez,y  Es un conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las
Calderon (2017) cuales se efectia la administracion. Mismas que se
interrelacionan y forman un proceso integral.

Botero (2017) La gestion...se destaca como un factor clave detras del
éxito de la empresa internacionalizada, ya que son los
estrategas quienes establecen la direccion de sus empresas.

Principios De Gestion

Los principios que caracterizan a la Gestion Administrativa estan relacionados de forma
directa con lo que dice Henry Fayol, el cual menciona para el efecto 14 principios que sefialan
y determinan las acciones de las empresas u organizaciones, estos principios son:

a) Division del trabajo. - Consiste en designar tareas especificas a cada persona, permite que
exista coordinacion ya que todos poseen conocimiento sobre sus competencias.

b) Autoridad y responsabilidad. - Comprende el derecho de dar una orden u 6rdenes y de que
otro obedezca, y la segunda enmarca las obligaciones y consecuencias que derivan de sus
acciones al aplicar el poder.

c) Disciplina. - El realizar las tareas en base a los acuerdos establecidos entre la empresa y
sus agentes.

d) Unidad de Mando. - Implica que cada persona tenga un superior a quién debe obedecer.
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e) Unidad de direccion. - En cada area debe existir un solo jefe que guie las acciones al
cumplimiento de un mismo objetivo.

f) Interés general. - Actuar bajo la premisa de interés general, subordinando el interés
personal.

g) Remuneracion del personal. - Reconocer el esfuerzo, comprende la compensacion
equitativa.

h) Centralizacion. - Comprende el equilibrio del poder entre las iniciativas del nivel tactico,
medio y del nivel gerencial.

i) Linea de autoridad. - Estableciendo niveles jerarquicos desde la mas alta gerencia hasta los
inferiores u operativos.

J) Orden. - Los recursos deben permanecer en el lugar adecuado, manteniendo el respectivo
orden: humanos, materiales, etc.

k) Equidad. - Tratar a las personas con justicia y trato equitativo para con todos los
empleados.

I) Estabilidad del personal. - Mantener el recurso humano, de tal manera que permita la
consecucion de los objetivos.

m) Iniciativa. - Implica permitir la participacion de los trabajadores, esto incrementa el
desempefio de la organizacion.

n) Espiritu de trabajo. - Desarrollo de la cooperacion, comunicacion y apoyo entre todos los
integrantes de la empresa. (Espinoza, 2009)

Importancia De Aplicacion

Los modelos de gestion administrativa cumplen con la finalidad de optimizar la ejecucion de
los diferentes procesos que se realizan para lograr los objetivos, permitiendo de esta forma
una mayor calidad en el servicio prestado, que es recibido por el usuario.

Su importancia radica en la optimizacion de todos los procesos, lo que induce a lograr un
trabajo eficaz. Detras de éste se visibiliza procedimientos de seguimiento y control y
posterior a ellos posibles resultados que facilitan la toma de decisiones en base al
conocimiento adquirido en todo el proceso y por supuesto permite establecer estrategias
basadas en experiencias reales en la busqueda de soluciones también reales.

En los ultimos afios muchas organizaciones independientemente de su naturaleza, han
logrado incorporar sistemas de gestion que permiten cumplir eficazmente todos los servicios
que prestan. La aplicacion de modelos de gestion administrativa han demostrado ser una
herramienta importante para mejorar el manejo de las empresas (Mendoza, 2017). De la
misma manera, se ha podido probar que, el manejo inadecuado de estos modelos, o peor adn,
su aplicacion de una forma desorganizada, podria conllevar a que las compafiias no
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produzcan las ganancias esperadas (Velasquez, Ponce, y Franco, 2016). En este sentido, los
modelos mas eficaces en la actualidad, muestran un apego a mejorar el servicio al cliente y
la creacion de una imagen institucional, ademas de establecer a la empresa como un sistema
organizacional conformado por personas que toman decisiones (Jiménez-Zarco y Torrent-
Sellen, 2009).

