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1. Titulo del proyecto de desarrollo tecnoldgico
Aplicacion del Proceso servuccion en la atencion de las taquillas en el punto de venta de

tiquetes terrestres de la empresa COOTRANSHUILA.

2. Resumen

El proposito de este proyecto es analizar a través del proceso de servuccidn, las falencias que se
tienen en la prestacion del servicio al cliente en los puntos de venta de tiquetes terrestres, de la
empresa de transporte COOTRANSHUILA, e implementar estrategias que permitan prestar un
servicio de mayor calidad, teniendo en cuenta los cuatro elementos de la servuccion, que permite ver

el servicio como un producto: Cliente, soporte fisico, Personal de contacto y servicio.

De acuerdo a lo anterior, se realizd una encuesta a los usuarios del servicio de transporte que fue
analizada a través del método de empatia, luego el método de Canvas para identificar el modelo de
negocio que permite desarrollar varias estrategias sugeridas a implementar, para que la empresa
COOTRANSHUILA pueda incrementar sus clientes frecuentes mas satisfechos, produciendo un
aumento de ingresos que a través de los analisis de costos, aseguran la inversién como también el
logro de los objetivos de crecimiento y permanencia de la empresa en el sector de transporte,

como una de las mas importantes en el Huila.

Palabras claves: Servuccion, calidad, servicio, atencion, ventanilla tiquetes, estrategia, método,

empresa.



Abstract

The purpose of this project is to analyze, through the process of servuccion, the
shortcomings that have the customer service in the points of sale of tickets, of the transportation
company COOTRANSHUILA, and to implement strategies that allow to offer a higher quality,
taking into account the four elements of servuccion, that allows to consider service as a product:

Client, physical support, contact personnel and service.

According to the above, a survey was conducted to the users of the transportation service
that was analyzed through the empathy method, then the Canvas method to identify the business
model that allows developing several suggested strategies to be implemented, in order that the
COOTRANSHUILA company can increase its more satisfied customers, producing an increase
in income that through cost analysis, ensure investment as well as the achievement of the
company's objectives and growth and its permanence in the transportation sector, as one of the

most important companies in Huila.

Key words: Servuccion, quality, service, attention, window tickets, strategy, method, company.

3. Introduccién

La empresa COOPERATIVA DE TRANSPORTADORES DEL HUILA
“COOTRANSHUILA LTDA”, lider en transporte terrestre, en donde el servicio de venta de
tiquetes terrestres por ventanilla es uno de los mas sensibles y que genera mayores ingresos

directos, tambien es donde més contacto se tienen con el cliente, presenta falencias en la



prestacion de este servicio, por factores internos y externos que deben ser analizados para
reducirlos, para ello se implementa el proceso de servuccion, que permitira aplicar tres
estrategias:

e La contratacion de una persona que maneje directamente la contratacion de taquilleros,
para el seguimiento y capacitacion del mismo, para seguir evitando la alta rotacion de este
personal.

e La Contratacion de una persona que responda y realice el seguimiento a las peticiones,
quejas y reclamos de los clientes.

e Laentrega de tarjetas multiservicios a clientes frecuentes, con incentivos adicionales para
en descuentos en los otros servicios de COOTRANSHUILA y de algunos almacenes de

cadenay convenios.

Lo anterior también contribuird a mejorar el servicio y dar una oportuna respuesta a las
exigencias de los usuarios y una mayor competitividad de la empresa frente al sector

econdmico de transporte terrestre de pasajeros.

4. ldentificacion de la organizacion

La empresa COOPERATIVA DE TRANSPORTADORES DEL HUILA -
COOTRANSHUILA LTDA, hace parte del sector cooperativo lider en el servicio de transporte
masivo terrestre nacional, encomiendas, carga y suministro de combustible, ubicada en Neiva,
desde donde se originan todos los procesos administrativos y con presencia en los principales
terminales del pais, creada inicialmente en 1937 en la ciudad de Neiva, pero por inconvenientes

en el manejo se liquida y mas tarde en 1942 nace COOTRANSHUILA LTDA con 22 socios.



Hoy cuenta con més de cuatrocientos socios, atraidos por el gran avance de la empresa, que
se ha consolidado como una de las empresas opitas mas reconocidas de este sector econdémico,

con rutas de transporte terrestre urbano, municipal y nacional.

5. Ildentificacion del problema técnico

Para el analisis del problema se utilizd la metodologia de diagrama causa efecto, que
permite visualizar las falencias presentadas en el servicio de venta de tiquetes terrestres por
ventanilla, las cuales fueron identificadas en la entrevista realizada al Jefe de operaciones y de

recursos humanos de la empresa COOTRANSHUILA:

METODOS MATERIALES

o Instzlacionss sazalites sin valor
La falta de 2erezade
(Clisntes no conocen venta da #— coptralesy - Mo hay esmding
. seguimisnto de
trguetes paline - . . de mercado
puntos de Ventas  Falm de publicidad de horario de
i, salida y llegada "
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. SERVICIO DE
w w
VENTAS DE
Falta actualizacion de nadecuade proceszo de TIOUETES
m e ::}Eﬁiﬁnmmnﬂn:iums 4 Laalarotacion de persomal
*— Tipo de contratacion de taguilleras
MAQUINARIA MANO OBFA

llustracion 1 Diagrama espina de pescado de falencias en el servicio de ventas de tiquetes.

Con el fin de realizar este analisis se definieron 4 categorias: métodos, materiales,
maquinaria y mano de obra y se identificaron los siguientes factores que afectan el servicio
de venta de tiquetes:

e Meétodos: Se identificd que muchos clientes no conocen el servicio de venta de
tiquetes online y que en los puntos de venta no hay un seguimiento en la prestacion
del servicio.



Materiales: La empresa no cuenta con la publicidad necesaria para que los usuarios
conozcan los horarios de salida y llegada de los buses, algunas oficinas satélites son
muy basicas y sin valor agregado, debido tal vez a la falta de estudios de mercado.
Magquinaria: Algunos puntos no cuentan con el software para el registro, realizando
dicho proceso de forma manual.

Mano de Obra: Hay un inadecuado proceso de seleccion en la asignacion de
oficinas satélites, porque no se hace un estudio de mercado, ademas existe una alta
rotacion del personal que atiende las taquillas, tal vez por el tipo de contratacion
que se implementa.

5.1 antecedentes de problema

Para la empresa COOTRANSHUILA, el servicio de venta de tiquetes terrestres por

ventanilla es uno de los servicios mas sensibles que genera mayores ingresos directos, pero

también donde se encuentran mas falencias en la prestacion del servicio, entre ellas estan:

Alta rotacion de personal que atienden los puntos o ventanillas, debido a que el tipo
de contratacion es por comision y el perfil de experiencia en ventas es bajo.

Se brinda poca capacitacion a los taquilleros.

Falta de controles y seguimiento en el servicio prestado por los puntos de venta de
tiquete en oficinas satélites y consignatarias.

Congestién y largas filas en las épocas de temporada alta o turistica.

Las oficinas satélites o consignatarias, estan adecuadas de acuerdo al espacio de
quien las toma, COOTRANSHUILA no hace mayor exigencia-en la identidad
corporativa de la empresa.

Para los puntos de venta satélites y consignatarias, no se hace ningun estudio de
mercado, es suficiente con que sea una zona concurrida y la empresa los aprovecha
como punto publicitario.

La mayoria de los clientes no conocen o no utilizan la compra de tiquetes en linea.



e EI APP movil carece de efectividad en la venta de pasajes, porque en ocasiones no
permite realizar el pago, ni presenta opciones de pago diferentes a la tarjeta debito

e Falta mé&s publicidad en los horarios de salida de los buses y rutas.

¢ No hay un valor agregado para los clientes frecuentes, teniendo en cuenta que hay
otras empresas transportadoras también con gran trayectoria y experiencia.

e Aunque la marca esta posicionada, la empresa no ha dimensionado que un mal
servicio es mas que un cliente insatisfecho.

El servicio de venta de tiquetes terrestres por ventanilla es el genera mayores ingresos

directos, pero también donde se encuentran més falencias en la prestacion del servicio,

entre ellas estan:

5.2. Contexto de desarrollo del problema

Segun informe de la ANDI del 2017, la participacién de los tipos de transporte de
pasajeros, el terrestre movilizd, en 2016, el 87.58% del total de pasajeros nacionales, contrastado
con un 11.05% del transporte aéreo y el restante 1.37% que se moviliza por via fluvial y
ferroviaria. Con base en lo anterior, se puede decir que el transporte terrestre es la modalidad
preferida o favorita de transporte que utiliza la mayoria de las personas para movilizarse al
interior del territorio nacional. Esto evidencia que Colombia es un pais en el que las personas se
movilizan utilizando principalmente los buses del servicio publico de transporte terrestre
intermunicipal de pasajeros y, asimismo, que la forma en que, mayoritariamente los turistas,
podran acceder a utilizar la oferta turistica y cultural de nuestros territorios a través del transporte
publico terrestre intermunicipal de pasajeros. (ANDI Camara Sectorial deTransporte, 2017)

Sin embargo, tal participacion del transporte terrestre se ha visto menguada durante la

ultima década por el crecimiento del porcentaje movilizado via aérea. Lo anterior a causa de un



aumento mas acelerado en el niUmero de pasajeros aéreos frente a los terrestres. (ANDI Camara
Sectorial deTransporte, 2017)

De acuerdo a la Oficina de Estudios Econdmicos del Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo de Colombia Mayo 2018, la estructura PIB por sectores, en el Huila el sector de
transporte tuvo un crecimiento del 11.1% y durante el trimestre abril-junio, dicha actividad
econdmica represento el 25,9% en Neiva. (mincit.gov.co, 2018).

