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La satisfaccion del cliente como Key Performance Indicator (KPI) y la
Competitividad en las operadoras de transporte terrestre intraprovincial

de pasajeros

RESUMEN

Los KPI de satisfaccion son una herramienta (til para medir el desempefio de una empresa
¥y poder constatar si es competitiva 0 no en un mundo de cambios contrastantes, por ello las
pequefias empresas (operadoras de transporte), buscan impulsar el auto desarrollo y empleo
de la poblacién, posicionandose en el mercado con una gestion acorde a satisfacer las
necesidades de los usuarios y colaboradores dentro de su entorno empresarial. Lo cual no es
lo que parece, las falencias que llegan a tener al momento de brindar su servicio, es un factor
determinante de la satisfaccién de los usuarios y la fidelidad en el uso de las unidades de
transporte. Para estas operadoras “brindar calidad” es su prioridad y saber si su gestion logra
cumplirlo es el punto que trataremos de agilizar mediante indicadores que permitan conocer
los reclamos por parte de los clientes y el porcentaje de satisfaccién, que influird en la
competitividad de dichas operadoras, al tener gran parte de cliente satisfecho, se posicionaria
en el mercado como referente en viajes por sus servicios brindados siendo competitivos
dentro de su entorno. Esto apunta al objetivo de esta investigacién, permitiendo determinar
coémo el KPI “la satisfaccion del cliente” influird en la competitividad de las operadoras de
transporte terrestre intraprovincial de pasajeros del cantén Milagro. El tipo de investigacién
para este estudio es documental se basa en la revisién de textos, articulos, base de datos,
repositorios, paginas web, entre otros ya existentes sobre un tema y que pueden ser utilizadas
para dar inicio o traer a flote un tema ya tratado. Al final se presentan las conclusiones sobre
las variables y el objeto de estudio, aportando al incremento de la economia popular y
solidaria, con una cultura organizacional centrada en la adaptaci6n y respuesta inmediata a

las exigencias de este mercado.

PALABRAS CLAVE: KPI, Satisfaccién del cliente, Competitividad, Operadoras de
transporte.
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Customer Satisfaction as Key Performance Indicator (KPI) and
Competitiveness in Intraprovincial Passenger Land Transport

Operators.
ABSTRACT

Satisfaction KPIs are a useful tool to measure the performance of a company and to be able
to verify if it is competitive or not in a world of contrasting changes, that is why small
companies (transport operators) seek to promote the self-development and employment of
the population, positioning themselves in the market with a management according to satisfy
the needs of users and collaborators within their business environment. This is not what it
seems, the shortcomings that they come to have at the time of providing their service, is a
determining factor of user satisfaction and faithfulness in the use of transport units. For these
operators "to provide quality" is their priority and knowing if their management succeeds in
complying with it is the point that we will try to speed up by means of indicators that allow
us to know the complaints from customers and the percentage of satisfaction, which will
influence the competitiveness of these operators, having a large part of satisfied customers,
would position itself in the market as a benchmark in travel for their services provided being
competitive within their environment. This points to the objective of this research, allowing
us to determine how the KPI "customer satisfaction" will influence the competitiveness of
the inland passenger transport operators of the Milagro canton. The type of research for this
study is documentary based on the revision of texts, articles, databases, repositories, web
pages, among others already existing on a subject and that can be used to start or bring up a
topic already discussed. At the end, the conclusions on the variables and the object of the
study are presented, contributing to the increase in the popular and solidarity economy, with
an organizational culture focused on adapting and responding immediately to the demands

of this market.

KEY WORDS: KPI, Customer Satisfaction, Competitiveness, Transport Operators.
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INTRODUCCION

Las microempresas son un ¢je fundamental para la economia de los paises en todo el mundo,
estas generan ingresos pero no obstante tienden a tener grandes problemas con respecto a la
satisfaccion del cliente y la competitividad; en esta ocasion las operadoras de transporte
terrestre que son consideradas un pilar fundamental para la movilizacion diaria de personas
a distintos lugares y destinos generan dificultades al brindar un servicio de calidad que
cumpla con las expectativas del usuario, es asi que mediante la utilizacion de los Key
Performance Indicator (KPI) permitird medir el nivel de desempefio y rendimiento de un
proceso o producto y lograr monitorear diferentes variables de estudio tales como las ya

antes mencionadas ejercen un rol importante dentro del servicio ofertado a los usuarios.

La satisfaccién del cliente ha sido y serd una parte importante para la supervivencia de las
empresas, su objetivo primordial es posicionarse en la mente del consumidor de su producto
o servicio demandado; es asi que autores como (Moliner Velazquez, Berenguer Contri, &
Gil Saura, 2001), afirmaron que la satisfaccion del cliente se viene estudiando desde los afos
60 desde una perspectiva en la cual se pretendia determinar el proceso de formacién de la

satisfaccion, y ya en los afios 80 se analizé las consecuencias del proceso del mismo.