Debe reconocerse que el cliente del siglo XXI se encuentra en pleno conocimiento sobre las
leyes que lo protegen en sus derechos, los reclamos y la exigencia sobre el cumplimiento de
lo ofertado, por lo que escogen con rigurosidad entre las ofertas del mercado (Tubay, Pefia,
Cedefio, y Chang, 2016; Diaz - Comesafia y Rodriguez-Lo6pez, 2011), por ende, la existencia,
sostenimiento y crecimiento de toda empresa, industria u organizacién comercial o de
servicios, depende de su capacidad para satisfacer las necesidades del cliente, en otras
palabras, es fundamental conocer como mejorar la percepcion de los consumidores o usuarios
para aumentar la adquisicion y retencion de los clientes y de las ventas, adaptando los
productos o servicios a las necesidades de ellos e implementando estrategias para mejorar
productos complementarios (Gonzalez-Miranda, 2014).

Modelos

En tal razon, antes de entender el funcionamiento de un modelo enfocado en mejorar el
servicio al cliente, es necesario considerar los modelos de gestion administrativa que se usan
en la actualidad. Al respecto, se evidencia la existencia de una serie de modelos sobre los que
se despliega la gestion administrativa en la actualidad. Estan los modelos de Werther y Davis
de 1991 que consideran que cada seccion de la empresa es un subsistema (Wether y Davis,
1996), nocion que se fundamenta en lo trabajado de Katz y Kahn de 1966 sobre los sistemas
organizacionales y que usualmente son traspalados a la gestion administrativa (Katz y Kahn,
1966). Algo similar también plantea el modelo de Hax y Majluf de 1984 (Rodriguez y
Antolinez, 2015), quienes considera ademas que los cargos deben evolucionar segun la
empresa y las complejidades que en la organizacion vayan surgiendo. EI modelo de Beer y
sus colaboradores 1990, establece una importancia central en el predominio que tienen los
empleados en la empresa, influyendo de acuerdo a sus exigencias, necesidades y motivacion,
en el funcionamiento de los ambitos de la organizacion (Cuesta, 2016). En base a este modelo
han surgido otros, tales como el modelo de Diagnostico, Proyeccion y Control (Cuesta,
2011). El modelo de Quintanilla 1991 muestra también la importancia de los factores
externos en la estructura de la empresa y los subsistemas que se organizan dentro de la
compafiia (Da Gama, 2014). También se puede nombrar los modelos de Harper y Lynch 1992
basados en el papel que cumplen las oficinas de recursos humanos para seleccionar la persona
adecuada para cada cargo (Aruca, 2014).
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Uno de los tedricos de la gestion administrativa que ha desarrollado modelos contemporaneos
es Chiavenato, quien inclusive le da mucho mas realce al departamento de talento humano,
al considerarlo como el punto medular para buscar una correcta interrelacion entre los
miembros y funciones de la organizacion, estableciendo varios subsistemas que funcionan
vinculados (Naranjo, Mesa, y Solera, 2005).

De lo que muestra la revision de la literatura especializada en el tema, se ve que existe una
evolucion de los modelos de gestion administrativos enfocados a entender a las empresas
como sistemas organizados de personas, que tienen subsistemas en su interior, que a su vez
reciben influencia externa. El planteamiento de cualquier modelo en una empresa que
pretenda mejorar el servicio al cliente, debe primero realizar un analisis interno y externo
para comprender la forma en la que funcionan en la actualidad estos subsistemas, para
posteriormente, estructurar una organizacion mas funcional que beneficie a trabajadores y
clientes evidenciando eficacia, eficiencia y calidad.

Eficacia:(logro de las metas y objetivos). Es el grado en que una actividad o programa alcanza
los objetivos y metas propuestas. Este aspecto tiene que ver con los resultados del proceso
de trabajo, respecto a la produccion o servicio cumplido en la cantidad esperada.

Eficiencia: se considera como el uso inteligente de los recursos. Es alcanzar los objetivos al
menor costo posible con relacién a los coeficientes o estandares de produccion de bienes y
servicios (calidad del gasto). Se refiere a la relacion entre los recursos consumidos (insumos)
y la produccion de bienes y servicios.