El terminal de transporte de Neiva cuenta con 23 empresas transportadoras que atienden
destinos a nivel regional, departamental y nacional, en donde COOTRASNHUILA es la segunda
mas importante después de COOMOTOR, y seguida por FLOTA HUILA, EXPRESO
BOLIVARIANO, entre otras que operan a nivel Regional.

Sus principales accionistas son COOMOTOR con el 36,34% del capital accionario e
INFIHUILA con el 35,23%. Por otra parte, se destaca la participacion de la gobernacion del
Huila con el 7,40%, COOTRANSHUILA con el 6,57% y el Ministerio de transportes con el
6,48%. El terminal de transporte cuenta con una adecuada estructura organizacional, liderada por
la Junta directiva de la que hace parte COOTRANSHUILA, representada por el gerente general y
un suplente. (Value & Risk Rating - Sociedad Calificadora de Valores, 2017)

La empresa COOPERATIVA DE TRANSPORTADORES DEL HUILA -
COOTRANSHUILA LTDA, genera gran numero de empleos directos e indirectos, aportando de
esta manera al desarrollo econémico y social del departamento del Huila y del pais. Actualmente
cubre rutas a los departamentos de Huila, Tolima, Caqueta, Cauca, Putumayo, Cundinamarca,

Valle, Quindio, Risaralda y Caldas.

5.2.1 Organigrama.
Teniendo en cuenta su estructura organizacional, la empresa por ser una Cooperativa de

transportadores, inicialmente cuenta con la Asamblea General de Asociados, Consejo de


http://www.mincit.gov.co/
http://www.mincit.gov.co/
http://www.bolivariano.com.co/
http://www.bolivariano.com.co/

Administracion, del cual depende la Secretaria General y la Gerencia, y como entes externos de

control se encuentran: EI Comité de Apelacion, Revisoria Fiscal y la Junta de Vigilancia.

De la Gerencia Dependen: Asistente de Gerencia, Coordinacion de Calidad, HSQ, Seguridad

Vial, del cual depende el Auxiliar de Calidad y 8 jefaturas con las siguientes dependencias:

Jefe de Division de Recursos: Conformado por un Auxiliar de Nomina, un Auxiliar en
Salud Ocupacional, un Auxiliar Administrativo de Almacén y Archivo, un Auxiliar
Administrativo de Archivo y Correspondencia, un Psicélogo, un Consignatario, un
Mensajero, una Recepcionista y como ente de control los Conserjes.
Jefe Division Contabilidad: Conformado por un Asistente de Contabilidad, un
Auxiliar de Auditoria, un Auxiliar Contable y un Digitador.
Jefe Division Cartera: Conformado por un Auxiliar de Cartera, Supervisor de Cartera
y un Auxiliar Administrativo.
Jefe Transporte Especial Comercial apoyado por un Coordinador Comercial
Jefe Division Juridica: Conformado por un Abogado Asistente, un Abogado Auxiliar,
un Coordinador de Seguros y un Auxiliar Administrativo de Seguros y Juridica.
Jefe Division de Tecnologia: Cuenta con un Supervisor y un Auxiliar.
Jefe Division Tesoreria: Conformado por un Coordinador, un Auxiliar de Servicios
Generales y dos digitadores.
Jefe Division Transportes Seguridad Vial: Es el grupo de trabajo mas grande y es
donde se ubican los Taquilleros personal que atiende los puntos de ventanilla, cuenta
con varias Auxiliares, jefaturas y coordinaciones asi:

o Auxiliar de Transporte

o Coordinador de Seguridad Vial

o Coordinador de Auxiliares Operativos del Servicio de Lujo



Jefe de Rodamientos: Cuenta con una Secretaria Auxiliar, un Inspector, Un
inspector Perito, Auxiliar y evaluador y un Jefe Seccion Mixtos que cuenta con
el apoyo de un Auxiliar de Taquilla 'y un Bodeguero Aforador.

Jefe de Urbanos: Cuenta con un Auxiliar Administrativo, un Despachador
Control, un Control y conductores.

Jefe Seccion Encomiendas: Conformado por un Auxiliar Administrativo, un
Aforador, un Bodeguero y un Portero.

Administrador: Conformado por un Auxiliar de Informacion, un Auxiliar de
Tesoreria, un Auxiliar de Rodamiento, un Inspector, Auxiliares de Taquilla, un

Auxiliar Operativo y un Conductor de Carretera.



ORGANIGRAMA COOTRANSHUILA

ASAMELEA GENERAL D€

50
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llustracion 2 Organigrama de Cootranshuila.
FUENTE: Jefe Division de Recursos - Cootranshuila.

5.2.2 Ficha técnica.
Se resaltan datos relevantes, que hacen de COOTRANSHUILA, una de las empresas mas

solidas en la Region:

DESCRIPCION INFORMACION
Puntos de Taquillas para venta de tiquetes | 80
a nivel nacional




Puntos de taquillas en Neiva 10 consignatarios, con 40
vendedores por comision 'y 15
ventas satelitales en otros
municipios

Puntos de taquilla en Pitalito 4 con 20 vendedores por
comision

Otros municipios y ciudades Tienen la venta de tiquetes por
consignatarios o franquicias

Empleados directos 250

Empleados indirectos 400

Buses en todos los modelos: Doble yo, 500

Preferencial VIP, platino Expres, Platino

Jet, Platino Especial

Oficina Principal Neiva

Otras oficinas Soacha. Armenia, Manizales,
Pereira, Cali, Ibagué, Mocoa,
Florencia, Pitalito, Popayan,
Bogot4, Soacha.

tabla 1. Datos relevantes de Cootranshuila. FUENTE: Jefe Division de Recursos- Cootranshuila

5.3. Descripcién del problema

Segun informacion suministrada por la empresa, los puntos de atencion de venta de
tiquetes funcionan las 24 horas del dia en los terminales de transporte de Neiva, Armenia,
Manizales, Pereira, Cali, Ibagué, Mocoa, Florencia, Pitalito, Popayan, Bogota y Soacha por
consignatarios y en los municipios a través de oficinas satélites.

De las ochenta (80) ventanillas de ventas de tiquete terrestre, solo catorce (14) estan
ubicadas en los terminales, es decir que 66 son satélites, o consignatarias, en donde es dificil
realizar seguimiento y control en el servicio prestado, y en el momento de presentarse alguna
inconformidad, se hace directamente a nombre de la empresa, ocasionando que muchos de ellos
no quieran viajar o se vean forzados a hacerlo por necesidad no por gusto.

Conscientes de que el servicio de venta de tiquetes terrestres por ventanilla, es uno de los
que mayor ganancia genera a la empresa, pero también es donde se presentan varias falencias
que a largo plazo pueden afectar el crecimiento y continuidad en el sector de transporte, por ser

donde mayor contacto se tiene con el cliente, y es un punto neuralgico porque es prestado por



terceros, a traves de consignatarios u oficinas satélites, con los que se firma un pagare con un
codeudor y se tiene un seguro para garantizar los pagos,lo que causa alta rotacion del personal,
debido a que la contratacion es por comision y porque el perfil no tiene mayor exigencia, ya que
es necesario un poco de experiencia en ventas o el gusto por ellas.

Aunque la organizacion cuenta con procesos y procedimientos para realizar los controles
y seguimientos a la calidad del servicio prestado, no son aplicados con la rigurosidad requerida;
por ejemplo, al momento de apertura de un nuevo punto de servicio, el estudio de mercado que se
realiza es netamente empirico y basado en la observacion y punto de vista del supervisor
asignado respecto de la concurrencia de lugar. Dicho al ser autorizado es entonces a su vez

utilizado como punto publicitario de los servicios de la empresa.

Respecto del tema de las inconformidades, quejas y/o reclamos establecidas por los
clientes o usuarios, en general, éstas son recibidas por los consignatarios u oficinas satélites, las
cuales, posteriormente son radicadas en el area administrativa de la empresa, en donde se
responden en el tiempo estipulado (15 dias habiles) con lo previsto en la Ley 1480 del 2011
(Estatuto del Consumidor) y el Decreto 1074 del 2015, pero no se realiza ningun tipo de
seguimiento. Si por el contrario las quejas en el punto de servicio son recurrentes, el paso a seguir
es cancelar el contrato de consignatario, dado que para la empresa el servicio al cliente es un
proceso estratégico y neuralgico, que se debe resolver de fondo.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, al aplicar el proceso de Servuccion,
COOTRANSHUILA podréa confrontar la relacién entre la prestacion del servicio en las taquillas
de venta de tiquete terrestre, con el fin de analizar el servicio prestado y mejorarlo,
implementando estrategias de control directo por parte de la empresa para la contratacion del
personal y un proceso definido en las PQR, que le permitan un mayor control, seguimiento

permanente, mayores beneficios, innovando, utilizando estrategias que sean mas atractivas para



el cliente y permitan su permanencia’y aumentar el nimero de clientes, lo que conllevara a que la
empresa COOTRANSHUILA, sea mas competitiva frente al sector econdémico de transporte
terrestre de pasajeros.

Es importante tener en cuenta que “El cliente no ve lo que constituye en si la servuccion,
sin embargo, es el protagonista principal de este proceso que se produce en un solo instante y que
no se ve, pero que se percibe. El trabajar en la calidad del servicio, garantiza el éxito y la

fidelidad de los clientes.” (Eigler & Langeard, 1989).