La competitividad se relaciona con la satisfaccion del cliente y se ha convertido en una linea
de investigacion cada vez mds trascendente no solo entre los académicos sino también entre
las organizaciones. Su importancia radica en que puede ser analizada desde diversas
perspectivas y todas ellas contribuyen a revelar una parte de la competitividad que se genera
en una organizacion. Existen numerosas definiciones sobre la competitividad desde el nivel
empresa, hasta el nivel de paises. Una de las mdas importantes y complejas es la
competitividad sistémica, la cual, analiza desde los niveles macroeconémicos, politicas de
desarrollo econémico, factores culturales y sociales, desde el nivel empresa hasta escala

industria (Ibarra Cisneros, Gonzélez Torres, & Demuner Flores, 2017).

La aplicacién de indicadores conduce a la toma de decisiones por parte de los directivos de
una entidad y el compromiso de todo el personal que labora dentro de la organizacion, estos
deben ser acogidos con compromiso y responsabilidad para asi llegar a obtener beneficios

tales como: rentabilidad, posicionamiento de mercado y crecimiento a nivel organizacional.
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CAPITULO 1
PROBLEMA DE INVESTIGACION

A nivel mundial el transporte ha sido y es un elemento transcendental dentro de la sociedad
debido a que marca tanto el progreso como el atraso de paises y ciudades, a través de este
medio las personas pueden desarrollar diversas actividades diariamente; por lo tanto, las
operadoras que brindan el servicio de transporte deben mantener cordialidad con sus
usuarios y ofrecer calidad en el servicio, satisfaciendo las necesidades de movilidad de los

mismos.

El desarrollo sostenible consiste en “satisfacer las necesidades de las generaciones presentes
sin comprometer las posibilidades del futuro para atender sus propias necesidades”, segin
cita el Informe Brundtland. Afecta, por tanto, a todas las actividades de la sociedad, siendo

el transporte una de ellas. (Bafiobre, 2017)

Los KPI (Key Performance Indicator) que en espafiol quiere decir (Indicadores Clave de
Desempefio), se han convertido para las empresas en un indicador clave para mejorar sus
operaciones, siendo auxiliares en el cumplimiento de los objetivos de las mismas,
permitiéndoles direccionarse a lo establecido internamente para mantenerse estables dentro
del mercado. Por ello el uso de los KPI es esencial dentro de las empresas, debido a que
permiten conocer el nivel de rendimiento que mantienen y asi mejorar ciertos aspectos al

momento de brindar servicio a sus clientes, y ser mas competitivos.

Segtin (Magdits, 2015) Una empresa es competitiva cuando dentro de su entorno supera a
sus competidores con una mayor rentabilidad, es decir, sus productos o servicios son
preferidos por los clientes en comparacién con otros existentes. Ambos conceptos son
interdependientes a través de relaciones directas tales como la rentabilidad de la empresa y
la calidad de sus productos o servicios, no es sostenible mantener uno en el tiempo sin la
presencia del otro. Por ello es importante conocer lo que necesitan los clientes y aiin més si

se les estd brindando un servicio.

La aplicacién del indicador de satisfaccién al cliente, es importante para una organizacién y
ain mas para quienes ofrecen servicios, debido a que podrén conocer el nimero de reclamos

que se generan dentro de un periodo y el porcentaje de satisfaccion de los usuarios,
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ermitiéndoles mejorar continuamente dentro de un mercado competitivo v asi ofrecer
P 1) J

NUEVOS y mejores Servicios.

Dentro del mercado tenemos a las operadoras de transporte, que se encargan de brindar este
servicio, a medida que el tiempo pasa han venido evolucionado a un ritmo pausado,
atendiendo las necesidades de las personas. Actualmente la globalizacién ocasiona que este
mercado sea altamente competitivo, aun asi, no se logra atender las nuevas y exigentes
demandas de parte de los usuarios, que cada vez son rigurosas, y lograr, satisfacer a los
clientes y tener servicios flexibles acorde para la atencién de las necesidades de traslado,

seria una forma util y necesaria para llegar a posicionar la empresa en el mercado.

El objetivo de esta investigacion se centra en determinar cémo el KPI “la satisfaccién del
cliente™ influird en la competitividad de las operadoras de transporte terrestre intraprovincial
de pasajeros del cantén Milagro, mediante indicadores que permitan mejorar la calidad de

su servicio.

También nos permite conocer el porcentaje de satisfaccién de los clientes, en la utilizacién
de las unidades de transporte, buscando ofrecer una mejor y agradable experiencia durante
su viaje. Ademds de constatar el nimero de reclamos generados por la atenci6n brindada por
parte de los empleados y colaboradores, permitiendo verificar el cumplimiento de las
politicas establecidas. Todo esto nos proporciona analizar la competitividad, medir su

rendimiento, mediante la satisfaccién del cliente al momento de recibir el servicio.

Este trabajo investigativo se justifica a razén de mejorar la competitividad en las operadoras
de transporte terrestre del cantén Milagro, mediante la utilizacion de indicadores que ayuden
a conocer el nivel de aceptacion por parte del cliente y asi poder constatar en cada periodo

que tan competitivos pueden llegar a ser, mejorando la economia interna de las mismas.