Calidad: Satisfaccion percibida por el usuario o cliente. (Castillo, Erazo, Narvéez, & Torres,
2019)

Metodologia

El enfoque mixto de la investigacion implica un proceso de recoleccién, andlisis y
vinculacion de datos cualitativos y cuantitativos en un mismo estudio o una serie de
investigaciones para responder a un planteamiento del problema (Torres, Narvaez, Erazo, &
Ormaza, 2019), por lo antes expuesto se disefio un estudio descriptivo, no experimental,
transversal, de naturaleza cuantitativa y cualitativa. Los métodos utilizados fueron inductivo-
deductivo, al hacer el estudio particular del problema en la Cooperativa de Transportes Javier
Loyola en el cantdn Azogues, provincia del Cafiar, se emitieron recomendaciones generales
a otro tipo de empresas de transporte. Ademas, se utiliz6 el método analitico - sintético puesto
que se analizaron las posturas y experiencias sobre este problema se han sintetizado en
recomendaciones y argumentacion del Modelo de Gestion Administrativa para la
Cooperativa de Transporte Javier Loyola. Finalmente, se aplico el método de modelacion, ya
que se cred un Modelo de Gestion Administrativa para mejorar la gestion empresarial y la
calidad del servicio, a través de la recomendacion de estrategias de accion se ha satisfecho al
cliente de la Cooperativa de Transporte Javier Loyola, en el cantén Azogues, provincia del
Cafiar.
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Como téecnicas de recopilacion de informacion, se aplicé una encuesta a los usuarios del
servicio de transporte. Para esto se tomé como base de usuarios promedio que tiene la
Cooperativa Javier Loyola diariamente, de lo que se obtuvo una muestra a través de la
férmula estadistica, aplicando ademaés la Tabla de Error Z para asegurar la veracidad de los
datos. La poblacion es de 960 usuarios, de los que se encuestaron a 277 personas. Teniendo
un 95% de confiabilidad y un error del 5%, la muestra a tratar seria de acuerdo a la siguiente
formula.

Ademas, se realizaron varias reuniones con distintos transportistas con los que se trabajo en
base a entrevistas y grupos focales, que ayudaron en la elaboracion del FODA. Para esto se
trabajo en base a las siguientes preguntas ejes: 1) ¢Cuales son los mayores problemas de la
Cooperativa? 2) ¢(Qué hace falta en la Cooperativa para mejorar? 3) ¢Cual es la relacion de
la Cooperativa con los usuarios?

El anélisis de la informacion se realizo luego de haber tabulado y organizado la informacion
obtenida, a través de herramientas como EXCEL y ATLAS Ti en sus ultimas versiones. Los
resultados de esta investigacion se presentan a continuacion.

Resultados
Diagnostico: Analisis cualitativo y cuantitativo

La gestion administrativa es importante para cualquier tipo de empresa, incluyendo las
empresas de transporte, area de la que se trata en este articulo. En el Ecuador, y
especificamente en la ciudad de Azogues de la provincia de Cafiar, las empresas de transporte
tienen un amplio nimero de usuarios que realizan viajes en el area urbana y rural de la ciudad.
El negocio deberia ser altamente lucrativo, pero en algunos casos esto no ocurre, debido a
factores internos y externos de las compafiias. Respecto a esto, la bibliografia no es tan
amplia, y son pocos los articulos que se encuentran sobre gestion administrativa y empresas
de transporte (Yéanez, 2016), y la mayoria son tesis de grado o posgrado, dirigidas a la
creacion de planes de negocio (Reino, 2015) e implementacion de sistemas de caja comun
(Ruffo, Collaguazo, Cevallos, y Atiencia, 2018).

También es necesario entender que las empresas de transporte en Azogues, se consideran
cooperativas, es decir, no tienen necesariamente un duefio, sino socios que eligen un
administrador, pero cuyas decisiones importantes estdn supeditadas a las asambleas
generales. El caso de estudio principal para este trabajo es el de la Cooperativa “Javier
Loyola”, empresa de transporte pablico constituida mediante acuerdo ministerial Nro. 2985
de fecha 11 de noviembre de 1971, y que esta conformada por 24 socios, y se encuentra
supervisada por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, brindando sus
servicios de transporte en el casco Urbano y Rural del canton Azogues. El principal objetivo
de este trabajo fue disefiar un modelo de Gestion Administrativa para mejorar el servicio al
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cliente de la Cooperativa de Transporte Javier Loyola del Canton Azogues Provincia del
Caniar.