5.4 Sistematizacion del Problema

e ;Qué incidencia tiene para la empresa COOTRANSHUILA el aplicar el proceso de
Servuccion, en la venta de tiquetes terrestres por ventanilla?

e ;Cudl es el ciclo del servicio en la venta de tiquetes terrestres en las ventanillas de
COOTRNASHUILA?

e ;Qué importancia tienen los elementos presentes en la prestacion del servicio en el
proceso de venta de tiquetes terrestres en las ventanillas de COOTRNASHUILA?

e ;Cudles pueden ser los factores internos y externos que afectan la prestacion del servicio?

e ;Lafalta de controles rigurosos en los procesos y procedimientos para realizar los
controles y seguimientos a la calidad del servicio como pueden afectar a la organizacion?

e ;Por qué es necesario aplicar el proceso de Servuccion en la venta de tiquetes terrestres

por ventanilla?

5.5. Identificacion de los interesados

Matriz que facilita la realizacion de un analisis de los Stakeholders o grupos de interés de la empresa y

permite que la empresa disefie estrategias para aplicar a cada una de las partes interesadas.

5.5.1. Matriz de Poder/Interés.



La presente matriz permite evidenciar y describir el grado de poder e interés de cada uno
de los integrados en el proceso de servicio al cliente, de los cargos o personas que intervienen

directa o indirectamente en la venta de tiquetes terrestres por ventanilla:

Alto | L3 £} Gerente

Mantenerlos Gestio o £% Ingeniero de transporte

satisfechos cermnlﬁe * lefe de Recursos Humanos
{} ¥ Coordinador de transporte

.'. - " Taquilleros

# cCallcenter

‘1:} Coordinador de rutas
£ Tesorero

#% Jefe de rodamiento
& Cliente

PODER

Motificarlos

Bajo »

Bajo INTERES Alto

llustracion 3. Matriz de Poder / Interés.
Fuente: Recuperado de Guia de Gestion de Proyectos para Resultados PM4R, Rodolfo Siles, PMP y Ernesto Modelo, PMP, 2012, 22 edicion,
BID-INDES

De acuerdo a la matriz de Poder/interés, se puede establecer en cada uno de los
cuadrantes una serie de opciones con el fin de manejar correctamente el interés y el poder de los
actores que intervienen en el proceso.

Tal como se puede observar, los cargos se agruparon de acuerdo a la funcién que ejercen
en la empresa. Por lo tanto, el gerente es la persona con mayor poder e influencia en el proceso.

En el cuadrante gestionarlo cercanamente, se establecen los cargos de caracter estratégico
y tactico como lo son el ingeniero de transporte, jefe de recursos humanos, coordinador de rutas,
jefe de rodamiento.

En el cuadrante mantenerlos satisfechos, los taquilleros de la empresa son aquellos que
tienen un alto grado de poder debido a que se encuentran en un cargo operativo y en contacto

directo con los clientes, y un poco interés ya que la empresa identifica que en ellos existen

falencias.



El Callcenter y el tesorero son actores que tienen un alto interés, pero un bajo poder,
siendo los que se deben mantener informados debido a que influyen de forma indirecta en el
proceso.

Se identifica por ultimo al cliente como un actor que tiene un bajo poder y un bajo interés

en el proceso, al cual se recomienda notificarle.

5.5.2. Matriz Influencia vs Interés (2x2).
La presente matriz permite evidenciar y describir el grado de Influencia e interés de cada
uno de los integrados en el proceso de servicio al cliente, ubicando los actores o personas que

intervienen directa o indirectamente en la venta de tiquetes terrestres por ventanilla:

2.Mantenerlos _ 3

o [T . 1. Satisfacer sus Gerente

< Necesidades L% Ingeniero de transporte

>

s £y 0 M Jefe de; Recursos

i - - oo L #¥ Coordinador de Transporte

B #F Taquilleros
2 # Callcenter
- ¥ Coordinador de Ruta

3 £33 Tesorero

b # Jefe de Rodamiento

#| Cliente
Poca Mucha
Influencia

lHustracion 4. Matriz Influencia / Interés. Elaborada con informacion suministrada por Jefe de Recursos Humanos.

Fuente: Recuperado de Guia de Gestién de Proyectos para Resultados PM4R, Rodolfo Siles, PMP y Ernesto Mondelo, PMP, 2012, 22 edicién, BID-INDES

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de la matriz
influencia — interés.
e Cuadro Amarillo: Con mucha influencia y mucho interés, aqui se ubican los clientes

(interesados) con los que se debe interactuar permanentemente, en donde la empresa se debe



esforzar para implicarlos al maximo y mantenerlos satisfechos. Aqui se ubican el Gerente y el
Ingeniero de Transporte.

e Cuadro Rosado: Con mucho interés y poca influencia, este es un grupo que tiene interés en
lo que hace la empresa, pueden retroalimentar, y apoyar, pero no disponen de la influencia,
por lo tanto, lo importante es mantenerlos informados. Aqui se ubican jefe de recursos,
Coordinador de transporte, taquilleros, Coordinador de Ruta, jefe de rodamiento y el Cliente.

e Cuadro Rojo: Con poca influencia y poco interés, en este caso es importante estar atentos a
cualquier cambio de actitud o percepcion, para ir incluyéndolos e interesarlos a conocer mas.
Aqui se ubican el Tesorero y Callcenter.

e Cuadro Azul: Con poco interés, pero bastante influencia, estos son los de mayor cuidado,
porque pueden afectar negativamente, por ello es importante involucrarlos y mantenerlos
siempre informados, con el fin de que sean multiplicadores del buen servicio que presta la
empresa. En este cuadrante no se ubica ninguno de los actores.

De acuerdo a los resultados obtenidos una vez aplicadas las matrices; los cargos de mayor
influencia e interés son el Gerente y el Coordinador de Transporte, porque son los
responsables directos de los resultados, los que tienen mucho interés pero poca influencia, los
dos principales actores son clientes, el taquillero, que son los que se encuentran en el
momento de verdad, se encuentra también con algo de influencia y con mucho interés el
Coordinador de Transporte y el Jefe de recursos Humanos, con un poco menos de influencia
pero con mucho interés se encuentran el Coordinador de Ruta y el jefe de rodamiento, al ser
los que coordinan directamente el proceso y con poco interés y poca influencias se ubica al
Tesorero y al encargado del Call center, que son primordiales en el proceso, pero no muestran

el interés requerido por que dicha responsabilidad no recae en ellos.

5.6 Identificacién de modalidades de solucidn



Las empresas del sector de transporte, en la actualidad buscan estrategias y adoptan
herramientas que les permitan ser mas competitivas y garantizar asi su permanencia a corto,
mediano y largo plazo, de acuerdo con las metas que se planteen, para el logro de su mision y
vision.

Se han identificado otras metodologias que podrian ser aplicadas a la solucién del

problema como son:

5.6.1 Delimitacion del problema.

Segln Sabino (1986), la delimitacion habré de efectuase en cuanto al tiempo y el espacio,
para situar el problema en un contexto definido y homogéneo. De manera tal, delimitar una
investigacion significa, especificar en términos concretos las areas de interés en la blsqueda,
establecer su alcance y decidir las fronteras de espacio, tiempo y circunstancias que le
impondremos al estudio. En la medida en que el fendbmeno bajo estudio esté claramente
formulado y delimitado se favorecera las posibilidades del investigador de no perderse en la

investigacion. Es mas facil trabajar en situaciones especificas que generales.

5.6.2 Anélisis DOFA.

Es una herramienta de diagndstico y analisis para la generacion creativa de posibles
estrategias a partir de la identificacion de los factores internos y externos de la organizacion, dada
su actual situacion y contexto. Se identifican las areas y actividades que tienen el mayor
potencial para un mayor desarrollo y mejora y que permiten minimizar los impactos negativos del
contexto. EI nombre es un acronimo de las iniciales de los factores analizados: Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. En primer lugar, se identifican los cuatro componentes

de la matriz, divididos en los aspectos internos que corresponden a las fortalezas y las



debilidades, y los aspectos externos o del contexto en el que se desenvuelve la organizacion que
corresponden a las oportunidades y las amenazas. (Ballén, 2012). En la siguiente tabla se observa

la distribucion de la matriz inicial:

D (Cuéles son las debilidades y desventajas en su
dependencia?
0 (Cudles son las oportunidades de que su
dependencia puede explotar?
F éCuéles son las fortalezas y ventajas de su
dependencia?
Anélisis Externo A ¢Cudles son las amenazas y los obstaculos que
pueden afectar negativamente la evolucidn de su
dependencia?

Andlisis Interno

Tabla 2 Matriz analisis DOFA.
Fuente: Ballén, 2012

5.6.3 Resolucion de problemas de Bruno Munari

Es un método lineal presenta orden logico. Todo problema es susceptible de
descomponerse en pequefios problemas o subproblemas, su finalidad es conseguir un maximo
resultado con un minimo esfuerzo y sigue los siguientes pasos: definicion del problema,
elementos del problema, recopilacién de informacién, andlisis de datos, creatividad, materiales y
tecnologia, experimentaciéon, modelos, verificacion, dibujos constructivos, solucién. (Munari,
s.f.)

