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Resumen

La presente investigacion tiene por objetivo principal disefiar un plan de
mejoras para los servicios de correspondencia de la Cooperativa de transporte
interprovincial Putumayo para generar fidelizacion de los clientes; pues considera que,
para la propiciacién de la satisfaccion de los clientes se hace necesario el
reconocimiento pleno de sus intereses. Esto de acuerdo con los postulados de Gémez
(2023), Da Silva (2022) y otros autores, quienes sirvieron de referente para
dimensionar la perspectiva operacional de las variables. Desde el marco metodoldgico,
este estudio se encuentra enmarcado en una investigacion de tipo descriptiva con
disefio de campo en la modalidad de proyecto factible, en la que se empleé como
técnica de recoleccion de datos la encuesta y entrevista, mediada técnicamente por el
cuestionario aplicado a los usuarios y guion de entrevista ejecutado a trabajadores
internos de la empresa. Los resultados determinantes permitieron identificar que la
génesis de falencias esta relacionado con la disposicion, priorizacién, actitud,
organizacion, comunicacion y la asertividad del personal y de los procesos vinculados
con el envio y recepcién de correspondencia en la Cooperativa; razén por la cual se
propuso estrategias para la optimizacion de los procesos del servicio de
correspondencia de la Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo para

generar fidelizacion de los clientes.

Palabras claves: Plan de Mejoras; Servicios de Correspondencia; Fidelizacion de los

Clientes.
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INTRODUCCION

El ser humano desde sus origenes ha estado interesado por buscar mecanismos
que como individuo y ser social les permita estar comunicados con su semejante, una
forma de expresion y contacto que no se reduce al desarrollo y emision de mensajes,
sino que, ademés conduce al intercambio e interconexion de un individuo con otros
aun en medio de la distancia. Si bien es cierto gran parte de esta relacion en la
actualidad, se ha visto favorecida con el empleo de las tecnologias que hacen posible
dar continuidad a la comunicacion, también surgen otras necesidades en este &ambito
como lo es estar comunicado por medio del envio fisico de correspondencias,
documentos, objetos, entre otros.

Lo antes sefialado permite evidenciar la importancia que representan las
empresas destinadas a la prestacion del servicio de correspondencias, las cuales lejos
de estar en obsolescencia como caracteristica de la integracion de las tecnologias en la
comunicacion, se constituyen en un eslabén destacable para la configuracién de la
conexion que requiere la sociedad en términos de favorecer la comunicacién y
presencia fisica por medio del envio y recepcion de un recurso tangible sin que los
individuo involucrados deban movilizarse largas distancias.

Tal realidad se hace evidente en la Republica del Ecuador, y adquiere mayor
sentido cuando la ejecucion de los procesos internos en las organizaciones que prestan
el servicio de correspondencia, se desarrolla orientados a satisfacer las necesidades e
intereses de los clientes, pues esto determina de manera directa, la expresion de
conexion efectiva entre emisores y receptores de las paqueterias gestionadas por parte
de la empresa prestaria del servicio.

Es por lo antes mencionado, que la presente investigacion fue realizada a
proposito del reconocimiento de los procesos que ejecuta la Cooperativa de transporte
interprovincial Putumayo en la prestacion del servicio de encomiendas con el fin de
sugerir un plan de mejoras para optimizar dichos procesos. Considerando que los
servicios de envio y recepcion de correspondencia a nivel nacional en el Ecuador, son
cada vez més una alternativa de alta demanda, pues hace posible que los ciudadanos
puedan de manera confiable y segura trasladar de un lugar a otro todo tipo de

encomiendas, desde documentos simples hasta equipos complejos.



Sin embargo, los mdltiples retrasos en los envios, los altos riesgos de pérdida
0 errores en la entrega de destino, asi como un adecuado almacenaje, entre otros
aspectos, tienen un papel importante en el interés que conduce el desarrollo de este
estudio; ya que es propiamente la manera en que se desarrolla la gestion de los procesos
vinculados a la prestacién de servicio lo que conduce y determina el grado de
satisfaccidn que poseen los clientes y con ello su fidelizacion.

Razén que motivo a las autoras de esta investigacion a disefiar un plan de
mejoras para los servicios de correspondencia de la Cooperativa de transporte
interprovincial Putumayo para generar fidelizacion de los clientes. Cabe destacar que
este estudio se encuentra configurado con apartados que permiten entrelazar el
reconocimiento y manejo de las variables desde una perspectiva integradora a través
de la estructura que a continuacion se detalla:

Contextualizacion del problema: en este apartado se da una instruccion precisa
de la importancia y relacion del fendmeno estudiado con énfasis en lo que se presenta
en el desarrollo de la produccion intelectual de sus autoras. Ademas, reconoce los
procesos evolutivos del fendmeno mediante la descripcién de los antecedentes del
problema, su definicidn, objetivos, justificacion e interrogantes cientificas.

Capitulo I Marco tedrico: Vislumbra los referentes actuales que contrastan de
manera sinérgica con el analisis documental de la realidad estudiada desde una
perspectiva actualizada y multifocal del evento estudiado.

Capitulo 1l Metodologia de la investigacion: describe la ruta empleada para el
logro de los objetivos de una manera practica por medio de la seleccion del enfoque
que conduce a los resultados por medio del reconocimiento de la realidad respecto a
la manifestacion de acciones que caracterizan objetivamente la gestion de los servicios
de correspondencia en el contexto de estudio ya sefialado.