Tomando en cuenta todos estos factores, se vio necesario la implementacion de un modelo
de gestion administrativa que permita que se mejore el servicio al cliente, y la ejecucion de
los procesos en general, lo cual atraeria méas usuarios, y se incrementarian las ganancias de
la cooperativa beneficiando a las familias de los transportistas, a los usuarios, y a la misma
ciudad, que contaria con una opcion para transportarse mas eficiente y con una mejor imagen.

Los datos principales arrojados por la encuesta a los usuarios, mostraron que el usuario
comun es el adulto joven entre los 19 y 39 afos, seguido de adultos y adolescentes. La
mayoria de usuarios muestran tener nivel de educacion secundaria y superior. Se determind
también que el perfil del usuario es un empleado publico o privado y estudiantes de colegios
y universidades.

Otros datos interesantes de la encuesta revelaron la insatisfaccion de los clientes respecto a
la forma en la que se distribuyen las frecuencias, la ruta misma, la velocidad con la que
transitan los buses, la forma de conducir del chofer, el costo del pasaje, el nimero de asientos,
el nimero de pasajeros que llevan, los vendedores ambulantes, el volumen de la masica, el
servicio recibido por el chofer, la seguridad, las paradas no oficiales que se realizan, las
condiciones fisicas de la unidad.

En términos generales, puede notarse la insatisfaccion de los clientes hacia el servicio que
brinda la Cooperativa de Transporte dentro del cantdn Azogues y zonas aledafias; siendo esta
insatisfaccion una constante en cada uno de los aspectos que se le han consultado y sobre el
cual afirman que es debido a la falta de otras unidades que cubren esas rutas por las cuales
aun siguen haciendo uso del servicio, mas no por el servicio que reciben.

A partir de la aplicacion de las entrevistas a los transportistas cooperados se obtuvieron los
siguientes resultados:

o Ladeficiente calidad en el servicio al cliente, genera un déficit de ingresos por no tener el
namero de clientes presupuestados para tener un manejo de flow cash adecuado para el
desarrollo normal de la empresa.

e La Cooperativa es poco competitiva en el Canton Azogues, la competencia brinda mas
servicios y al mismo precio, y mantienen altos estandares de calidad en el servicio al
cliente como resultado de capacitaciones continuas.

e La falta de liquidez no permite adquirir nuevas unidades para brindar un servicio de
calidad; lo que produce que los clientes prefieran a la competencia.
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o La falta de disponibilidad de dinero provoca que no se cancele a tiempo los salarios de los
conductores.

¢ No disponen de estudios que permitan valorar el grado de satisfaccion del usuario.

Por otro lado, se procedio a la aplicacion de la herramienta FODA, para diagnosticar

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en la Cooperativa, para ello, se realizo

reuniones y entrevistas con los transportistas y administrativos de la empresa de transporte.

Tabla 1. Tabla de Anéalisis FODA

MATRIZ FODA

Analisis Interno Analisis Externo
Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
La cantidad de afios de servicio  Inexistencia de un Mercado amplio de Entrada de competencia
modelo usuarios

administrativo
La experiencia y el conocimiento  Deficiente calidad en  El incremento de rutas Mejoramiento de unidades

del mercado el servicio al cliente por parte de la
competencia
Clientes seguros Liquidez y flujo de Mejor servicio al La imagen dafiada podria
caja cliente significaria afectar aln mas las
mejores ingresos ganancias
Flota de unidades en constante Dificultad para Obtencién de
mantenimiento adquirir nuevas certificaciones de
unidades calidad
El reconocimiento social de la Pérdida de Talleres de capacitacion
Cooperativa credibilidad ante la al personal humano
sociedad
Rutas  exclusivas de la La Cooperativa es
Cooperativa poco competitiva
respecto a otras
empresas

Fuente: Elaboracion propia
Modelo de gestion administrativa para la Cooperativa de Transporte “Javier Loyola”

Luego de realizar un estudio pormenorizado sobre las razones por las que los usuarios de la
Cooperativa de Transporte objeto de este estudio sienten insatisfaccion, y establecer las
causas principales por las que el Modelo Administrativo tiene deficiencias, es necesario
plantear un Modelo de Gestion Administrativa que sea el fundamento esencial de la
transformacion de los procesos. EI modelo pretende basicamente el mejoramiento de los
procesos de servicio al cliente, estableciendo una tipologia adecuada del personal humano
que debe enrolarse o ser capacitado en la empresa. EI modelo tiene como caracteristicas
esenciales considerar las organizaciones como sistemas sociales, tener en cuenta la
importancia de la cultura y el clima organizacional, establecer una dinamica del sistema,
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considerar la eficacia organizacional, y determina la organizacion como un sistema de
papeles que comprenda la eficiencia administrativa.