Las operadoras de transporte terrestre son indispensables para la movilidad de los
ciudadanos del cantén Milagro y sus alrededores, por lo que deben centrarse en ofrecer un
servicio efectivo para satisfacer las necesidades de los usuarios, de no hacerlo podrian perder
fidelidad, ocasionéndoles que prefieran a la competencia por su mejor hospitalidad y

servicio, dejando de ser competitivos a nivel de este mercado.
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Por lo tanto el indicador “satisfaccion del cliente” influye en la competitividad de las
operadoras de transporte terrestre intraprovincial de pasajeros, debido a que estas estan
dedicadas a ofrecer servicios de movilizacion, los mismos que deben ser de calidad para sus
usuarios, permitiendo satisfacer necesidades de traslado a cada uno de quienes hacen uso de
este servicio y asi poder fidelizarlos, ayudando a lograr posicionarse en un nivel éptimo de

competitividad dentro del mercado de servicios de transporte terrestre.

Los indicadores de gestion pueden ser adoptados por el drea de servicio al cliente como
herramienta necesaria para medir la competitividad de las operadoras, mediante la
satisfaccion de sus usuarios. A lo largo del tiempo estas operadoras han ido en constante
crecimiento no han estado bajo indicadores que les permitiesen conocer la situacién en que
se encontraban, es por ello que este trabajo busca proponer la utilizacién de indicadores con

los que podrén mejorar su sistema de servicio al cliente.

También se busca brindar la debida informacién que ayude a los directivos de estas
operadoras a conocer si los objetivos planteados internamente se han cumplido durante su
gestion administrativa, mejorando sus actividades internas, permitiéndoles brindar un
servicio de calidad. Ya que con una buena administracién se lograré identificar posibles
falencias que podrian causar pérdidas econdmicas, por ello es importante que los
administradores tengan conocimiento de estos indicadores y asi puedan mejorar su nivel

operativo en cuanto al servicio que brindan a sus usuarios.

Los aspectos anteriormente indicados beneficiarén a las operadoras de transporte terrestre,
brindandoles una herramienta util que les permita mejorar la atencién dada a quienes hacen
uso de los servicios de transporte, todo esto sera posible mediante la propuesta documentada
de indicadores KPI *“satisfaccion del cliente”. De hecho, permitird conocer si el nivel de
satisfaccion de sus usuarios es Optimo y si a su vez llegar a conocer si son competitivos en
relacién a quienes estdn inmersos dentro del mercado de servicios de transporte terrestre de

pasajeros.
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

La presente investigacion hace referencia a las variables de estudio, Key Performance
Indicator (KPI), y el aporte que este brinda a la competitividad en las operadoras de

transporte terrestre intraprovincial de pasajeros.
2.1 Satisfaccion del cliente como KPI
2.1.1 Indicadores

2.1.1.1 Definicion.

Se define a un indicador como la relacién entre las variables cuantitativas o cualitativas, que
permite observar la situacién y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fenémeno
observado, respecto de objetivos y metas previstas e influencias esperadas. (Beltran
Jaramillo, 2003)

Un indicador de gestién es una expresion cuantitativa o cualitativa del comportamiento y
desempefio de un proceso, la cual, al ser comparada, puede sefalar desviaciones, las cuales

debemos tomar acciones preventivas y correctivas sobre las mismas.

Son puntos de referencia, que brindan informacién cualitativa o cuantitativa, conformada
por uno o varios datos, constituidos por percepciones, nimeros, hechos, opiniones o
medidas, que permiten seguir el desenvolvimiento de un proceso y su evaluacién, y que

deben guardar relacién con el mismo. (De Conceptos.com, s.f))

Valoran y hacen seguimiento, en la consecucién de un objetivo o una actividad a realizar.
Se centran en dreas relacionadas con la economia y eficiencia. Relacionan entradas (inputs)
frente a recursos previstos, relacionan los servicios efectuados con los recursos utilizados,

valoran el funcionamiento, y los resultados de un objetivo especifico.

e —
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2.1.1.2 Tipos de indicadores

En el contexto de orientacién hacia los procesos, un indicador puede ser de proceso o de
resultados. En el primer caso, se pretende medir que esta sucediendo con las actividades, y

en segundo se quiere medir las salidas del proceso. (AEC, 2017)

Esta investigacién pretende medir las salidas del proceso de servicio al cliente, mediante

indicadores claves de desempefio que nos permitan conocer el nivel de satisfaccion del

cliente.
2.1.1.3 Key Performance Indicator (KPT)

Los Indicadores Clave de Desempefio, miden el nivel del desempefio de un proceso,
enfocandose en el "co6mo" e indicando el rendimiento de los procesos, de forma que se pueda
alcanzar el objetivo fijado. Los indicadores clave de desempefio son métricas financieras o
no financieras, utilizadas para cuantificar objetivos que reflejan el rendimiento de una

organizacion, y que generalmente se recogen en su plan estratégico (Mora Zamora, 2013).