Capitulo 1ll Propuesta metodoldgica: dirigido a establecer un conjunto de
estrategias que optimicen los procesos del servicio de correspondencia de la
Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo para generar fidelizacion de los
clientes, este capitulo integra el desarrollo de los cambios estimados como parte del
procedimiento que las autoras consideran como base para la mejora del servicio.

Conclusiones y recomendaciones: este apartado detalla de manera sinérgica los
logros y prospectivas que las autoras consideraron relevantes destacar en el ejercicio

y desarrollo de cada objetivo especifico.



Antecedentes del problema

En el mercado competitivo actual, los servicios de correspondencia juegan un
papel importante para el desarrollo de muchas actividades comerciales. Asi lo indico
el Banco Mundial, al mencionar que “el flete por tierra es vital para el comercio
nacional e internacional pues es el principal medio para el desplazamiento de
mercancias al alcanzar hasta 80% del trafico regional” (Ortiz, 2022).

La calidad en el servicio de correspondencia o encomiendas ha ganado
protagonismo en los Gltimos afios, debido a la pandemia del COVID-19, la misma que
produjo una necesidad imperativa de transportar diversidad de articulos. En
Latinoamérica, por ejemplo, este servicio tuvo un incremento durante los tltimos cinco
afios del 30%, segun estadisticas referente a servicios postales expuesto por la Union
Postal Universal (UPU, p. 12)

En el Ecuador, la actividad de transportar documentos, articulos de uso
personal, mercaderias, entre otros, sigue cobrando terreno. La industria de este servicio
vino evidenciando aumentos hasta en un 75% para el afio 2021 debido a la gran
demanda de compras a través del internet, las mismas que requerian distribuirse a
diversos destinos del pais por via terrestre (Mena, 2022, p. 6).

El aumento en el mercado ecuatoriano referente a transito de encomiendas y
documentos ha dado lugar a la aparicion de empresas que se dedican a ofertar este
servicio de manera muy personalizada, generando una competencia para las
cooperativas de transporte interprovinciales, quienes han sido los pioneros en
transportar paqueteria.

Sin embargo, el mantener altos estandares en la gestion para transportar de
manera eficiente mercancias y otro tipo de articulos, son objetivos de analisis por parte
de la administracion de las cooperativas de transporte interprovinciales, que han
incorporado este tipo de servicio, a fin de optimizar sus procesos de traslado de
encomiendas con responsabilidad y sin contratiempos.

El presente estudio se centra en la gestion que realiza la Cooperativa de
transporte interprovincial Putumayo, la misma que lleva en el mercado nacional desde
hace 42 afios transportando pasajeros a distintos destinos del pais. Dicha cooperativa
incorpord, ademas, el servicio de distribucidn, entrega de correspondencia y paquetes
a través de sus unidades de transporte, siendo este ultimo servicio, el objeto de analisis

de este estudio.



Debido a la magnitud de paquetes que requieren ser transportados a diferentes
destinos del pais, los conductores y oficiales de los diferentes buses de cooperativas
de transporte interprovincial que ofrecen el servicio de encomiendas, se ven en la
responsabilidad de trasladar y custodiar dichos envios de manera segura y oportuna.
Ademas, la labor que juega el personal en cada agencia se ve ante el reto de verificar
que se cumpla todos los requisitos para que el envio se realice de manera ordenada.

La cooperativa de transporte interprovincial Putumayo cuenta con 24 agencias
a nivel nacional, en las cuales se lleva a cabo el servicio de encomiendas las 24 horas,
lo que indica una actividad de mucho movimiento. Y a fin de evitar contratiempos al
momento de la entrega de la correspondencia, es meritorio que los procesos empleados
sean de calidad, con la finalidad de que los clientes se sientan satisfechos con el
servicio. Es por ello, que la presente investigacion pretende evaluar los diferentes
procedimientos ejecutados para el servicio de encomiendas y plantear mejoras para
corregir o potencializar los resultados obtenidos.

Definicion del problema

¢De qué manera los procesos del servicio de encomiendas de la Cooperativa
de transporte interprovincial Putumayo inciden en la satisfaccion de sus clientes?

Justificacion de la investigacion

El concepto de gestion por procesos toma una relevancia especial, pues una
adecuada logistica para transportar una encomienda (sean estos documentos y/o
paquetes), genera satisfaccion en los clientes por el servicio prestado y contribuye a la
fidelizacion del mismo. Es por ello que tanto las teorias, conceptos, referencias, entre
otros, redactados en este trabajo investigativo contribuye al enriquecimiento de la
literatura cientifica en lo referente a procesos de gestion para el transporte de
encomiendas en las cooperativas de transporte interprovinciales, justificando asi este
estudio, desde el ambito teorico.