5.6.4 Servuccion.

El concepto de servuccion como herramienta de gestion segun la Real Academia Espafiola
(RAE) no incluye el término servuccion. Se trata de un neologismo que se emplea en el ambito
de la gestion empresarial para referirse al proceso que se lleva a cabo a la hora de ofrecer un
servicio. La Servuccion incursiono en los afios 80 propuesta por dos docentes galos Ilamados
Eric Langeard y Pierre Eiglier. Este términos fue de la unién de dos palabras: servicio, de la que

se usaria el “serv-", y produccion, de la que se emplearia el “-uccion”. (Porto & Merino., 2014)


http://definicion.de/rae/

Soporte Fisico - - Usuario
- v - &
] - - *
Personal en Contacto - - Sermvicio

Fuente: ETGLIER, Pigrre Vv IANGEARD, Eric, Servuccion. El marketing de los servicios, McGraw-
HilliInteramericana de Espafia, 5.4., 1989 pag. 12

llustracién 5. Proceso de la servuccion

Tal como se muestra en la llustracion 6. Existen cinco elementos que intervienen en la
Servuccion de los cuales cuatro visibles como el Cliente o Usuario, el soporte fisico, personal
en contacto, el servicio y el quinto elemento no visible ante los clientes es el sistema de

organizacién interna.

Para satisfacer dichas necesidades se requiere de la intervencién de elementos comunes que
conforman el denominado sistema de servuccion entre ellas estan la mano de obra, recurso
indispensable en la fabricacion de servicios ya que debe ser altamente especializado en el
producto ofertado o personal de contacto, y el cual para responder a los requerimientos
establecidos hace uso de un elemento material que reemplace las maquinas en los procesos de
fabricacion, el cual se denominara soporte fisico y se requiere de un cliente quien se convierte en
el beneficiario directo del quehacer de una organizacion fabricadora de servicios, ademas de
cumplir en muchas ocasiones y a la vez el rol de actor, productor y consumidor del servicio, que
sin él no cobra vida (Arnoletto, 2007).

Interrelacionados todos estos elementos por el aspecto méas importante dentro de la



fabricacion de servicios y al que se le debe prestar la mayor atencion del caso ya que es aqui
donde se garantizan el éxito o el fracaso de los servicios y a esto se le identifica como el
momento de verdad. El momento de verdad es definido como cualquier evento en el cual el
cliente se pone en contacto con cualquier recurso o aspecto del sistema de servuccion y a partir de

este, el cliente se genera una percepcion de la calidad del servicio (Lira Mejia, 2009).

5.7 Identificacion de la mejor solucion en términos de impacto y efectividad

De las metodologias o procesos mencionados, para efectos del presente estudio, se ha
planteado aplicar el proceso de Servuccion, que ha sido poco implementada en las empresas de
transporte en el pais, y ninguna en la region, ya que permitird confrontar la relacion entre la
prestacion del servicio en las taquillas de venta de tiquete terrestre de la empresa
COOPERATIVA DE TRANSPORTADORES DEL HUILA “COOTRANSHUILA LTDA”, por
ser este uno de los servicios mas importantes y relevantes de la empresa, ya que es donde mayor

contacto se tiene con el cliente.

Con este andlisis, la empresa podra tomar medidas correctivas y aplicara las mejoras que
considere necesarias para implementar procesos, procedimientos y acciones que ayuden a
optimizar y generar un mejor desempefio teniendo en cuenta los elementos principales: El cliente
0 beneficiario, el soporte fisico, el personal de la empresa y el servicio, permitiendo una mejor
calidad e innovacion en el servicio y a su vez la satisfaccion del cliente, principalmente en los
punto de ventanillas de ventas de tiquetes en las oficinas satélites o consignatarias.

Como antecedentes de Servuccion, se han generado tesis de grado para pregrado, posgrados,

articulos de investigacion entre estos casos tenemos:



e Enla Empresa CINEMARK, segun investigacion, se aplica el modelo de servuccion, lo
que ha permitido que esté entre las empresas de cine mas competitivas. (Luis Sebastian
Gongora Galdos, 2015).

e En el terminal de Transporte de Medellin, segun investigacion de Natalia VVargas
Londofio, donde disefio un modelo de servicios para identificar las falencias y encontrar
oportunidad para generar experiencias extraordinarias en los clientes o usuarios. (Vargas
Londofio, 2013)

e Enlaempresa COMINCALZA CIA. LTDA, segun investigacion de Veronica Loja,
presenta una propuesta de gestion por procesos basados en la servuccion como
herramienta de gestion, con el fin de mejorar todos los procesos. (Loja, 2015).

e En laempresa prestadora de servicios de saneamiento s.a., Segun investigacion de Saul
Antonio Quintanilla, con la percepcion de la calidad de los servicios que presta la entidad,
cuyos resultados mostraron multiples falencias en la prestacion del servicio y la
oportunidad de mejorarlas (Quintanilla, S. A. 2011).

e En la Clinica de Cuenca Ecuador, segun investigacion de Monica Prisila Arias y Veronica
Alexandra Rodas, aplicaron el modelo de Servuccidn, encontrando problemas

principalmente de comunicacion interna (Arias M.P. & Rodas V.A. 2012).

El alcance de esta investigacion sera que la empresa COOTRANSHUILA, se tome como
un referente dentro de las que prestan servicios de transporte, y que aln no conocen 0 no han

aplicado el proceso de servuccion.

5.8. Identificacién de las restricciones y constricciones que debe enfrentar la solucion
propuesta

Generalmente en todo proyecto se presenta tres restricciones: el costo, el alcance y el

tiempo y en este caso, los cuales también aplican para la presente propuesta, es necesario



sensibilizar y contextualizar a la empresa en la importancia y el impacto econémico y de imagen
que se pude generar si se implementa el proceso de servuccion, inicialmente en los puntos de

venta de tiquetes y luego a todos los demés procesos.

6. Presentacion del caso de negocios

Teniendo en cuenta el planteamiento del problema, en donde el servicio de venta de
tiquetes terrestres por ventanilla es atendido por terceros a traves de consignatarios u oficinas
satélites, con el fin de definir los recursos necesarios es importante conocer la percepcion del
cliente frente al servicio recibido, por ello se implementa el método de empatia, teniendo en
cuenta la encuesta realizada a 163 usuarios, de 9000 usuarios aproximados al mes, 1200
semanales y 172 diarios promedio, en donde la muestra es representativa con el 95% de

confiabilidad:

6.1 Ficha técnica de la encuesta

Nombre de la encuesta: SERVICIO TRANSPORTE COOTRANSHUILA LTDA
Encuestadores: Sonia Patricia Gomez Tamayo y Victor Hugo Pefia Yunda

Fecha de recoleccién de la informacion de campo: del 08 al 14 de septiembre de 2018.

Marco muestra: Usuarios del servicio de transporte de COOTRANSHUILA, objeto del estudio.
Ciudad donde se realiz6: Neiva — Huila

Tamarno de la muestra: 163 encuestas.

Técnica de recoleccion: Cuestionario con 11 preguntas, 8 abiertas y 3 cerradas.

Fecha del reporte: 17 de septiembre de 2018.

lustracién 6. Ficha Técnica Encuesta

6.2 Encuesta Realizada
Las preguntas realizadas con el fin de identificar las preferencias de los clientes, la frecuenciay la

percepcidn que se tiene de la empresa COOTRANSHUILA:




ENCUESTA — SERVIOO TRANSPORTE COOTRANSHUILA LTDA

Ls prezente encuests £3 Pars Ceterminar Is JegmMentacon del Mercaco, sdemas conocer Gue pienze
el ciente y I8 percepcion en el zervicio.

FECHA:

NOMBRE DEL USUARIO:

GENERO: M F
EDAD:Menorde 180h0s ______ Entre19y29 _____ Entre30y40 _______ Mayor ce 40
OCUPACION: Emp P Otro. iCudl®

Marcs con una x las preguntas que zon de seleccion miRipie

A COOMOTOR
B COOTRANSHUILA
1. ;. Con que empOresa oe raNspone lefmesre ©  Taes veRDES
= (4
Vi Secuentmenty O DPRESO BOUVARIANO
E OTRO. iCusi®
2. ;Por qué prefiere Ia
A 20 Menosveces al afo
) S 8. Entre3y3vecez sl 870
SUECOR QU DaCRaRCE Sl C Entre§yE vecez s sho
D 9oMasvecessliaho
R A Excelents
4. ; Qué opinion tiene o2 B. Muybueno
COOTRANSHUILA? €. Bueno
D. Necesita mejoras

5. Si viaia con COOTRANSHUILA, ;Como
ha 5i0 13 atencion recibica en ka ventanita?

6. Si es vigpero Fecuente en _ i
coommswgu,—,mmm

ncentvo?, ; Cul?

7. (Qué es 1o que m3s le gusta del servicio
m&i‘n? .

8. LQuE opina O B J1eNCion prestaca por
| 105 conduciores y Syucames”

9. Si pudiera cambiar 3Igo, (_Qwsenr’
Descrivaio

10. ;Conoce 10405 I0S SErvicios que presta
COOTRANSHUILA?, ; Cudles?

11. ;Para ia compra de Hquetes que medio

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.

llustracion 7. Encuesta a Usuarios del Transporte Terrestre Nacional.