Un KPI es algo que puede ser contado y comparado; provee evidencia del grado en que se
esta cumpliendo con un objetivo durante un periodo de tiempo determinado. Esta definicién

incluye un conjunto de palabras que requieren una mayor explicacion (Intrafocus, 2014).

» Contado: Significa que se le puede asignar una cantidad. Por ejemplo, un nimero,
porcentaje o dinero. Uno de los errores mas frecuentes al establecer KPI, es asociar
la creacion de un proyecto y evaluar su €xito a través de la cantidad de trabajo que
se ha hecho. El hecho de que el proyecto se ha completado, no significa que ha sido
un éxito. El éxito depende del resultado, no de la actividad.

e Comparado: Un valor se vuelve interesante cuando se puede comparar con otro
valor considerado éptimo, aceptable o inaceptable. Un KPI debe estar asociado a un
benchmark.

» Evidencia: Debe ser clara y con un significado especifico, de manera que pueda ser
observada de la misma manera por todos los actores involucrados.

* Objetivo: Un indicador sélo tiene sentido cuando contribuye a un objetivo. Si no

hay un objetivo, es importante preguntarse ;por qué se estd midiendo el indicador?
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e Tiempo: El progreso hacia el cumplimiento de un objetivo y por lo tanto a la

estrategia debe ser medido durante un periodo especifico de tiempo.

Los indicadores tienen que ser suficientemente precisos y exhaustivos para que permitan
efectuar un seguimiento de los aspectos mas importantes del programa, del servicio o de la
organizaci6n analizados. Asimismo, agregan que los indicadores deben cumplir su funcién
descriptiva porque tienen que aportar informacién sobre una situacion determinada y su

evaluacion en el tiempo (Lopez & Gadea, 1992).
2.1.1.4 Caracteristicas de los Indicadores claves de desempeiio KPI’S.

Estos indicadores son utilizados en inteligencia de negocio para ayudar a prescribir una linea
de accién futura, asi suelen estar atados a la estrategia de la organizacién. El acto de
seguimiento de los indicadores clave de desempefio en tiempo real se conoce como
monitorizaci6n de actividad de negocio. Los indicadores de rendimiento son frecuentemente
utilizados para ‘valorar’ actividades complicadas de medir como los beneficios de

desarrollos lideres, compromiso de empleados, servicio o satisfaccién (Mora Zamora, 2013).

o0 Si se desea construir indicadores de gestién o (KPI), debemos tomar en cuenta ciertos
‘_ - aspectos relevantes en la elaboracion de los mismos, los cudles constan de etapas: Véase la
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5. Utilidad: mide beneficio de un servicio o actividad (el grado que un determinado servicio

resulta de utilidad a un tipo de usuario)

En la década de los ochenta se media la calidad y en la de los noventa la satisfaccion del

cliente” (Montero Fernandez-Vivancos, 2016).

Dos especialistas en Management ( Lynch & Cross, 1995), introdujeron a principios de los
noventa, la piramide de resultados. Aquella se muestra en la figura 2.
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2.1.1.5 Indicadores para una Puntuacion de KP1

11 enfoque que hemos discutido es apropiado para la definicion y ejecucion de una estrategia
de servicio al cliente. ¢Qué pasa con métricas operacionales mas especificas? Aqui hay

algunas sugerencias: (Savkin, 2017)

Operacional

Métricas del Centro de llamadas
agente

Satisfaccion del
cliente

Base de
conocimiento

Figura 3 Puntuacion del KPI (Savkin, 2017)
2.1.2 Satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente es uno de los aspectos mds analizados en el marketing y la

psicologia de consumo. Los dos motivos principales son: por un lado, su medicion sirve

como aproximacion para valorar si las organizaciones actiian en base a sus objetivos y, por

otro lado, su compresién permite obtener predicciones sobre el comportamiento futuro del

cliente (Martinez Garcia & Martinez Caro, 2010).

Segan (Thompson, 2006) en la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente es un

requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende, en el

mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado

10
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las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales

objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc...) de

las empresas exitosas.

(Howard & Sheth, 1969) Lo define como “estado cognitivo derivado de la adecuacion o

inadecuacién de la recompensa recibida respecto a la inversion realizada, se produce después

del consumo del producto o servicio™.

Para Huete en la cita de (Peralta Montecinos, 2006) A lo largo del tiempo se han ido
elaborando varios estudios sobre satisfaccion del cliente, debido a esto ha sufrido numerosas
modificaciones. En los afios setenta, existia un afén por estudiar este tema, tal es el caso que

se llegaron a publicar un sinnimero de estudios sobre esta érea.

(Hoffman & Batenson, s.f) afirman * gran parte de los trabajos en el campo de la satisfaccion
de los clientes empezo en los afios setenta, cuando el consumismo empezo a aumentar” y “el

nacimiento de los movimiento de los consumidores estuvo relacionado, directamente, con la

baja de los servicios que sintieron™.