Aunqgue el servicio de encomiendas en los transportes interprovinciales es muy
antiguo en comparacion con la cantidad significativa de empresas dedicadas al servicio
de paqueteria puerta a puerta creadas en los ultimos afios, la demanda de envios a
través de las cooperativas sigue teniendo mucha acogida debido a su costo. Y la
Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo no es la excepcion. Por ello, este
analisis propuesto suministrara la informacion primaria, la opinion de los clientes, que
faciliten a la gerencia de la empresa en estudio, corregir y optimizar los procesos de

logistica con estrategias ideales orientadas a alcanzar la satisfaccion de los usuarios.
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El trabajo de investigacion expuesto a continuacion sera de mucha utilidad para
aquellas cooperativas de transporte interprovincial que ain no han incluido en su
actividad econdémica el servicio de correspondencia 0 encomiendas, y deseen averiguar
toda la logistica que existe detras de este tipo de servicios, normativa legal, flujo de
procesos, preferencias de clientes en cuanto a qué esperan al momento de cancelar por
un servicio de encomiendas, entre otros aspectos.

Por ultimo, el estudio presentado en las siguientes paginas se alinea con
promover estrategias de mejoras para un servicio de calidad y aportara a la academia,
posibles soluciones a falencias en procesos de logistica para servicios de
correspondencia que dara paso a investigaciones futuras.

Objetivos

Objetivo general

Disefiar un plan de mejoras para los servicios de correspondencia de la
Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo para generar fidelizacion de los
clientes.

Objetivos especificos

Recopilar informacion bibliografica en lo referente a servicios de
correspondencia y una gestion eficaz que contribuya a establecer una metodologia para
la realizacion de la presente investigacion.

Identificar falencias en el proceso del servicio de correspondencia de la
Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo

Evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de correspondencia
de la Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo.

Establecer estrategias que optimicen los procesos del servicio de
correspondencia de la Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo para
generar fidelizacion de los clientes.

Preguntas de la investigacion

¢Cuéles son las bases conceptuales y evidencias cientificas relacionados con
planes de mejoras para el proceso del servicio de correspondencia de la Cooperativa
de transporte interprovincial Putumayo?

¢Cual es actualmente el proceso de servicio de correspondencia con el que

cuenta la Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo?



¢Cuéles son los procesos que se ejecutan dentro de la administracion de La
Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo para medir la satisfaccion de los
clientes referente al servicio brindado?

¢Qué estrategias podrian aplicarse para mejorar o potencializar determinados
procesos del servicio de correspondencia que ofrece la Cooperativa de transporte

interprovincial Putumayo y lograr una mayor fidelizacién de los clientes?



Capitulo 1: Marco de la investigacion

Marco tedrico

La historia del servicio de correspondencia es tan antigua como el hombre,
debido a la necesidad de éste, referente a comunicarse con sus parientes o transportar
bienes a determinado lugar. Con el avance de la ciencia a lo largo de los tiempos este
tipo de servicios ha ido evolucionando y hoy por hoy, existen muchas empresas
dedicadas a transportar desde documentos hasta carga pesada a todos los rincones del
Ecuador.

Historia del transporte interprovincial en Ecuador

El primer transporte interprovincial creado en Ecuador fue el ferrocarril
inaugurado en el ano 1973 bajo el gobierno de Eloy Alfaro “lo que mejord
sustancialmente el comercio especialmente en la region interandina y permitia
conectar a poblaciones alejadas de la capital y de las principales ciudades” (Arguello,
Villay Palahuachi, 2020, p. 82).

Para el afio 1922, se importan al pais los primeros autobuses que tenian la
capacidad de transportar a 30 pasajeros con un costo del pasaje muy econémico y poco
a poco se fueron formando empresas de este tipo de unidades, entre ellas figura la
cooperativa SANTA (Servicio Automotor Nacional de Transporte Ambatefo), “la cual
fue fundada hace 71 afios, convirtiendose en la empresa mas antigua movilizando
pasajeros y encomiendas para todo el pais” (Garcia, 2016).

En lo referente a servicios de encomiendas, segin la Agencia de regulacion y
control postal (ARCP), indic6 que hace tres afios atrds, en el Ecuador estaban
registradas 172 empresas dedicadas a ofrecer el servicio de correspondencia
(documentos, paquetes pequefios y medianos) tanto a nivel nacional como
internacional (ARCP, 2020).

La gestion y el servicio de correspondencia

A lo largo de los afios que ha ido evolucionando la historia del transporte tanto
de personas como de bienes en el Ecuador, se han generado muchos estudios referentes
a la forma de gestionar los procesos de transportacion a fin de ejecutarlos de manera
eficiente garantizando al usuario un servicio de calidad. Es por ello que se hace
necesario identificar los criterios que intervienen en la gestién de las empresas de

transporte y como el impacto del mercado han favorecido su evolucion permanente.



Desde una perspectiva global, las empresas de trasporte han sufrido cambios
vertiginosos que refieren la adaptacion tanto de las condiciones infraestructurales de
los sistemas de transporte, asi como de las demandas de los consumidores en termino
de modalidades y requerimientos de movilizacion tanto de pasajeros como de
correspondencia.

Los sistemas de transporte han sido transformados con el tiempo a partir de las
diferentes rutas de acceso dispuestas para a movilizacion; en tanto que las modalidades
han condicionado la forma en la que se gestan los procesos de traslado. Para Gallego
(2003) la evolucion del transporte “ha pasado desde la traccién animal hasta el motor
de combustién interna, pasando por la maquina de vapor, y las carreteras tienen una
importancia fundamental en todos los rincones del planeta” (p. 13).