Basandose en diversos modelos y filosofias de gestion administrativa, se ha construido un
modelo especifico para la empresa objeto de este estudio, en el cual se fundamentara la
mision, la vision, los objetivos, las estrategias, y los procesos de la empresa. Debe también
considerarse, que este modelo tiene como objetivo esencial el mejoramiento del servicio al
cliente. En este contexto, el esquema a seguir es el siguiente:

Figura 1. Esquema del Modelo de Gestion Administrativa de la Cooperativa de
Transporte “Javier Loyola”

>

(\ Mejoramiento del servicio al

Procesos - cliente
edfrnfemoS

Asignacion de rutas
uopepseden
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Desarrollo tecnoldgico

Factores Externos

-
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ap ons3

Regulaciones legales
y politicas

’

Fuente: Elaboracion propia

Fundamentos
Para el mejoramiento del servicio que brinda la Cooperativa de Transporte Javier Loyola, se

presenta la siguiente propuesta enfocada en el servicio al cliente como el horizonte de
transformacion de la misma, a partir de un Modelo Administrativo claro que contenga las
metas a largo plazo, los objetivos, las estrategias y las actividades a realizarse. Esta propuesta
permitird que el personal administrativo, los choferes, auxiliares, los usuarios, la empresa
misma, y la ciudad de Azogues, cuenten con una cooperativa solida que ayude a solucionar
los problemas de transporte de la ciudad. En base a esto, se plantea en esta propuesta los
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fundamentos sobre los que debe crecer la Cooperativa de Transporte Javier Loyola, esto es,
comprender su mision, vision, y objetivos empresariales y organizacionales.

Mision
Ofrecer a la ciudadania azoguefia un servicio de transporte de calidad y excelencia, y que se
fundamente en la calidez del trato al usuario.

Vision
En una década, convertirnos en la Cooperativa de transporte lider de la ciudad de Azogues,
siendo reconocidos a nivel local y regional por nuestros usuarios y competidores.

Objetivos

e Ofrecer un servicio de transporte de calidad por las diferentes rutas aprobadas por las
autoridades.

¢ Planificar de forma constante maneras de mejorar el servicio al cliente, tanto el transporte
como en las oficinas de la cooperativa.

e Crear politicas de control de acuerdo a la ley y estandares de cumplimiento para el recurso
humano que labore en la Cooperativa.

e Sistematizar la comunicacion con el usuario a través del uso de redes sociales y la
eficiencia en las oficinas.

e Cumplir con leyes, ordenanzas, y demas normativa, planteada por las autoridades locales
y nacionales.

e Capacitar constantemente al personal de la Cooperativa, especialmente en el area de
servicio al cliente, para prestar un mejor servicio al usuario.

Esta propuesta permitira un cambio de vision en la empresa, garantizando que el trato al

cliente y la imagen institucional sean los pilares sobre los que se pueda realizar un mejor

trabajo por el bien de los funcionarios, choferes, usuarios, y demas miembros de la

comunidad de la Cooperativa “Javier Loyola”. Precisamente uno de los problemas

encontrados es el servicio al usuario que no ha sido precautelado, pero que es totalmente

recuperable, si es que se logra que el proceso de servicio al cliente sea de calidad.