El enfoque dado a la investigacion del constructo satisfaccion del cliente ha ido
modificandose a lo largo del tiempo. De este modo, mientras en los afios 60 el interés de los
investigadores era fundamentalmente determinar cudles eran las variables que intervienen
en el proceso de la formacion de la satisfaccion, en los afios 80 se va mas lejos analizandose

también las consecuencias del procesamiento de la satisfaccion (Moliner Velazquez,

Berenguer Contri, & Gil Saura, 2001).

“_a satisfaccién ha sido utilizada por economistas, sociélogos y psicélogos para indicar la
efectividad del marketing, reflejar el bienestar de la sociedad y para indicar el sentimiento

emocional de los individuos respectivamente” (Peralta Montecinos, 2006).

2.1.2.3 Formula para determinar el nivel de satisfaccion del cliente.

Rendimienio Percibido- Expectativas = Nivel de Satisfaccion

Figura 4 La satisfaccion del cliente ( Thompson, 2006)

11

Scanned by CamScanner



2.2 La competitividad.

Entender en toda su dimension el concepto de competitividad es importante, dado su valor
para explicar y abordar la problemética que plantea la creacioén de los factores necesarios
para que en economias de escaso desarrollo resulten viables procesos de desarrollo, o por lo

menos, de crecimiento de algunos sectores.

Autores como Ivancevich y Lorenzi en la investigacion realizada por (Labarca, 2008)
afirman que la competitividad es la medida en que una nacién, bajo condiciones de mercado
libre y leal, es capaz de producir bienes y servicios que puedan superar con éxito la prueba
de los mercados internacionales, manteniendo y aun aumentando al mismo tiempo, la renta

real de sus ciudadanos.

El termino competitividad se aplica en la actualidad a una empresa, a un sector econémico
0 a un pais. Aun cuando pueda afirmarse que la idea general de ese concepto es similar entre
los estudiosos del tema, no es tan facil encontrar un acuerdo absoluto en cuanto a su

definicién (Morales Gonzélez & Pech Varguez, 2000).

Segiin ( Rodriguez Alvarez & Pérez Martinez, 2016), el término competitividad se ha
utilizado con mucha frecuencia en diferentes contextos, como en el ambito territorial y
organizacional, con el propésito de establecer qué tan sostenibles pueden ser las
organizaciones en el entorno de acuerdo con la capacidad para generar valor agregado

(estrechamente relacionado con el potencial de los sectores productivos).

En el 4mbito nacional predomina la idea de que para que las empresas logren una mayor
competitividad se requiere simplemente de un aumento sostenido de la inversién y de la
apertura comercial. El anélisis del concepto de competitividad visto desde la Optica de
diferentes autores, permitird comprobar que el mismo es mucho mas rico que lo que
comunmente se entiende y que conseguir una auténtica competitividad sostenible a través
del tiempo exige de la implementacién de una diversidad de politicas que permitan la

superaci6n de los obstaculos existentes para lograrla (Sufiol , 2006).

El concepto de competitividad es importante, busca que las economias de escaso desarrollo,
encuentren crecimiento en sus sectores. Aunque en su sistematizacion, realizada por (Porter,

1990), la teoria de la competitividad no tuvo la intencién de estudiar los condicionantes
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internos del subdesarrollo, la misma permite analizar esos condicionantes y proponer
estrategias para su superacion.

Para Michael Porter, el primero en estructurar y sistematizar un Cuerpo tedrico en torno al
concepto de competitividad, esta consiste en: “La capacidad para sostener e incrementar la
participacién en los mercados internacionales, con una elevacion paralela del nivel de vida
de la poblacién. El tnico camino sélido para lograrlo, se basa en el aumento de la

productividad (Porter, 1990).

A través de la competitividad una empresa puede maximizar su valor de mercado, siendo un
punto importante al momento de posicionar y fortalecer a una empresa en su entorno, siendo

altamente competitiva y perdurar en el tiempo.

RENTABILIDAD

RIESGO

VALOR DE

B
S
/

Figura 5 Tomado de (Mora Rodriguez, 2011)

2.2.1 Dimensiones de la competitividad

ILas dimensiones que conllevan a una competitividad, estan dadas por: (Véasquez Fajardo,

2017)
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e Innovacién: Se pretende elevar la creatividad empresarial y el potencial de los
empleados, para ofrecer nuevos bienes o servicios, que esten acordes a los gustos y
preferencias de los demandantes.

e Tecnologia: Se busca contar con una infraestructura tecnologica de punta que
permita el desarrollo de las actividades internas de las empresas.

* Vigilancia tecnolégica: Mediante sistemas integrados que mejoren el desempefio
empresarial, se constatara el funcionamiento del personal dentro de su linea de
trabajo.

* Flexibilidad productiva: Capacidad de adaptarse a las exigencias del mercado de
manera rapida y precisa aprovechando los cambios constantes y lanzar bienes o
servicios disponibles en el mercado.