Esto aunado al avance de las tecnologias, la forma en la que se propician las
relaciones comerciales y la efectividad de los servicios en representacion de los costos
de traslado. Por lo que se puede considerar que existen multiples dimensiones de
factores asociados al trasporte tanto de pasajeros como de correspondencia que
convergen en los procesos evolutivos del servicio de traslado y envio.

Ahora bien, con énfasis en la gestion del servicio de transporte de pasajeros y
correspondencia, es propicio sefialar que la gestién tiene sus bases en lo propiamente
estratégico y operativo. Entendiendo como fundamento de la gestion estratégica, a
aquella que procura el desarrollo de experiencias de servicio ajustadas a las
caracteristicas inventivas de la realidad, procurando el mejor uso de los recursos, de la
accesibilidad y trasformacion continua.

Por su parte la gestion enmarcada a su accionar operativo, privilegia el logro
de los objetivos de manera imperiosa en el que se produce el engranaje de procesos
asociados a los servicios de trasporte; en el cual se procura la funcionalidad,
continuidad de las cadenas de accion y el logro de resultados esperados en la logistica.
Por lo que no puede ser vista la gestion de los servicios de transporte desde una sola
perspectiva, e incluso considerarla de forma individualizada en los procesos de la
gestion estratégica y operativa.

Al analizar la evolucion implicada en la gestion de los servicios de trasporte de
pasajeros y encomiendas, se puede decir que esta es cada vez mas adaptativa, pues es
impulsada por las acciones de un mundo globalizado en el que la asistencia
tecnologica, asi como otros rasgos contextuales marcan el ritmo de la dinamica de las

operaciones Yy estrategias a seguir.



Otro factor a tener en consideracién al estudiar la gestion de los servicios de
correspondencia y con ello su evaluacion, es la adecuacion de los modelos
paradigmaéticos que responden a esquemas de sistemas comerciales, sociales, politicos
y culturales en los que se inserta la dindmica de cosmovisiones que alteran el equilibro
y producen sinérgicamente una transformacion, que en todos los sentidos es
inminentemente necesaria.

Por lo que la gestion administrativa, se constituyen en un elemento clave para
toda empresa prestadora del servicio de trasporte. Afirma Botero (2017) que la gestion
administrativa “se destaca como un factor clave detras del éxito de la empresa
internacionalizada, ya que son los estrategas quienes establecen la direccion de sus
empresas” (p. 17).

Por consiguiente, establecer un alcance en la evolucion de la gestion de
empresas de transporte, sugiere considerar el cambio adaptativo estratégico que se ha
considerado a fin de suplir las demandas del mercado de consumidores. En este
sentido, hoy en dia es frecuente encontrar en el Ecuador, la existencia de empresas que
prestan el servicio de transporte que han evolucionado, pues principalmente estaban
enfocadas en solamente el transporte de pasajeros, y producto de las demandas y
necesidades por parte de los consumidores, han establecido el servicio de encomienda
de paqueterias.

Constituyendo asi un nuevo modelo de mercado en el que la gestion
administrativa atiende tanto el servicio de traslado de pasajeros, como el envio de
correspondencia; lo cual supone un reto importante de acuerdo con la estructuracion
de los protocolos y la marcada diferencia de mecanismos que esto exige.

Alguno de los aspectos méas formales esta orientado principalmente a la
consideracion de los factores internos y externos de la gestion, tales como asignacion
de rutas, movilizacion de mercancia, desarrollo tecnolégico, canales de mejora
continua, entre otros aspectos relacionados con la operatividad y estrategia del servicio
de transporte.

Marco conceptual

En las siguientes paginas se detallan los diversos conceptos que soportan toda
la argumentacién del desarrollo del presente analisis. Este apartado se redacta como
complemento al marco referencial y tedrico, el cual estd compuesto por teorias

académicas.
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Empresa

El experto Zapata (2011, como se cito en Tello, Tul, Vaca y Villavicencio,
2018) menciond que “empresa es todo ente econdmico cuyo esfuerzo se orienta a
ofrecer a los clientes bienes y/o servicios que, al ser vendidos, produciran una renta
que beneficia al empresario, al Estado y a la sociedad en general” (p. 4).

Gestion

Este término ha sido conceptualizado por diversos expertos en materia de
administracion. Uno de ellos expuso que “la gestion es el conjunto de procedimientos
y acciones que se llevan a cabo para lograr un determinado objetivo” (Westreicher,
2020).

Gestion por procesos. De manera especifica, en su libro Administracion y
gestion empresarial, los expertos Lopez, Lara, Villacis y Pérez abordaron este tema 'y
expusieron que “la gestion de procesos percibe la organizacidn como un sistema
interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la
satisfaccion del cliente. Supone una vision alternativa a la tradicional caracterizada por
estructuras organizativas de corte jerarquico funcional” (2019, p. 90)

Diagrama de flujo

“Es una técnica que permite representar graficamente las operaciones y
estructuras que se van a realizar, mediante una simbologia estandar, con un Unico
punto de inicio y uno de finalizacion” (Pinzon y Rodriguez, s.f.). Por su utilidad, es
una técnica muy empleada en el mundo de la gestion empresarial para analizar
procesos Yy detectar falencias.

Clientes

Al referirse a esta expresion, Aguilar (2021) lo conceptualiza como la
“organizacion o persona que recibe un producto por ende un beneficio, un beneficio
del resultado de una fase y una fase es la fusion de acciones reciprocas relacionadas,
las mismas que convierten entradas en salida” (p. 6).