6.3 Andlisis de la encuesta

Para conocer la percepcion general de los usuarios de transporte publico, en el Terminal de
Transporte en Neiva, particularmente en COOTRANSHUILA, se emplea el Método de
Empatia, herramienta utilizada para conocer lo que piensan los clientes e identificar realmente
las caracteristicas que permiten realizar un mejor ajuste entre los productos o servicios y sus
necesidades o intereses. Se trata, de conocer las siguientes variables: Qué ve, Qué dice y hace,
Qué oye y Qué piensay siente; a través de la encuesta aplicada a 163 personas al azar, arrojando

los siguientes resultados:

Es una empresa seria Es la mejor del Es mas econémica Son comodos No me gusta
Huila
Prefiero No cumple los
COOTRANSHUILA Me gusta mas Sus conductores horariosp
Es mas caro COOMOTOR son prudentes Una empresa
:?a;':r‘eg“ ®  ;Qué PIENSA y SIENTE? Organizada
Falta de
Mo tiene Tiene alta capacitacion Le falta
descuentos accidentalidad §Qué VE? en los que ofrecer
(@] — atienden incentivos
Es una —
Cumple buena &Qué ovE? confortables
horarios Tiene Viaja a
empresa muchos afios destinos
Es confiable Amabilidad de fundada diferentes
EME No viaja 7Qué HACE? 2Qué DICE?
economico directo - o Pocas
Viajo en el que salga Tiene Viajo porque Es grande opciones
Taguean primero T e tiene buses para
antes de Viajo en el rutas cémodos NO me gusta comprar
viajar que me . Por que es el 5 TR tiquetes
Bl ETRED S nico que Es una de algunos
Viajo por tengague M viaja a mi i Ig p No ofrecen
tradicion esperar BCONOMICE dacting B empleacos descuentos
ESFUERZOS No conseguir Queseamas L o e RESULTADOS OISEE Creacidn de
pasajes en el costoso por alto in diJce de Taguear cumplimiento maneje g_:on un plan de
Que no vaya horario . ¥ antes de la de Horarios prudencia incentivos
4 ] L [Frpes accidentalidad
directo requerido venta de Meior
son muy tiguetes o Mas rutas
s atencion

llustracion 8. Mapa de Empatia de acuerdo a los resultados de encuesta
Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta las respuestas de los clientes encuestados, se ubican de acuerdo al
interrogante: lo que Oye, lo que piensa y siente, lo que ve, que dice, que hace, los esfuerzo o

temores y lo que esperan del servicio o de laempresa COOTRANSHUILA, como se muestra en la



llustracion 8. Lo anterior da una vision clara de los cambios y estrategias que se pueden

implementar para cumplir con las expectativas y necesidades del cliente.

a. Segmentacion de mercados
Para identificar el segmento del mercado se utiliz6 la herramienta de recoleccion de
informacion mencionada anteriormente en la realizacion del mapa de empatia, en la cual se
definia unas preguntas que permiten llegar al reconocimiento del perfil de los clientes.
Dentro de los usuarios que utilizan y han utilizado el servicio de transporte de

COOTRASNHUILA LTDA estéan:

GENERO CANTIDAD |PORCENTAJE
MASCULINO 96 58.9%
41.1%

FEMENINO 67

TOTAL 163 100%

EDAD CANTIDAD |PORCENTAJE
ENTRE 19Y 29 51 31.3%
ENTRE 30 Y 40 79 48.5%
MAYOR DE 40 33 20.2%
TOTAL 163 100%

OCUPACION CANTIDAD | PORCENTAIJE
EMPLEADO 71 43.5%
INDEPENDIENTE 51 31.3%
ESTUDIANTE 35 21.5%
DESEMPLEADO 6 3.7%
TOTAL 163 100%

b. Clientes: De acuerdo a la informacion suministrada por Jefe de Division de Recursos, son
aproximadamente 9000 personas que utilizan el servicio de transporte terrestre entre
estudiantes, comerciantes y viajeros en general mensualmente, de los cuales 5,000 son

preferenciales o llamados viajeros frecuentes.



Para el presente proyecto se plantea utilizar el modelo CANVAS debido a que es una
metodologia para la planeacion estratégica que ayuda a resumir en solo 9 “bloques” de
informacidn los elementos mas importantes de un negocio (Ibarreche, 2017), es una herramienta
que cuenta con simplicidad y es de facil interpretacion. Para poder formularla se elaboro primero
el lienzo de LA PROPUESTA DE VALOR el cual contiene un apartado donde se define el
segmento de mercado, siendo este validado con datos recogidos de las entrevistas usadas para
elaborar el mapa de empatia, identificando los perfiles de clientes como: estudiantes
universitarios, empleados, independientes comerciantes; ademas se denotaron aspectos positivos

los cuales se seleccionaron como alegrias del cliente y los aspectos negativos como frustraciones.

Al concebir el SEGMENTO DE MERCADO se plantea una PROPUESTA DE VALOR
cumpliendo la creacidn de alegrias (el como se hard mas feliz a los clientes) y aliviadores de

frustraciones (el como se disminuiré las insatisfacciones de los clientes).

6.2 Lienzo para la propuesta
Una vez desarrollado lo anterior, se empieza a trabajar en el lienzo CANVAS que se podra

observar a continuacion:

LIENZO DE LA PROPUESTA DE VALOR

Segmentacidn de clientes

CREADORES ALEGRIA ALEGRIAS

PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Transporte
terrestre a
pasajeros
(municipal,
nacional)
Transporte de
mercancias y

encomiendas

Estacion de
servicios

Servicio especial

Buses con alta
tecnologia

Zona exclusiva para
mascotas dentro
del bus (no en el
maletero)

ALIVIADORES DE
FRUSTRACION

Sillas mas
confortables
Puntualidad
Rutas Directas
Refrigerios de
acuerdo a la
distancia del

Llevar a sus mascotas
Comodidad
Calidad en el servicio

FRUSTRACIONES
Incomodidad
Impuntualidad en los
horarios de salida
Que los buses paren

durante el trayecto del

viaje

Que recojan pasajeros

en la via
Mejores refrigerios

TRABAJO DEL CLIENTE

Estudiantes
Universitarios
Empleados
Comerciantes
Independientes

destino. No se pueden realizar
APP MOVIL todo tipo de tramites por
funcional el APP MOVIL

llustracion 9. Lienzo de la propuesta de valor de Cootranshuila.
Elaboracion Propia.



CANVAS COOTRANSHUILA

Una vez desarrollado el lienzo de la propuesta de valor se logran identificar aspectos

fundamentales para estructurar el lienzo Canvas puesto que contienen la informacion base para

poder entender el modelo de negocio tal como se muestra:

PROPUESTA DE VALOR RELACIONES CON

CLIENTE

SEGMENTOS DE

SOCIOS CLAVE ACTIVIDADES CLAVE
. CLIENTE

Transporte terrestre a pasajercs

{municipal y nacional)

= Transporte de mercancias y

*  INVIAS

encomiendas

* Estacion de servicios

Ministerio de
Transporte
Supertransporte
Alcaldia de Neiva
Gobernacion del Huila
Efecty

Terminales de
transporte

= Servicio especial

RECURSOS CLAVE

Flota de buses con alta
tecnologia
Conductores calificados
Personal administrativo

Tarjeta Multiservicio

* Implementacién de
proceso POR

* Seleccidn de taquilleros
por COOTRANSHUILA

* Marketing online: redes
sociales, web institucional

* Responsabilidad social
empresarial: apoyo a

Puntos de venta acorde a T TS E Z IR
la identidad corporativa
Sillas mas confortables

*  Puntualidad CANALES

* Publicidad en eventos
masivos
= Publicidad en pagina web

Rutas Directas
* Refrigerios de acuerdo a
la distancia del destino.

con informacion controlada.

+ Estudiantes
universitarios
Empleados

« Comerciantes

+ Independientes

*  APP MOVIL funcional

FUENTES DE INGRESO
* Venta de tiquetes a nivel nacional
Cobro por Transporte de mercancias y encomiendas

ESTRUCTURA DE COSTES

* Combustible

* Refrigerios

* Pagos de nomina

* % de pagos a puntos de venta autorizados

llustracién 10. Matriz Canvas Cootranshuila.
Elaboracion Propia

En el lienzo se pueden identificar los siguientes items:

- Socios claves Los cuales se considera son fundamentales para que las operaciones de
COOTRANSHUILA sean llevadas de forma efectiva. Encontrando como aliados a
INVIAS, al Ministerio de Transporte, Supertransporte, Alcaldia de Neiva, Gobernacion
del Huila, Terminales de Transporte y Efecty para realizar la compra de tiquetes sin
necesidad de acercarse hasta una taquilla.

- Actividades clave son las acciones con las que COOTRANSHUILA genera sus ingresos,
localizando en este apartado el transporte de mercancias y encomiendas, Estaciones de
servicios, Transporte de servicio especial y en al cual se enfoca el presente trabajo el

transporte terrestre de pasajeros a nivel intermunicipal y nacional.



- Los recursos claves permitiran llevar a cabo las actividades de la empresa. Siendo para
este caso una flota de buses con alta tecnologia, conductores calificados y un personal
administrativo con el fin de fortalecer las operaciones.

- Enlos recuadros de la relacion con los clientes encontramos estrategias de marketing
online y la RSE (Responsabilidad Social Empresarial) los cuales permiten que el cliente
se sienta mas atraido por COOTRANSHUILA.

- Los canales es la forma en la que llega a sus clientes, haciéndolo a través de publicidad
en eventos masivos y por medio del portal web corporativo.

- Enlaestructura de costos se considera que el combustible, pagos de némina, el
porcentaje de pagos a puntos autorizados y los refrigerios, son lo que se debe disponer
para que funcione de la forma méas optima el desarrollo de las actividades clave.

- Las fuentes de ingreso son la venta de tiquetes terrestres a nivel intermunicipal y

nacional; y el cobro por mercancias y encomiendas.

6.4 Proceso de servuccion actual

De acuerdo con el método de empatia y de la matriz CANVAS, se estructura el diagrama
actual de cémo esta operando la produccidon del servicio en los puntos de venta de tiquetes por
ventanillade COONTRANSHULA, como se muestra en la ilustracion 9, teniendo en cuenta los
cuatro elementos que conforman el proceso de servuccion: Soporte Fisico, Personal de Contacto,
Clientes y servicios, que permite visualizar la relacion que existe entre ellos y también entre

quienes no la hay, para analizar si es necesaria y si tal vez alli se encuentren partes de las



falencias en el proceso:
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llustraciénll. Proceso de servuccion actual Cootranshuila.