* Agilidad comercial y Calidad: Las empresas reconocen su grado de calidad al
momento de presentar sus productos y tienen que estar un paso adelante de las

posibles exigencias del cliente.

Porter (1980) en su libro Estrategia Competitiva, comienza por explicar que todas las
empresas tienen estrategias competitivas, algunas explicitas y otras implicitas y que estas
estrategias deben enfocarse hacia el entorno en que disputan el mercado. La logica de la
vision competitiva de Porter es que las opciones estratégicas de una empresa estan limitadas
por el entorno, o sea que la estructura moldea la estrategia, que es llamado de enfoque
"estructuralista” (Benitez Codas, 2012). Porter parte de la base que la meta de la estrategia
competitiva es encontrar una posicién dentro del sector de actividad en que la empresa actia,

para poder defenderse de las fuerzas competitivas del mercado o influenciarlas a su favor.
2.2.2 Las cinco fuerzas que dirigen la competencia

e Rivalidad entre empresas existentes,

e Ingreso potencial de otras empresas,

e Amenaza de productos sustitutos,

* Poder de negociacion de los clientes, y

e Poder de negociacién de los proveedores.

14
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Poderde negodacion
de los proveedores

Ingreso potencial de
otras empresas

Rivalidad entre
empresas
existentes

Amenazasde
productos sustitutos

2.2.3 Como se mide la competitividad

Poderde negociacion
de losclientes

Figura 6 El diamanté de Porter (Benitez Codas, 2012)

Segiin (Jimémez & Armando, 2011) citando al Banco Interamericano de Desarrollo 2008, la

competitividad se evalia segin la calidad del ambiente macroeconémico y de las

instituciones puiblicas ademas por la capacidad tecnolégica. Aun cuando, este indicador

refleja el nivel de desarrollo de los paises, es necesario expresar, que el potencial de

crecimiento no depende tanto de los valores del indicador, como de lo favorable que sean

las condiciones de competitividad del pais en relacion con su nivel de ingresos. En efecto,

los paises que ofrecen un ambiente macroeconomico e institucional y capacidades

tecnolégicas comparativamente altas para su nivel de ingresos son capaces de crecer mas

aceleradamente.

15
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CAPITULO 3

METODOLOGIA

La investigacion documental es el método investigativo basado en la revision de textos,
articulos, bibliografias, entre otros ya existentes sobre un tema y que pueden ser utilizadas
para dar inicio o traer a flote un tema ya tratado. All{ se puede encontrar una investigacion

histérica hecha ya sobre el tema de interés. (Restrepo Garcia, s.1.)

Este trabajo investigativo documental se centra en la revisién bibliografica de fuentes
secundarias, siendo informacién conceptual de las variables de estudio y con dos fases

metodolégicas.

Se inicia con una extensa revision literaria académica sobre los KPI “satisfaccion del cliente™
y la competitividad, mediante tesis doctorales, papers, tesis de maestrias y paginas web
confiables, donde se extrajo informaci6n esencial, antecedentes y referentes teéricos de las
variables y como ha sido su evolucion, para el desarrollo efectivo de la investigacion.
Ademés, las referencias obtenidas seguir4n el formato establecido dentro de la normativa

APA “6ta Edicién” a la que estara sujeto toda conceptualizacion extraida de las fuentes.

Luego se emplea técnicas de interpretacion como la hermenéutica que permite esclarecer un
texto y poder interpretar las ideas plasmadas tomando las de mayor relevancia, y la
triangulacion de ideas que permitira relacionar varios conceptos para saber cudl es el impacto
al que conlleva una variable a otra, .Se toma como base para el estudio, a las operadores de
transporte terrestre intraprovincial de pasajeros, que a lo largo del tiempo se han dedicado a
ofrecer este servicio, buscando la satisfaccion de sus usuarios. Generando a las operadoras,
brindar un servicio excelente y de calidad, para mantener una posicién competitiva en

comparacion a la competencia dentro un mercado, cada vez mds exigente.

16
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CAPITULO 4
DESARROLLO DEL TEMA

Como objeto del estudio, se toman las operadoras de transporte terrestre debido a que forman
parte de la economia popular y solidaria, como lo dice la (SEPS, 2011) en su Art. 8.- Formas
de Organizacién.- En la presente ley, conforman la Economia Popular y Solidaria las
organizaciones agrupadas en los Sectores Comunitarios, Asociativos y Cooperativistas, asi

como también las Unidades Econémicas Populares.

Art: 21 Sector Cooperativo: Es el gremio de cooperativas entendidas como sociedades de
personas que se han unido de forma voluntaria para satisfacer sus necesidades econémicas,
sociales y culturales, mediante una organizacién de propiedad conjunta y de gestién
democratica, con personalidad juridica e interés social, Las cooperativas, segun la actividad
principal que desarrollen, pertenecerén a uno solo de los siguientes grupos: produccion,

consumo, vivienda, ahorro y crédito y servicios (SEPS, 2011).