Por su parte, los expertos Brito y Vergara (2022) manifestaron de forma muy

puntual referente a qué es un cliente potencial:

El cliente potencial es aquel con el que se decide o se desea conectar la
empresa, al momento de transmitir las cualidades, caracteristicas o beneficios del
servicio y/o producto, el cual pueda ser de interés para él, un consumidor que en algin

momento futuro puede concretar la compra del bien o servicio (p. 31).
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Satisfaccién del cliente. Pulido (2013, citado en Trujillo, 2022) mencion6
referente a la satisfaccion al consumidor como “la percepcion del cliente acerca del
grado con el cual sus necesidades o expectativas han sido cumplidas” (p. 30).

Modelo SERVQUAL

La experta Gomez (2023), expres6 que “el modelo SERVQUAL es un método
de medicidn de la calidad de un servicio que se basa en contrastar las expectativas que
tienen los clientes antes de probarlo con las opiniones que comparten una vez que lo

obtienen”. Por su parte, otros peritos en la materia manifestaron que:

El modelo SERVQUAL, es un instrumento para medir la calidad de servicio,
buscando una comparacién entre la prestacion del servicio y la percepcion original que
tienen los clientes externos sobre los factores tales como: direccién, planeacion,
control, asi como todas las areas de la organizacién incluyendo gerencia, contabilidad,
finanzas, recursos humanos, entre otros (Gonzélez y Moncayo, 2022, p. 33)

Este modelo de medicion evalGa cinco dimensiones que juegan un rol
primordial al momento de ofrecer un servicio de calidad. Dichas dimensiones son
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. (Trujillo, 2022,
p. 25).

Dimension tangibilidad. Este ambito que forma parte del modelo
SERVQUAL para medir la calidad en el servicio, “evaliia las cualidades de la
infraestructura, equipos, atuendos y mobiliario que existe en un servicio; sin embargo,
afiaden una percepcion global de la calidad de atencion, dentro de su medicion, pero
no como dimensioén” (Araujo y Lopez, 2022).

Dimension fiabilidad. En el afio 2022, la administracion del estado ecuatoriano
en su afan de ofrecer servicios de calidad a los ciudadanos a través de los servidores
publicos, en un comunicado del Ministerio de trabajo del Ecuador (MTE), manifestd

sobre la expresion fiabilidad lo siguiente:

Se basa en la percepcion del usuario sobre la capacidad de la entidad de brindar
el servicio acordado en la forma y plazos establecidos, representa la capacidad
organizativa y de recursos para hacerlo de manera eficiente y sin fallos, para lo cual
son necesarios procesos eficientes y personal calificado para ejecutarlos; de lo

contrario existe el riesgo de perder la confianza de los usuarios (p. 4).
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Dimension capacidad de respuesta. Referente a este aspecto del modelo
SERVQUAL, el experto Trujillo (2022) se refirio a lo que se pretende medir bajo esta
expresion y es “la capacidad que tiene la empresa para proporcionar un servicio rapido,

asi como, la voluntad de ayudar a los clientes” (p. 25).

GOmez (2023), de manera similar, en su andlisis sobre esta tematica de manera
mas puntualizada, expuso que se pretende medir “la disposicion que existe para
atender a las personas y la velocidad para lograrlo. Incluye el proceso de compra, el
de atencidn, la respuesta a dudas, el tiempo de espera entre una consulta y otra, la

resolucion de un problema”.

Dimension empatia. La palabra empatia implica “comprender el estado de
animo de los demas y nos lleva a un comportamiento mas solidario, especialmente con
las personas que no pertenecen a nuestra comunidad” (Organizacion de Naciones
Unidas, s.f.).

Desde el punto de vista de la gestion administrativa relacionado a la calidad en
el servicio de atencion al cliente, la experta Gdbmez menciond su criterio sobre qué es
la dimension empatia:

Se refiere al nivel de atencion personalizada que se les puede dar a los clientes.
Al fin y al cabo, no todos los clientes tienen las mismas necesidades o los mismos
problemas, ni siquiera el mismo caracter. Por eso serd importante que en el servicio
sea evidente que se observan estas diferencias para atenderlos como mejor les resulte
(Gomez, 2023).

Dimension seguridad. Esta dimension del modelo SERVQUAL “se relaciona
directamente con la tranquilidad que tiene el cliente a la persona que se encuentra
asesorandole al hacer uso de un servicio se encuentra capacitada.” (Miranda, 2021, p.
1436).

Estrategia

Debido a su amplio uso en el campo empresarial, esta palabra ha sido
conceptualizada por multiples expertos. Por ejemplo, Purcell (2022), en una de sus
publicaciones titulada “Tipos, implementacion y ejemplos de estrategia empresarial,

expuso lo siguiente:

La estrategia, en el campo empresarial, es el procedimiento por medio del cual

se plantea un método para controlar y mejorar el desarrollo de un negocio. Facilita el
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crecimiento de las empresas mediante la deteccion de objetivos generales, para los que
después se plantean objetivos mas pequefios y concentrados en los departamentos o
personas adecuadas.