Procesos y procedimiento

El mejoramiento del servicio al cliente de la empresa depende en gran medida de los procesos
que se implementen. Se refieren a las dimensiones de trabajo de la empresa de transporte,
siendo los siguientes: a) gestion de talento humano; b) atencion al usuario; c) servicio al
usuario; d) publicidad 2.0; e) seguridad; f) resolucién de conflictos. Ademas, cada uno de los
procesos mantienen procedimiento que efectivizan los procesos. Estos se describen a
continuacion:
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Figura 2. Procesos del Modelo de Gestion Administrativa de la Cooperativa de
Transporte “Javier Loyola”

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS MODELQ DE
GESTION ADMINISTRATIVA

COOPERATIVA DE TRANSPORTE “JAVIER
LOYOLA™

Estructura administrativa Capacitacion

Imagen » Conocimiento del clien Insumaos

Servicdlo al usuarlo

mplimiento de horar ::Z:::- Trato de calidad Entrega de paquetes

Redes sociales Pagina Web

Adquision de camaras GPS y Radios

Resolucidn de talento humano

Encuestas Online Atencion en oficinas

Fuente: Elaboracion propia

Gestion del talento humano

Dentro de los procesos a mejorar, estan los ligados a la direccidn de la empresa, ya que es
donde se toman las decisiones de la empresa. La responsabilidad administrativa establece
caracteristicas tales como el compromiso, el liderazgo, la creacion de las estrategias, la
aplicacion de las actividades, el control del cumplimiento de los procesos, entre otros.

No obstante, no es lo Unico que debe hacer la administracién. También debe encargarse de
revisar que se estén cumpliendo adecuadamente los procesos de los que se ha hablado a lo
largo de todo el trabajo, es decir, debe encargarse del buen funcionamiento de las oficinas,
de garantizar la excelencia del servicio para los usuarios, velar por el bienestar de los
empleados, mejorar la imagen institucional, luchar por los derechos de los transportistas ante
las autoridades, y ayudar a mantener un clima de respeto. Debe elaborarse un mecanismo de
control de los procesos de capacitacion, financieros y materiales, y demas, mediante
auditorias constantes.
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Para optimizar los procesos, es necesario un seguimiento y control a través de la evaluacion
y las auditorias. Esta informacién vendria de las observaciones realizadas por el usuario
mediante el mecanismo que se habia sugerido, y a partir de las auditorias que deben realizarse
en forma constante sobre el uso de los recursos financieros, materiales y humanos, con el fin
de tomar las acciones necesarias.

Cuando la estructura administrativa funciona, es posible mantener un talento humano que
esté de acuerdo a las necesidades de la Cooperativa. Es necesario poner estandares de calidad
para los conductores y ayudantes, ofreciéndoles constante capacitacion sobre conduccion,
leyes de transito, atencion al cliente, manejo econdémico, y otros temas necesarios. Para esto
es importante, primeramente, establecer las tematicas de los talleres con sus contenidos, asi
como un cronograma de aplicacion. Entre las necesidades de capacitacion se encuentran las
siguientes: actualizacion en conduccion, transito y leyes, gestion y manejo econémico,
imagen institucional, y seguridad. Luego de establecer necesidades y contenidos de
capacitacion, se debe trabajar también en los resultados y en el seguimiento de la
capacitacién, pues esto sirve para garantizar la calidad del servicio como tal, ademéas de
colaborar en un adecuado cumplimiento de los procesos.

Atencion al usuario

En cuanto a la atencion del usuario, es menester decir que si es que la Cooperativa Javier
Loyola efectivamente logra cumplir con sus objetivos, no solamente beneficiaria a muchas
familias que dependen de este trabajo, sino también a los usuarios y la comunidad de Azogues
en general, por lo que conseguir el apoyo interno y externo para el cumplimiento de esta
propuesta no deberia presentar mayor inconveniente, siempre y cuando se tome en cuenta la
gran cantidad de trabajo que debe hacer en todos los subsistemas descritos aqui. Habiamos
dicho también que la imagen de la Cooperativa se encuentra comprometida, por lo que es
primordial que se generen recursos para cambiar las unidades de transporte, por ende, pero
por problemas financieros, ha sido dificil el acceso a créditos para la renovacion de las
unidades. Sin embargo, podria pensarse en diferentes organismos ademas de bancos tales
como el Banco de Desarrollo u otros més.