Las cooperativas de servicios de transporte, conforme la ley orgénica de transporte terrestre
transito y seguridad vial (LOTTTSV) dentro del capitulo II seccién I de las operadoras de
transporte terrestre Art. 77 menciona que constituye una operadora de transporte terrestre,
toda persona juridica, sea cooperativa o compaiiia, que habiendo cumplido con todos los
requisitos exigidos en esta Ley, su Reglamento y demds normativa aplicable, haya obtenido
legalmente el titulo habilitante para prestar el servicio de transporte terrestre en cualquiera
de sus clases y tipos (Transporte, 2014).

Actualmente las operadoras de transporte terrestre atraviesan la era de la globalizaci6n,
debido a este fenémeno deben optar en mejorar su servicio y atenci6n al usuario, para asi
obtener ventajas competitivas en relacién a sus competidores directos y potenciales, una de
las herramientas indispensables para llegar a lograr estos objetivos son los indicadores claves
de desempefio (KPI), los cuales facilitan medir el desenvolvimiento de la compaiiia en

cuanto a sus servicios prestados hacia la ciudadania en general.

La apertura de las economias mundiales, parte intrinseca del fenémeno conocido como la
L 1 1 . - -
globalizacién” trae como consecuencia un mayor enfoque en la eficiencia y los costos de

los servicios de transporte, de los cuales en gran medida depende la competitividad. Los
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paises con transportes ineficientes y caros pierden actividad econémica, y por ende ingresos,
a favor de los que cuentan con servicios de transporte mas adecuados (Cepal, 2004) En
nuestro pais, algunas operadoras de transporte han optado por mejorar el servicio a sus
usuarios, no obstante, todavia un niumero significativo, ha hecho caso omiso a innovar dicha

técnica ocasionandoles un grado de desventaja en relacion a sus competidores.

Segtin (Soto Cumbicos, 2015) en su investigacion “El servicio de transporte de pasajeros y
su incidencia en la competitividad de la Cooperativa “El Dorado”. El transporte debe
realizarse de manera eficaz, midiéndose en términos de rentabilidad social, ecologica y
técnica la misma que puede determinarse por la capacidad del sistema para establecer entre
lugares diferentes la continuidad mds intensa en el tiempo mas breve. Logrando mayor
aceptacion de sus usuarios y brindéndolet seguridad al momento de su viaje optimizando el

tiempo de su destino.

Autores como ( Martin Urbano, Ruiz Rua, & Sanchez Gutiérrez, 2012) aseveran que el
transporte constituye un elemento esencial en la vida de las urbes actuales, hasta el punto de
que resulta dificil plantearse la respuesta a una hipétesis contrafactual con respecto a como
serian en la actualidad nuestras ciudades y areas metropolitanas sin transporte. Se establece
como un determinante esencial para el desarrollo de actividades humanas y su correcto
funcionamiento en cuanto a infraestructura, capacidad de los vehiculos, tiempo de
desplazamiento y descongestion de las vias, generando una mejora de las necesidades de la

sociedad actual (Duran Matiz & Fajardo Morales, 2014).

Es un elemento vital en la planificacién y administracion de un disefio integrado de gestién
logistica, que permite el desplazamiento de materias primas, productos terminados e incluso
personas, a través de cadenas de transporte disefiadas para cumplir despachos en tiempo y
forma, al menor coste posible, tanto a nivel local, como regional, nacional o internacional

(Gonzélez Cancelas, 2016).

El servicio de movilizacién en todos los lugares del mundo, y en especial en nuestro pais
“esta constituido, por un lado, por el transporte por carreteras de vehiculos de toda clase que
transporten carga y pasajeros y, por otro lado, por el transporte ferroviario con locomotoras™
( Tobén A & Galvis, 2009).
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Por ello, el servicio es una necesidad para todas las personas quienes hacen uso de este medio
a diario, debido a que ayuda a movilizarnos, un ejemplo claro es el transporte comercial de
pasajeros, en estos medios viajan personas que se dirigen a distintos destinos ya sea por
trabajo, estudio, o por necesidad, etc. Convirtiéndose en la primera opcidn para quienes
hacen uso de ellas, es ahi donde se genera la incognita si el servicio ofrecido por parte de las
operadoras que realizan el traslado, cumple con las exigencias del cliente no solo ¢s cuestion

de movilizacién sino también con la atencién brindada por parte de su personal.

La forma en que las personas valoran los servicios adquiridos por parte de las operadoras,
est4 condicionada con la calidad ofrecida por parte de sus funcionarios, cuando el servicio
es bueno o malo los clientes tienden a asociarlo con una causa, aquella genera consecuencias,

ya sea positivas o negativas, influyendo asi en la satisfaccion del mismo.

La satisfaccion del cliente como lo menciona (Ortiz Esquivel, 2012) es un indicador
importante de la calidad, no depende solo de este factor sino también de las expectativas que
tenga el cliente. Tenemos un cliente satisfecho cuando se cubren o se excede lo que ¢l espera.
Si sus expectativas son minimas o si tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios
(monopolios), puede ser que este satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes o
{inicos. Generando la confianza de los usuarios incentivandolos a usar las unidades de las

operadoras por su servicio de calidad, lo que repercute en la competitividad este mercado.