Analizando lo antes mencionado, dentro de un negocio se ejecutan diversos
procesos que persiguen alcanzar los objetivos planteados por la gerencia. Una de ellas
es el proceso de atencion al cliente, un ambito de constante cambio en cuanto a
estrategias, debido a su relevante importancia. “Las estrategias de servicio al cliente
son planes de accidn que tienen como objetivo satisfacer las necesidades, anticipar las
objeciones y superar las expectativas de los consumidores en todas las etapas de su
relacion con una empresa” (Da Silva, 2022).

Plan de mejoras

Parra (2016, citado en Cueva, 2021), expuso su definicién sobre lo que es un
plan de mejora: es “un instrumento que implica una planificacion orientada al aumento
de la calidad en los procesos y de los resultados. Estos planes suelen estar precedidos
por la identificacion de las fortalezas y de las debilidades” (p. 14).

Servicio

Desde el entorno econémico, el experto Miranda expuso que esta expresion es
el “conjunto de actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los
clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado; un producto intangible,
que demanda la necesidad de cumplir con ciertas actividades para poder satisfacer las
necesidades de los clientes” (2021, p. 1434)

Garcia y Guerrero (2023) manifestaron en lo relacionado a este concepto, pero

direccionando a una atencion al cliente:

El servicio al cliente es la accion que realiza la empresa hacia un cliente, que
puede definirse como la atencion y la ayuda que se le da al mismo bajo cualquier
situacién, como en la compra de algun articulo, dudas sobre algin y sobre todo en la
experiencia que tenga de la calidad de servicio que recibio (p. 17).

Al relacionar los conceptos de los autores mencionados en los parrafos
anteriores, se concluye la importancia de focalizar el aspecto de la atencidn al cliente
debido a que se direcciona a la busqueda de soluciones ante sus necesidades. Este
detalle es de interés en la presente investigacion, ya que se pretende mejorar los

servicios de correspondencia de la empresa en estudio.
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Transporte terrestre interprovincial

El experto en economia, Boris Arévalo (2016), en su estudio de la Ley
Organica de Transporte Terrestre y Seguridad Vial, menciond que “el servicio de
transporte terrestre publico interprovincial (...) es definido segun el art. 68 de la ley
como aquel que opera, bajo cualquier tipo, dentro de los limites del territorio nacional”

(p. 7). Ademas, puntualizd los siguiente:

El servicio de transporte terrestre interprovincial, si bien puede ser prestado
por operadores privados debidamente autorizados por la Agencia Nacional de
Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, mediante el
permiso de operacion como indica el Art. 67, al ser un servicio publico, como lo
garantiza el Art. 52: “El Estado garantizara la prestacion del servicio de transporte
publico en forma colectiva y/o masiva de personas animales y bienes, dentro del
territorio nacional, haciendo uso del parque automotor ecuatoriano y sujeto a una
contraprestacion economica” (Arévalo, 2016, p. 7)

Servicio de Correspondencia

Al referirse a esta expresion, se la ha conceptualizado como un “servicio de
entrega 0 gestion de entrega de documentos y/o paquetes a través del servicio de
correspondencia con propio correo ordinario o mensajeria especializada” (Universidad
Nacional Auténoma de México, 2021).

Encomiendas

Este término, en Latinoamérica, se refiere a “‘un paquete enviado a través de un
servicio postal o de transporte. Por lo general se trata de una caja con algun objeto en
SU interior que un remitente le envia a un receptor” (Pérez y Merino, 2022). La
encomienda, entonces, consiste en la accion de entregar un paquete que se traslada de
un lugar a otro y la velocidad de entregarlo en menos tiempo deriva de los costos. Por

ejemplo, Gamber 2019 (citado en Medina 2022), menciond al respecto:

La entrega en el dia del pedido no es facilmente factible. Un servicio mas
rapido conlleva un fuerte aumento de los costes. Si los costes son soportados por el
proveedor o transferidos al cliente a través de precios mas altos es hasta el calculo del

proveedor (p. 22).

15


https://definicion.de/transporte/

Marco referencial

A continuacion, se expondran estudios realizados por otros autores en lo
relacionado a la gestion en empresas de transporte de paqueteria. De dichas
investigaciones, dos fueron realizadas en Perd, una de Colombia y una de Ecuador,
todas son tesis de titulacion. En la redaccién se apreciaran evaluaciones de flujo de
operaciones, asi como de satisfaccion del servicio al cliente de empresas que ofertan
el servicio de correspondencia.

Disefio de Plan de Mejoramiento Continuo para la Empresa de servicios
postales nacional 4-72.

Investigacion realizada en el afio 2022 por los autores Trujillo y Rubio de la
Corporacién Universitaria Minuto de Dios de Colombia. El objetivo principal consistia
en disefiar un plan de mejoras para la compafiia de servicios postales 4-72, con la
finalidad de optimizar sus procesos administrativos y operativos. Para ello, se realiz6
un analisis para identificar factores de riesgo potenciales que afecten los procesos tanto
operativos y administrativos de la empresa en estudio.

La empresa 4-72 se dedica a ofrecer servicios postales a nivel nacional en
Colombia desde el afio 1963. Los servicios que ofrecen son la mensajeria expresa de
correos electrénicos, de mercancias, de pagos, entre otros. Su actual director es Juan
Vargas quien ha realizado ajustes en pro del mejoramiento de procesos operativos,
seguridad y programas de capacitacion.