Elaboracion propia
En el grafico se representan los elementos basicos de la servuccion de la siguiente

manera:

v Lineas azules y negras: Muestras la relacion del personal contacto con el soporte fisico,

pudiendo identificar que todos los elementos estan en interaccion.

v Lineas Rojas: Muestra la relacion entre el cliente, el servicio y el personal contacto,
permitiendo identificar que no hay interaccién entre el cliente y el personal

administrativo, ni jefes de rodamiento ni empleados directos de la empresa.

v’ Lineas Verdes: Muestran la relacion del servicio, con el personal contacto, el cliente y
soporte fisico, que permite identificar que el servicio de transporte no tiene relacién con el

area administrativa, ni con los empleados directos.



6.5 Matriz de cruce mapa empatia, lienzo CANVAS y proceso de servuccion

Teniendo en cuenta los cuatro elementos del Proceso de Servuccién: Clientes, Servicio,

Soporte Fisico y personal de contacto, y los analisis realizados en el mapa de empatia, lienzo

CANVAS y proceso de servuccion, se realizo la matriz de cruce de informacion, permitiendo

identificar que hay en comun o diferente, como se muestra en la tabla 3. a continuacion:

ELEMENTO
SERVUCCION

MAPA DE EMPATIA

LIENZO CANVAS

PROCESO
SERVUCCION

CLIENTES

Empleados, comerciantes, Estudiantes, Universitarios, Independientes

SERVICIO:
Venta de
Tiquetes por
ventanilla

Clientes Satisfechos: Es
confiable, amabilidad,
viaja a destinos diferentes,
es mas econémico, es una
empresa seria

Clientes Insatisfechos: No
tiene descuentos, tiene alta
accidentalidad, pocas
opciones para comprar
tiquetes, no viaja directo,
abastecen combustible
antes de viajar

Clientes Satisfechos:

Comodidad, calidad

en el servicio, llevar
las mascotas

Clientes Insatisfechos:
Impuntualidad en los
horarios de salida,
Recogen pasajeros por
el camino, No se
pueden realizar
tramites por el APP

Clientes Satisfechos o
insatisfechos: La
relacion del cliente con
los taquilleros y el uso
del transporte terrestre,
permiten dar
sugerencias, solicitudes
0 reclamos que no son
atendidas.

SOPORTE
FISICO

Buses Confortables

Oficinas sin identidad
corporativa, buses de
alta tecnologia

La relacion del cliente
con el soporte fisico es
directamente con los
buses, las taquillas y
oficinas satélites.

PERSONAL
CONTACTO

Calidad en el servicio,
falta capacitacion

Seleccion de
taquilleros por
COOTRANSHUILA,
Personal mas
capacitado

Al no haber interaccion
con el area
administrativa ni con los
empleados directos, sus
solicitudes, quejas,
sugerencias o reclamos
tienen una respuesta solo
por cumplir un requisito
pero no se hace
seguimiento para
mejorar el servicio

Elaboracion propia

Tabla 3Matriz de cruce mapa de empatia, lienzo Canvas y proceso de servuccion.




Teniendo en cuenta los 4 elementos internos del proceso de la SERVUCCION, Se

describen a continuacion los de la empresa COOTRANSHUILA:

6.5.1 Infraestructura o bienes tangibles (soporte fisico).

Cuenta con una oficina principal ubicada en Neiva, desde donde se coordinan todos los
procesos, cuenta con 80 puntos de ventanilla para venta de tiquetes, de los cuales 10 estan
ubicados en el terminal de Neiva, 40 en otros puntos de la ciudad, 15 puntos satélites en
diferentes municipios, 4 en Pitalito y los restantes en las ciudades de Armenia, Manizales,
Pereira, Cali, Ibagué, Mocoa, Florencia, Pitalito, Popayan, Bogota y Soacha, donde llegan las
rutas, un software administrativo llamado SILOG y otro de operaciones, que es instalado en
computadores que pertenecen a los consignatarios u oficinas satélites, para el manejo de venta de
tiquetes, facturacion y reporte de ventas diarias.

El parque automotor cuenta con 569 buses: Doble yo, Preferencial VIP, platino Expres,

Platino Jet, Platino Especial.

6.5.2 Personal de Contacto.
La empresa cuenta con 250 empleados directos en el area administrativa, 400 empleados
indirectos entre ellos se encuentran 180 conductores y mas de 100 taquilleros que atienden los
puntos de venta de tiquetes terrestres por consignatarios u oficinas satélites, 2 ingenieros de

transporte en Neiva, y 1 en Pitalito, jefes de rodamiento en cada terminal de transporte.

6.5.3 Usuario.
Sus principales clientes internos con los mas de 400 socios y aproximadamente 9.000

pasajeros mensuales, de los cuales mas de 4.000 son pasajeros frecuentes, y 5.000 pasajeros



preferenciales a los que se les aplican descuentos ocasionales, porque no cuentan con un

plan de incentivos para garantizar su permanencia.

6.5.4 Servicios.
Los servicios que presta la empresa son: Venta de tiquetes por ventanilla y online,

transporte de pasajeros, carga y encomiendas, estacion de servicios y servicio especial.

6.6 Recursos necesarios para el desarrollo de la solucion

A continuacion, se describiran todos los recursos que se hacen necesarios para poder

Ilevar a cabo esta propuesta:

6.6.1 Propuesta de analisis costo/ beneficio.

De acuerdo a lo propuesto se recomienda la contratacion de una persona a cargo de la
gestion humana de taquilleros de los puntos de venta y una persona para que gestione el proceso

de PQR y ademas el pago de honorarios a una persona a cargo de capacitar a los taquilleros.

Los valores tenidos en cuenta son basados en el salario minimo legal vigente (afio 2018)
junto con el porcentaje de costos de las prestaciones sociales, la cuales se adaptaron con el salario

minimo legal vigente (afio 2019). Tal como se identifica en la siguiente ilustracion:



Costos % Valor

Salario minimo $781.242,00
Auxilio de transporte $88.211,00
Salud 8,50% S 66.405,57
Pension 12,00% $93.749,04
ARL (Nivel 1) 0,52% $ 4.078,08
Parafiscales 9,00% $70.311,78
Prima 8,33% $ 65.077,46
Cesantias 8,33% $ 65.077,46
Intereses de cesantias 1,00% $7.812,42
Vacaciones 4,17% $32.577,79
Dotacién aproximada 5,00% $39.062,10

Costo mensual aproximado $1.313.604,70

lHustracion 12. Costo mensual aproximado de un colaborador (afio 2018).
Tomado de www.universalservice.com.co

lustracion 13. Costo mensual de un colaborador (Adaptacion afio 2019).
Elaboracion propia

6.6.2 Costos Generales de la propuesta.

Teniendo en cuenta las estrategias a implementar, se realiza un analisis de los costos en

general que se presentan en la propuesta:



6.6.2.1 Costo personal y capacitacion adicionales.

PERSONAL DE COSTO
CONTACTO MENSUAL COSTO ANUAL OBSERVACIONES
PERSONA
ENCARGADA PARA
LA GESTION PAGANDO UN SALARIO
HUMANA DE $ MINIMO + PRESTACIONES
TAQUILLEROS 1.395.931,95 |$ 16.751.183,35 SOCIALES

2 CAPACITACIONES

CAPACITACION DE 40 HORAS
EN TEMAS DE GESTION DE
CALIDAD, SERVICIO AL

EXTERNAS CLIENTE, CLIMA LABORAL Y
ANUALES $ 1.300.000 OTROS TEMAS
SUBTOTAL $ 18.051.183,35

Tabla 4 Costos Generales de la propuesta. Costos de personal para gestion humana de taquilleros y capacitaciones.

Elaboracion propia

En la tabla 4 se puede identificar la proyeccién de costos mensual y anual de la

contratacion de la persona encargada de la gestion humana de los taquilleros, valores que han

sido tomados de los decretos 2451 y 2452 del 27 de diciembre de 2018, a través de los cuales se

estipula oficialmente el aumento del 6 % del salario minimo y el 10 % del auxilio de Transporte

afio 2019. Por otra parte, se plantea la posibilidad de dar capacitacion a los taquilleros con el fin

de mejorar su productividad y motivacion con la organizacion, calculando los honorarios por 8

horas de trabajo en el primer semestre y 8 horas de trabajo en el segundo semestre en donde el

valor promedio por hora es de $81. 250 segln capacitadores.




6.6.2.2 Costo Implementacion PQR

USUARIO COSTO MENSUAL COSTO ANUAL | OBSERVACIONES

SE ENCARGARA DE
REALIZAR EL
SEGUIMIENTO DE LOS
REQUERIMIENTOQOS,
SUGERENCIAS, RECLAMOS

PERSONA $ 1.395.931,95 Y QUEJAS DE LOS
ENCARGADA DEL $ 16.751.183,35 USUARIOS, REALIZANDO
PQRS ANALISIS MENSUAL, QUE

PERMITA MEJORAR EL
SERVICIO PRESTADO

SUBTOTAL S 16.751.183,35

Tabla 5 Costos Generales de la propuesta. Costo de implementacion PQR
Elaboracion propia

En la tabla 5 se puede identificar la proyeccion de costos mensual y anual de la
contratacion de la persona encargada del proceso de PQRS, valores que han sido tomados de los
decretos 2451 y 2452 del 27 de diciembre de 2018, a través de los cuales se estipula oficialmente

el aumento del 6% del salario minimo y el 10 % del auxilio de Transporte afio 2019.