El conocimiento del usuario o cliente de la Cooperativa también es un punto importante, ya
que no ha sido posible hasta aqui conocer realmente lo que quiere el usuario, pero ahora que
se ha realizado una encuesta, es posible determinar sus necesidades y los reparos que tiene
sobre el servicio. Por lo tanto, debe atenderse a estas demandas a través de sus oficinas,
receptando quejas, solicitudes y sugerencias, a traves de paginas de este tipo y servicios de
mensajeria instantanea.
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Figura 3. Disefio de Encuestas en Linea y Mensajeria Instantanea para la
Cooperativa de Transporte “Javier Loyola”

Fuente: Elaboracién propia

’.
9

Por altimo, dentro de lo que se refiere a insumos, es necesario dividirlo en diferentes partes
de acuerdo a los requerimientos de la Cooperativa. Por un lado, estdn los elementos
tecnoldgicos necesarios para la modernizacién de la empresa. El analisis realizado muestra
que poco o nada se utiliza el Internet y las redes sociales para el funcionamiento de la
empresa, asi como establecer una imagen ante la sociedad azoguefia. De la misma manera,
estos elementos son necesarios para poder receptar las opiniones y sugerencias de los

usuarios.

Tabla 2. Insumos

item

Objetivo

Lugar De Aplicacién

Responsable

Pagina Web
Redes Sociales

GPS

Comunicadores

Céamaras de Seguridad

Mejorar el servicio al
usuario

Receptar opiniones
Renovacién de imagen
Mejorar la eficiencia del
servicio

Mantener el constante
flujo de informacién
entre administrativos y
choferes

Garantizar la seguridad
de los wusuarios 'y
choferes

Oficinas
Oficinas

Unidades

Oficinas y unidades

Unidades

Administracion
Secretaria
Administracion
Secretaria
Chofer
Ayudante
Secretaria
Chofer
Ayudante
Secretaria

Chofer
Ayudante

Fuente: Elaboracion propia
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Publicidad 2.0

Otra forma de realizar observaciones necesarias, debe venir de la opinion general que tiene
la ciudadania sobre la imagen que presenta la Cooperativa, para lo que se necesita que existan
los canales de informacidn necesarios, en este caso, una pagina web o redes sociales a traves
de los que esté enviando encuestas sobre el cumplimiento de los pardmetros de calidad del
personal humano y de las unidades en general. Ademas, la pagina web vy las redes sociales
pueden servir para aclarar posibles inconvenientes presentados que difaman a la empresa,
impulsar nuevas rutas o servicios, e inclusive para mantener un vinculo constante con el
usuario sobre temas como la musica que se coloca en el bus, las necesidades de las rutas, el
tiempo que se tardan las unidades en llegar a las paradas, y, por supuesto, realizar campafas
de imagen. A continuacion, se propone un modelo de cambio de imagen de la Cooperativa.

Se ha trabajado precisamente con el disefio de una pagina web y redes sociales.

Figura 4. Pagina web

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Redes sociales mediante la utilizacién de Facebook
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 6. Redes sociales mediante la utilizacién de Instagram
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Fuente: Elaboracion propia
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Servicio al usuario

El transportista debe cumplir con el servicio ofrecido por la Cooperativa con estandares altos
de calidad, logrando cubrir con las rutas en el tiempo determinado o la entrega de paquetes,
sin que esto signifique el maltrato al usuario y al mismo medio de transporte. La informacién
recibida del usuario, permite que la empresa pueda realizar los correctivos necesarios y armar
talleres de capacitacion. Sin la informacion proporcionada por el usuario y la ciudadania, es
imposible realizar mejoras en el servicio al cliente, por lo que el servicio comienza desde que
el usuario esta en la parada de bus hasta que llega a su destino, y durante dicho trayecto, el
usuario puede dar fe del trato recibido y de lo sucedido en el trayecto. Si el cliente esta
satisfecho llegara a su destino y lo hara saber a su entorno cercano, pero si sucede lo contrario,
deberia tener la posibilidad de realizar su queja. De la misma manera, es necesario mejorar
la forma en la que se brinda el servicio a usuarios que deciden enviar paquetes u objetos a
través de las oficinas de la Cooperativa, proceso que actualmente presenta pocas garantias y
de las que también existen quejas por parte de los usuarios. Entre las cosas a tomarse en
cuenta, esta el saludo y el trato al usuario, la comodidad con la que viajan, el tipo de musica