La problematica que ha venido presentando la compafiia es un
desmejoramiento por diferentes causas, “algunas se relacionan con el desconocimiento
de los procesos logisticos, también hay fallas en la supervisién para llevar una
actividad positiva, ademas se perciben desventajas a la actual demanda tecnologica,
no hay controles de calidad, entre otras” (Rubio y Trujillo, 2022, p. 41)

La metodologia empleada para el desarrollo de este andlisis fue de tipo
documental y descriptiva. Segun los autores, recabaron informacion en las diversas
paginas electronicas sobre procesos de logistica ideales para servicios postales, asi
como el uso del Diagrama Ishikawa o diagrama Espina de pescado, considera una
herramienta ideal para analizar y estudiar procesos y/o situaciones.

Los resultados obtenidos permiten puntualizar causas que generan problemas
en la logistica del servicio de envio. Entre las causales se citan procesos insuficientes

y desactualizados dentro del campo tecnolégico, lentitud en la entrega de los envios
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por falta de comunicacion y nulidad por rutas de dificil acceso, casos de contratacion
cuestionables, entre otros.

En base a estas causales detectadas, los investigadores proponen un plan de
mejoramiento enfocado a fortalecer el capital humano de la empresa, promover la
interaccion con la clientela, potencializar el marketing digital y establecer medidas
para ejecutar un monitorio continuo para las estrategias de mejoras que se redactan a
continuacion.

En lo referente al fortalecimiento del capital humano, se sugieren
capacitaciones relacionadas a comunicacién y cultura organizativa, empleo de
herramientas tecnoldgicas empresariales, asi como establecer un programa de
incentivos a nivel laboral. Por otra parte, para potenciar la interaccion con los clientes
de la empresa mediante plataformas digitales, se propone la creacion y circulacion de
un portafolio digital, asi como la actualizacion de la pagina web con anuncios
disefiados para efectos de marketing.

Para mitigar la problematica de procesos deficientes por la desactualizacion en
lo tecnoldgico, se propone actualizar el software sobre los sistemas de gestion logistica
centralizando datos en puntos de pago, carga y descarga, inventarios, flujo de caja.
Ademas, implementar un software de gestidn, creacién de un protocolo de ubicacién
por unidad de transporte y establecer un programa para mantenimiento de equipos de
computo.

La modernizacion de las areas de trabajo es otro ambito que se sugirié mejorar
con la finalidad de difundir una imagen empresarial. Este aspecto incluye la
ampliacién de las salas de espera, la reorganizacion de la parte mobiliaria y una
adecuacion de una plataforma inteligente para el sistema de turnos. Por otra parte, se
requiere contar con un parque automotor en buen estado, lo que incluira evaluaciones
técnicas y mantenimiento de los vehiculos, disefio de un formato digital del estado de
las unidades para los choferes.

Finalmente, los autores establecen indicadores de seguimiento a las estrategias
establecidas en el plan de mejoras redactados en los parrafos anteriores a fin de
monitorear las cuatro areas a optimizar: procesos de formacidn para mejorar procesos
de logistica, portafolio digital, servicio que se ofrece a la clientela y posicionamiento
de la empresa 4-72 en el mercado de servicios postales.

El trabajo investigativo por los autores Trujillo y Rubio, se considerd de

utilidad para conocer la problemética a la que se enfrentan otras empresas que se
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dedican a transportar paquetes y analizar posibles soluciones que optimicen la logistica
de los servicios postales.

Aplicacién del modelo SERVQUAL para medir la calidad en el servicio de la
empresa SERPOST.

Investigacion realizada en Pert por Brander Trujillo de la Universidad San
Ignacio de Loyola en el afio 2022. La empresa en estudio fue Servicios Postales del
Pert S.A. (SERPOST), cuya actividad econdmica es la prestacion de servicios postales
con cobertura a nivel nacional e internacional. Su personeria es juridica de derecho
privado.

El objetivo del estudio en mencion fue de determinar cuél seria la posible
relacion entre la calidad de atencion esperada de los usuarios y percibida por los
mismos bajo las cinco dimensiones del modelo SERQUAL, tales como tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Este modelo de medicion de
calidad del servicio esta destinado a mapear las expectativas del cliente.

La metodologia empleada fue de tipo no experimental, cuantitativa descriptiva
y transversal. La poblacion de estudio estuvo conformada por 175 clientes entre edades
de 18 a 65 afios. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta, a través de un
cuestionario de veintidds items.

Los resultados que se obtuvieron del cuestionario aplicado, permitieron
apreciar una relacion negativa entre las expectativas y las percepciones en lo
relacionado a calidad en servicios otorgados, siendo la dimension de capacidad de
respuesta la que presentd la mayor brecha de insatisfaccion en los usuarios debido
especificamente a falta de rapidez en el servicio y no otorgar informacion de
seguimiento del envio.

El plan de mejora se enfoc6 en sugerir ajustes dentro de dos procesos
especificos que retrasan los envios, tales como los servicios certificados y los comunes.
Se desarrollaron 2 diagramas de proceso como sus diagramas de recorrido. El redisefio
de los cambios propuestos no incluye aumento de personal ni uso de recursos
economicos adicionales.