6.6.2.3 Costo implementacion tarjetas Multiservicios.

Otra de las propuestas a tener en cuenta para el tema de fidelizacion de los clientes es la
implementacion de la tarjeta multiservicios en la cual se hace un célculo estimado de 5.000 tarjetas al afio
debido a que es la cantidad de personas promedio que son viajeros frecuentes. Se realizé un analisis con el
fin de identificar los insumos necesarios para poner en funcién la tarjeta, encontrando que es necesario
tarjetas con banda magnética, una maquina lectora, escritora, codificadora y ademas un software que

permita el uso de la maquina.




Tarjetas $
multiservicios 325 Valor unitario por tarjeta
Tarjetas de PVC
con banda
Crgzgcr;g\tlligzg eCalega(L) $ $ Calculando la creacion de 5.000
. 162.400 1.624.000 tarjetas multiservicios en 1 afio
30 mil - 500 por
paquete -
CR8030HI
2 maquinas cuya codificacion
Msr606 Banda diaria sea aproximadamente de 7
Magnética Tarjeta $ tarjetas multiservicios, que al
Lector Escritor 1.095.980 multiplicar por 365 dias
Codificador y $ aproximados den las 5000 tarjetas
software 547.990 de clientes preferenciales
Persona Se encargara del proceso de
encargada del emision de tarjetas multiservicios,
proceso de $ $ posibles correcciones y
emision de tarjetas 1.395.932 16.751.183 seguimiento

TOTAL DE LA

PROPUESTA $ 54.273.530,06

Tabla 6 Costos Generales de la propuesta. Costo de implementacion Tarjeta multiservicios.
Elaboracion propia

Se calcularon los costos por medio de plataformas virtuales de venta tales como
Mercadolibre, Alibaba y Amazon, también se tuvo en cuenta la cotizacion para la compra de 2
maquinas lectoras y codificadoras con el fin de realizar la produccion diaria de 7 tarjetas
multiservicios que a un afio (365 dias) permite que se creen 5.000 de estas para clientes
preferenciales. Asi mismo como se visualiza en la tabla 6 se requiere la contratacion de una
persona a cargo del proceso de emision de tarjetas multiservicios o posibles correcciones y
seguimiento.

Al realizar el andlisis del costo/ beneficio y teniendo en cuenta los datos de la encuesta
realizada para conocer la percepcion a 163 usuarios, de 9000 usuarios aproximados al mes, 1200
semanales y 172 diarios promedio, en donde la muestra es representativa con el 95% de
confiabilidad de los 163 pasajeros, 87 manifestaron que prefieren viajar con COOMOTOR y 76
con COOTRANSHUILA, con un porcentaje de 54% y 46% respectivamente, teniendo en cuenta

dichos valores, el beneficio que se obtendra con la inversion sera:



6.7 Resultados esperados
Una vez realizados todos los analisis del problema, las posibles soluciones, los recursos
necesarios y los costos, se realiza presenta una proyeccion, de los benéficos que tendra la

empresa.

6.7.1 Ganancias Estimadas.

Para identificar las ganancias estimadas se realiz6 un andlisis con las rutas hacia al sury
hacia el norte que son las mas utilizadas a través del sitio web de la empresa, teniendo en cuenta

viajes al dia, principales destinos, valor de pasajes, sentido de la ruta, teniendo en cuenta que la

salida sea desde Neiva, calculando un valor promedio por dia, por mes y por afio:

24 BOGOTA $ 50.000 $ 66.000 $ 58.000 | NORTE
11 GARZON $ 22.000 $ 22.000 SUR
11 GIGANTE $ 20.000 $ 20.000 SUR
10 PITALITO $ 32.000 $ 32.000 SUR
10 TIMANA $ 29.000 $ 30.000 $ 29.500 SUR
4 ARMENIA $ 55.000 $ 55.000 | NORTE
4 FLORENCIA $ 39.000 $ 38000 | $ 38.500 SUR
4 IBAGUE $ 35.000 $ 35.000 | NORTE
4 MANIZALES $ 68.000 $ 68.000 | NORTE
4 MOCOA $ 49.000 $ 49.000 SUR
4 PEREIRA $ 60.000 $ 60.000 | NORTE
2 CALI $ 65.000 | $ 65.000 | NORTE
2 LA PLATA $ 26.000 $ 26.000 SUR
2 PAICOL $ 19.000 $ 19.000 SUR
2 POPAYAN $ 55.000 $ 55.000 SUR
2 SAN AGUSTIN $ 36.000 $ 36.000 SUR

Tabla 7 Precios de pasajes de acuerdo al tipo de Bus de Cootranshuila.. Elaboracion propia



Una vez realizada la identificacion de la ruta més frecuente, COOTRANSHUILA
suministré informacion con el valor de los COSTOS de los buses (combustible, cambio de aceite,
Ilantas, salarios, mantenimientos, servicios de estacion, peajes, impuestos, seguros y
administracion) calculando el COSTO POR KM de $3.776,44 y una CAPACIDAD PROMEDIO

DEL VEHICULO de 38 pasajeros.

Posteriormente se hizo un calculo promedio de la cantidad de KM que existen entre Neiva

y cada uno de los destinos frecuentes para asi poder estimar la rentabilidad promedio por cada

cliente:

DESTINO | $3.776,44 | 38 |
PASAJERO
] ] S R I
BOGOTA | 303 | $1.144.261 $58.000 | $2.204.000 $1.059.739 $27.888
ARMENIA | 292 | $1.102.720 $55.000 | $2.090.000 $987.280 $25.981
IBAGUE | 212 | $800.605 $35.000 | $1.330.000 $529.395 $13.931
MANIZAL | 636 | $2.401.816 $68.000 | $2.584.000 $182.184 $4.794
ES

PEREIRA | 343 | $1.295.319 $60.000 | $2.280.000 $984.681 $25.913
CALI 486 | $1.835.350 $65.000 | $2.470.000 $634.650 $16.701
RENTABILIDAD PROMEDIO POR CLIENTE $19.201

Tabla 8 Calculo de rentabilidad por cliente con rutas al norte de Neiva.
Elaboracion propia

COSTO
INGRESO
A"NSElIJ\'j ADE F;,%RRC:(?AL APROX  |RENTABILIDAD | RENTABILIDAD
PRECIO % APROX POR CLIENTE
DESTINO | KM $3.776 | PROMEDIO | PASAJEROS

GARZON 116 | $438.067 $22.000 $836.000 $397.933 $10.472
GIGANTE 86 $324.774 $20.000 $760.000 $435.226 $11.453
PITALITO | 188 | $709.971 $32.000|  $1.216.000 $506.029 $13.317
FLORENCIA | 237 | $895.016 $38.500|  $1.463.000 $567.984 $14.947
MOCOA 320 | $1.208.461 $49.000]  $1.862.000 $653.539 $17.198

RENTABILIDAD PROMEDIO POR CLIENTE $13.477

Tabla 9 Calculo de rentabilidad por cliente con rutas al sur de Neiva.
Elaboracion propia.



Una vez realizado el célculo de rentabilidad por cliente con rutas al norte de Neiva se
logra estimar que el valor promedio de $19.201 y la rentabilidad por cliente con rutas al sur de

Neiva es de $13.477. valores los cuales sera tenidos en cuenta en la tabla 10.

6.7.2 Planificacion 5W2H.

Es una herramienta utilizada para realizar un plan de accion a travées de la construccion de
una matriz, respondiendo a los siguientes interrogantes: Qué, Cémo, Quién, Cuando, Porqué y
Cuando, teniendo en cuenta las estrategias planteadas a la empresa para mantener y mejorar el
servicio prestado en la venta de tiquetes terrestres por ventanilla, como se muestran en la tabla 10,

tabla 11 y tabla 12 a continuacion:

ESTRATEGIA 1: Proceso de contratacion de taquilleros directamente por la empresa:

Fecha inicial del Plan: 02/02/2019
Fecha final del plan: 02/02/2020
Responsable General: Jefe de Operaciones y de personal

CUANDO

cOMO QUIEN POR QUE CUANTO
INICIO FIN

Contratando una
persona que se
encargue del

La empresa no controla
Aumentar | proceso de P

la planta de | seleccion de f,fresgﬁal 01/04/2019 | 01/04/2020 Sc')rr?tcr;at’;‘c‘fgf (:Z $17.063.256
personal | taquillerosy del i
plan de taquilleros
capacitacion
permanente.

Tabla 10. Planificacion 5w2h. Contratacion personal para el apoyo en los procesos de seleccion de taquilleros.
Elaboracion propia



ESTRATEGIA 2: Seguimiento riguroso al procesamiento de las PQR:

CUANDO

cOMO QUIEN POR QUE CUANTO
INICIO FIN

Aumentar Contratando una La empresa no tiene un
persona que se Jefe de procedimiento definido
la pelrasgﬁa?e encargue del Personal 01/04/2019 | 01/04/2020 para el seguimiento de $15.763.256
P proceso de PQR las PQR

Tabla 11. Planificacion 5w2h. Contratacion personal para el proceso de PQR.
Elaboracion propia

ESTRATEGIA 3. Implementacion de plan de incentivos para pasajeros frecuentes:

CUANDO
INICIO FIN

POR QUE CUANTO

Emitiendo .
Implementar . La empresa no tiene
tarjetas N -
plan de oL definido incentivos
. . multiservicios y .
incentivos Jefe de para pasajeros

contratando una 01/04/2019 | 01/04/2020 $18.483.236

para Operaciones frecuentes y adicional
- persona que se . :
pasajeros | o o e del aello incentivara el
frecuentes 9 uso de otros servicios

proceso

Tabla 12. Planificacion 5w2h. Implementacion de tarjetas multiservicios.
Elaboracion propia

Al interior de la empresa, la estrategia planteada se pondra en consideracion con la junta, porque
tienen claro la importancia que tiene implementarlas para poder retener los clientes frecuentes y
cautivar nuevos, teniendo en cuenta que el costo es un estimado, pero que la rentabilidad y el

mejoramiento de la imagen de la empresa debe ser permanente.