Los determinantes de la competitividad segiin lo menciona Hernandez y Rodriguez en la cita
de (Romo Viazquez & Rivas Tovar, 2010) son: la satisfaccién del cliente, calidad del
producto y utilidades (ingresos), aquello permite mejorar e incrementar, dependiendo de cuél

sea la perspectiva de los usuarios, brindadores un servicio de calidad, que genere utilidades

y aumente el nivel competitivo de las operadoras.

Por ello un indicador de satisfaccion es indispensable para las operadoras de transporte,
permitiéndoles asi determinar el porcentaje de satisfaccion y conocer el niimero de reclamos
por parte de los usuarios al momento de recibir el servicio, asi se podré constatar la

efectividad de la operadora de transporte para mejorar y brindar servicios de calidad.

Esta investigacion estd enfocada a las operadoras de transporte y como la implementacién
de los KPI (Key Performance Indicator) ayuda a la competitividad; la adopcion de los KPI

permitira la comprensién del error y del éxito de nuestra empresa, asi como también aplicar
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acciones correctoras de desviacién de los indicadores, a aprender y a mejorar la toma de
decisiones empresariales; en definitiva los KPI son métricas que se utilizan para cuantificar
los resultados de una determinada accién o estrategia en funcién de unos objetivos
propuestos, aportando datos sobre el rendimiento de un aspecto concreto y asi poder

constatar si esta teniendo el resultado deseado.

Los KPI simbolizan un conjunto de medidas ajustadas en los aspectos de desempeiio de la
organizacion que son lo més criticos para el éxito actual y futuro de la empresa. Estos aportan
al Balance Score Card “BSC” o también llamado Cuadro de Mando Integral, el cual sirve
Como estructura para agrupar indicadores; las organizaciones pueden desarrollar su propio
Cuadro de mando Integral considerado que en la actualidad y en especial las innovadoras lo
utilizan, sin embargo, el verdadero poder del mismo surge cuando se convierte de un sistema

de indicadores en un sistema de gestion.

Las empresas deben esforzarse por crear indicadores clave de rendimiento excepcionales, y
en este caso las Operadores de Transporte no son la excepcién porque nos muestran la forma
en que las empresas en crisis pueden resolver sus problemas y las empresas de éxito pueden
planificar y gestionar en forma proactiva un auge constante y ser mas competitivos

ofreciendo asi servicios de calidad y fortaleciendo la fidelidad de los usuarios.
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES

Luego de la revision de las variables de estudio, la satisfaccion del cliente y la competitividad

podemos afirmar que:

I. La utilizacién de indicadores de gestion es esencial para una eficiente productividad
de un sector empresarial, sobre todo aquellas que estdn reguladas por la ley de la
Economia Popular Y Solidaria, estos ayudan a las empresas a medir su desempefio y
asi facilitar su desenvolvimiento laboral, en nuestro pais existen empresas que alin
no adoptan indicadores que les permita monitorear sus operaciones, por ello es
indispensable y de vital importancia adaptar técnicas que ayuden a mejorar sus

procedimientos.

2. La implementacion de indicadores de gestion, ayudan a asegurar la calidad de los
servicios y productos ofrecidos, obteniendo beneficios de mercado y también
beneficios econdémicos, ademas de infundir confianza y lealtad a cada uno de los

clientes que utilizan los servicios prestados.

3. Los KPI “satisfaccién al cliente” influye de manera positiva en la competitividad de
las operadoras de trasporte terrestre, debido a que mientras aumenten los clientes
satisfechos, las operadoras se posicionan en la mente de los usuarios, brindandoles
mejores servicios y de calidad satisfaciendo sus necesidades, y permitiéndoles a estas

operadoras ser competitivas y adaptables a los cambios y exigencias del mercado.

4. Las operadoras que adaptan indices de gestion, estin seguras que el beneficio que les
otorga es mayor confianza por parte de los clientes, la cual consiste en que un cliente
satisfecho regresa a ocupar dicho servicio, generando asi un mayor nimero de ventas

y posesion superior de mercado en relacion a la competencia.

5. Lacompetencia que existe dentro del transporte terrestre intraprovincial de pasajeros

es muy alta, por eso se debe tener en cuenta la satisfaccion del cliente y la calidad de
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servicio que se ofrece, para lograr un posicionamiento de mercado ¢ incrementar la

competitividad.

N 6. Las empresas en la actualidad dedicadas a prestar servicios deberian estar en
capacidad de adaptar indicadores que les permita medir su nivel de desempefio en el
ambito laboral, tanto asi que generarian un valor agregado dentro del mercado y por
eende mayor competitividad, afianzindose y brindando plazas de empleo, la cual se
adapta a la contribucién al cambio de la matriz productiva,
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