y el volumen de la misma, el cobro del pasaje, entre otros

Seguridad

Entre los elementos que ayudan a que la confianza del usuario crezca, esta el tema de la
seguridad. Los pasajeros deben sentir que viajan seguros y que cualquier conflicto que se
presente con personas peligrosas 0 con otras personas no deseadas en la unidad, tiene un
protocolo de seguridad a seguir. Para esto, las unidades de transporte deben contar con GPS
para determinar la ubicacion de las unidades y los tiempos de sus recorridos, aparatos de
comunicacion y camaras que mejores la seguridad de los servidores y los usuarios. Si bien,
la empresa no cuenta con los recursos para estas adquisiciones, podria pensarse en créditos
para progresivamente ir consiguiendo estas herramientas que a la larga mejorarian la
confianza del usuario. También seria necesario tener protocolos de seguridad planificados
conjuntamente con la Policia Nacional, de tal manera que las eventualidades puedan

solucionarse inmediatamente.
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Figura 7. Disefio de GPS e Instalacion de Camaras de seguridad

Fuente: Elaboracion propia
Resolucion de conflictos

Las encuestas en linea permiten que los usuarios puedan expresarse libremente sobre los
temas que le preocupan respecto al servicio que brinda la Cooperativa. No obstante, estos
conflictos deben tener una respuesta oportuna, que deben tener como centro de mediacion
las oficinas de la empresa. Una vez que se haya estudiado el problema, que puede ir desde
un conflicto con el chofer hasta la entrega de un paquete en malas condiciones, o inclusive
incumplimiento en el horario o incomodidad durante el viaje, debe comunicarse
inmediatamente con el chofer y el duefio de la unidad para resolver el conflicto, y luego
recompensar al usuario de alguna u otra forma. Luego de que esto ocurra, los problemas
repetidos deben tratarse en la Asamblea de socios para buscar soluciones definitivas.

Conclusiones

e El analisis tedrico mostr6 que la aplicacion de la gestion administrativa es necesaria para
mejorar los procesos de servicio al usuario de las empresas de transporte en general. Los
modelos han evolucionado histéricamente hacia el enfoque de la empresa como un
sistema y sub sistemas formados por personas que toman decisiones que afectan
constantemente los resultados que se obtengan.

e Tambien debe considerarse que la construccion de un modelo de gestion administrativa
debe partir del conocimiento profundo de la empresa, tomando en cuenta sus fortalezas y
debilidades, asi como la informacion que se tiene sobre el usuario y las personas que
brindan el servicio. De esta manera, el modelo de gestién administrativa establecera el
mejor enfoque para determinar los procesos a seguirse, asi como los procedimientos y
estrategias para hacer cumplir los objetivos que se plantean.

e Luego de realizado el estudio, los resultados de las encuestas y entrevistas realizadas a
los usuarios y socios de la Cooperativa de Transporte “Javier Loyola” mostraron
precisamente deficiencias, mas aldn cuando los usuarios de la Cooperativa no estan
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totalmente satisfechos con el servicio que reciben. Los usuarios mostraron su
disconformidad en aspectos como el trato recibido, el cumplimiento de horarios, entrega
de paquetes, la comodidad de las unidades, el precio del pasaje, entre otros.

o El analisis muestra que la posible salida a estos problemas esta en la elaboracién de un
modelo de gestion administrativo que canalice las observaciones de los usuarios, y las
transforme en una forma diferente de servicio, capacitacion para los socios-choferes de
la cooperativa, la adquisicion de nuevas unidades, y la presentacion de una nueva
imagen institucional.

¢ Por lo tanto, se trabajé en un Modelo de Gestion Administrativa especifica para la
Cooperativa de Transporte “Javier Loyola”, con una mision, vision, objetivos y
estrategias renovadas, y dirigidas al servicio al cliente, asi como la elaboracion de
procesos y procedimientos especificos que atiendan a los distintos procesos de la
empresa, y que, de seguirlos, seran fundamento para el crecimiento de la Cooperativa y
un mejor servicio en general. Se sugiere que la Cooperativa de Transporte “Javier
Loyola” aplique el Modelo aqui descrito, o al menos se discuta su aplicacion en un
futuro mediato, puesto que necesita una transformacion institucional dado que no estan
obteniendo los resultados econdmicos esperados, ademas que las otras empresas de
transporte estan comenzando a crecer.
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