7. Solucion del problema
7.1 Analisis de Escenarios

Teniendo en cuenta la importancia que tiene para la empresa COOTRANSHUILA, la
venta de tiquetes terrestres por ventanilla, por el momento de verdad en el servicio y donde son
muchos los clientes que se pierden por un mal servicio, una vez revisados los 4 elementos que
componen un buen servicio y vistos desde el proceso de SERVUCCION, se presentan las
siguientes estrategias:

v" Personal de Contacto
Por el numero de taquilleros que debe tener la empresa para la atencion de los
puntos de venta de tiques terrestres, se hace necesario contar con una persona adicional
que realice el proceso de seleccion de los mismos, que defina un plan de capacitacion
permanente, generando pertenencia, también se realice evaluaciones constantes del
desempefio, apoyando a través de compromisos de mejora y evitar la alta rotacion que se

presenta actualmente.

v Usuario
Implementar el proceso de PQR, en donde se realice un seguimiento y control
permanente a las solicitudes, quejas y reclamos, que no solo se cumpla con el tiempo de
respuesta, sino también con una solucion que satisfaga al cliente.
Servicios:
Efectuar un plan de incentivos permanente para todos los pasajeros que son los
principales clientes, a través de una tarjeta multiservicios, que les permita acumular

puntos por viajes o por otros servicios utilizados y que luego puedan ser redimidos en



cualquiera de los servicios que presta COOTRANSHUILA, ademas la aplicacion de
descuentos especiales con las empresas con que se tienen alianzas o convenios en

compras o cualquier otro servicio.

8. Presentacion de aspectos administrativos

Se estima el tiempo necesario para que la propuesta y cada una de las estrategias
planteadas, pueda ser implementada en la empresa COOTRANSHUILA:

8.1 Presentacidn del cronograma de actividades

ARO

CRONOGRAMA DE ACTI¥IDADES PARA IMPLEMENTAR ESTRATEGIAS
2013

Proyrcto Actividades 1234567 &3 F1%%333%2%%83%3333
Indentificar necesidad de
contratacian
Fublicacion de vacantes

Aumentar la

planta de Abril | preseleceidn de hojas de vida
personal para -
contratacion Entrewistas ylo pruebas
de taquilleros
y manejo del Analiziz de hojaz de vida

roceso PQR .
P Q Contratacion personal

Mayo

Induccidn

Mago | Definirincentivios

o | Fievisar convenios y alianzas para
Abril ' P

incluir enincentivos
Rewizar convenios y alianzas para

Implementar

Mago | _
plan de ! incentive:
incentivos Definir clientes para entrega de
ara Junio {aietas .
pa:aiems A=ignar tarjetas a clientes n
frecuyente:
frecuentes a - A=ignar tarjetas a clientes
traves de Julic
: frecuyente:
tarjetas -
arjetas Julio
multiservicios

Agosto | entrega de tarjeta a clientes
eptiembr,

8.2. Estimacion de los costos del proyecto de desarrollo tecnologico

Aumentar la planta de personal: Dos de las estrategias definidas para mejorar la
prestacion de servicio de venta de tiquetes terrestres por ventanilla, son la contratacion de una
persona para que realice la contratacion de taquilleros, realice seguimiento permanente y

capacitacion y una persona encarga del proceso de PQR. Otra estrategia definida es



implementar la entrega de tarjetas multiservicios a clientes frecuentes, con incentivos que
permitan fidelizarlos, mas que un costo es una inversion para incrementar los clientes

frecuentes y la satisfaccion de sus necesidades, con el siguiente valor:

Estrategia Valor estimado por un afio

proceed de contratacish do taquiloros B17,063.256
,S%Teesr(;t%relg gllgnta de perso-nal, pz’-:ll’a manejo del- $ 15.763.256
fecuentes a navés ce arietas multsonvicios 18.483.2%6
TOTAL $51.309.748

8.3 Presentacion de la hoja de recursos del proyecto de desarrollo tecnoldgico

Recursos para contratacion personal:

Estrategias Cantidad  Costo mensual Costo anual

Persona encarga del

proceso de contraccion 1

de taquilleros $1.395.931,95 $ 16.751.183,35
capacitaciones externas 2

anuales $ 1.300.000,00
Persona encargada del 1

POR $1.395.931,95 $ 16.751.183,35




Costos Elementos y materiales:

SERVICIOS VALOR UNITARIO COSTO APROXIMADO
Tarjetas de PVC con banda magnética de
alta coercitividad CR80 30 mil - 500 por $ 162.400 $ 1.624.000

paquete - CR8030HI

$ 1.095.980
Msr606 Banda Magnética Tarjeta Lector
Escritor Codificador y software $ 547.990
Persona encargada del proceso de emision
de tarjetas $1.395.932 $ 16.751.183

8.4 Relacion de entregables del proyecto de consultoria

En el desarrollo del proyecto, se realizaron analisis y que permitieron identificar varias
falencias y las posibles estrategias para implementar el proceso de servuccion en la venta de
tiquetes por ventanilla, las cuales se entregan en este documento de investigacion, archivos
digitales con los analisis de costos y rentabilidad, grafico del proceso de servuccion actual,

analisis canvas, empatia, encuesta realizada a usuarios, cronograma de actividades.

8.5 Evaluaciodn del desarrollo del proyecto en términos de factibilidad econémica

8.5.1 Célculos de Rentabilidad.

En esta tabla se podran identificar datos suministrados por la encuesta que se realizé para
la realizacidn del mapa de empatia en la que una de sus preguntas era la preferencia hacia
empresas del transporte terrestre que encuentran en la ciudad de Neiva. Asi que de 163
encuestados 76 personas tenian una preferencia con COOTRANSHUILA y 87 personas una
preferencia por la competencia. A lo que se proyecta la retencion de los que tienen preferencia
por COOTRANS HUILA vy la Atraccion de un 20% de los clientes que tienen preferencia con la

competencia.



No. DE ENCUESTADOS

CLIENTES QUE

RETENCION DE CLIENTES

PREFIEREN A QUE PREFIEREN A
PROMEDIO DE UNDIA COOMOTOR COONTRANSHUILA
163 87 76
20%, es decir,
PORCENTAJE PROMEDIO QUE SE aproximadamente 17 100%
PRETENDE ATRAER DIARIO pasajeros de los 87 que
prefieren COOMOTOR
RENTABILIDAD DIARIA A
RECAUDAR POR LA RUTA DEL
NORTE: $326.424 $1.459.309
RENTABILIDAD DIARIA A
RECAUDAR POR LA RUTA DEL
SUR: $229.116 $1.024.285
PROMEDIO RUTAS -
RENTABILIDAD DIARIA $277.770 $1.241.797

PROMEDIO DE RENTABILIDAD MENSUAL CON RUTAS FRECUENTES

PROMEDIO RENTABILIDAD POR
RUTAS MENSUAL

$8.333.111

$37.253.910

PROMEDIO RENTABILIDAD POR
RUTAS ANUAL

$99.997.336

$447.046.914

Tabla 103 Calculos de rentabilidad promedio diaria, mensual y anual.

Elaboracion propia

Teniendo en cuenta los valores de la tabla 8 y 9 en las que los valores promedio de

rentabilidad por cliente con rutas al norte es de $19.201 y la rentabilidad por cliente con rutas al
sur de Neiva es de $13.477 se realiza el calculo multiplicAndolos por la cantidad de pasajeros que
se quiere retener diarios (76) y por la cantidad de pasajeros que se quiere atraer diarios (17), ya
detallado los valores se promedia la rentabilidad diaria de retencidn que es de $1.241.797 y la
rentabilidad diaria de atraccion de $277.770.

Una vez teniendo lo valores de la rentabilidad diaria de retencién y atraccion se proyectan
aun mesy aun afo.

Concluyendo que la ganancia aproximada anual por atraccion de pasajeros es de
$99.997.336, a diferencia de la inversion anual de la propuesta es $54.273.530,06 (Véase en la

tabla 6), lo que permitird obtener $ 45.723.805,94 de ganancias adicionales que corresponderan al



84,2 % de la inversion realizada, y un 10,2% en relacion con la rentabilidad anual por retencion

de pasajeros ($447.046.914).

9. Lecciones aprendidas

Se relacionan los conocimientos aprendidos o adquiridos y las experiencias durante las diferentes

actividades realizadas en el transcurso del proyecto:

» Antes de iniciar un proyecto se debe conocer bien la empresa donde se llevara a cabo y el
alcance del mismo

» Laimportancia de una buena comunicacion con la empresa para poder obtener datos
precisos y cumplir con el tiempo propuesto

» Reconocer la relevancia que tiene la percepcion de un cliente frente a un servicio, ya que
de este dependen otros clientes potenciales

» Algunas empresas tienen controles poco eficientes en el proceso de PQR

» Es necesario utilizar herramientas de analisis de informacién porque facilitan y agilizan
las diferentes fases o etapas del proyecto

» En la formulacion de estrategias para mejorar un proceso, prevalecen aquellas que sean
viables y realizables, de acuerdo a la capacidad econdmica de la empresa.

» LaRelevancia que tiene los analisis financieros en la toma de decisiones para la

implementacidn de estrategias y viabilidad de un proyecto.
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