El andlisis de la investigacion en mencidn es interesante, debido a que, gracias
a un modelo de medicidn, se puede detectar un problema en especifico al cual, después
de un detenido estudio, se logra establecer los cambios idoneos para mitigar los niveles

de insatisfaccion en los clientes y lograr fidelizarlos. Ademas, es interesante resaltar
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que el proponer mejoras, en algunos casos particulares como este, s6lo es necesario
modificar pequefias cosas sin mayor inversion.

Modelo SERVQUAL como estrategia para medir el nivel de atencion al
cliente en la empresa Imexa Group, sucursal Ambato.

El estudio que se resume a continuacion fue realizado en el Ecuador por el
Edison Pullatasig de la Universidad técnica de Ambato en el afio 2022, cuya
evaluacion fue realizada en la empresa Imexa Group la cual ofrece servicios de
logistica internacional, la misma que es considerada como una de las que lideran el
mercado de paqueteria y servicio de logistica.

El objetivo principal establecido para esta investigacion consistia en evaluar el
nivel en la calidad del servicio que brinda Imexa Group a sus clientes mediante el
modelo de medicion SERVQUAL, lo que conlleva a la utilizacion de instrumento de
recoleccion de datos como el cuestionario, que estuvo compuesto por veintidds items
de preguntas relacionadas a medir las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia y seguridad. Por ello, la metodologia empleada fue de
caracter no experimental y cuantitativo descriptiva.

Las expectativas de los clientes en cuanto a recibir un servicio de calidad se
situaron en un 4,16 mientras que las percepciones dieron como resultado 3,70. Estos
datos permitieron calcular el indice de la calidad de servicio, el cual se dio un resultado
negativo de 0,46 denotando asi, que la empresa Imexa Group no esté ejecutando de
manera eficiente sus actividades en lo referente a brindar una atencion al cliente.

Dentro de la dimensién tangibilidad, los encuestados indicaron que las
instalaciones del negocio estdn carentes de innovacion. Por ello, indicaron que
desearian ver una estructura fisica mas atractiva para el puablico porque les generaria
mayor confianza.

En lo referente a las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta, los
resultados obtenidos sefialaron su deseo que la empresa cumpla con lo prometido, asi
como también que esté presta a ayudar de forma rapida y eficaz cuando se presenten
contratiempos. Es sobresaliente mencionar que el item 12, el cual tenia como pregunta:
“;Los empleados de la empresa de logistica siempre estdn dispuestos a ayudar a sus
clientes?”, tuvo una puntuacion alta por parte de los encuestados, indicando que estan
totalmente de acuerdo, es decir, se sienten satisfechos con el servicio recibido dentro

de este aspecto (Pullatasig, 2022, p. 53).
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Finalmente, en las dimensiones de seguridad y empatia, los clientes
mencionaron que para ellos es muy importante percibir el profesionalismo por parte
de la empresa en cuanto a sus procesos de logistica porque eso les da seguridad al
confiar sus encomiendas, asi como también expresaron lo necesario sentirse
comprendidos gracias al interés por parte del personal que los atiende. Los valores
obtenidos en estas dimensiones fueron muy positivos, lo que permite concluir que la
empresa mantiene una buena gestion es estos procesos.

La investigacion realizada por Pullatasig fue considerada digna de andlisis por
parte de las autoras, debido a los resultados positivos que presentd la empresa Imexa
Group en la mayoria de las dimensiones del modelo SERVQUAL evaluados,
denotando asi que existen empresas con una alta responsabilidad en brindar servicios
de calidad a sus clientes. Ademas, la estructura de los cuadros de resultados y figuras

es ideal para un correcto analisis.

Gestion de transporte para mejorar la eficiencia en el servicio de entrega en
una empresa de delibery, Chiclayo 2021.

Estudio realizado por Jhon Sanchez, egresado de la Universidad Sefior de Sipan
en Per( durante el afio 2021. La evaluacién de la gestion se llevé a cabo en una
empresa de delivery en la ciudad de Chiclayo, que se dedica a ofertar el servicio de
entregas de encomiendas a nivel local.

El propoésito de la investigacion mencionada en el parrafo anterior fue de
realizar un diagnoéstico de los procesos internos de la empresa de delivery y detectar
que afecta su eficiencia en el servicio de entregas. con la finalidad de disefiar una
propuesta de gestion de transporte para optimizar su flujo de actividades en beneficio
de los clientes.

Esta investigacion es de tipo no experimental y transversal. Los instrumentos
para la recoleccion de datos fueron la observacion para plasmar el flujo de las
actividades durante la recepcion, transporte y entrega de la encomienda. Ademas, se
entrevistdé a un representante del nivel gerencial y la encuesta fue aplicada a los
trabajadores del departamento de operaciones.

La problematica detectada fue que la empresa de delivery no cuenta con un
plan de gestion de transporte que enmarque el desempefio eficiente que se espera de
las actividades del mismo. Las actividades operativas se desarrollan de manera

empirica a criterio de los trabajadores del area implicada, asi como también padece de
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no contar con unidades de transporte suficientes. Adicional a esto, la empresa sufre de
“falta de unidades de transporte requeridas, personal poco calificado, ausencia de
programacion de rutas Optimas, ausencia de inversion de recursos, entre otras”
(Sanchez, 2021, p. 50).

En lo referente al desempefio, el tiempo de espera ante una solicitud de servicio
no es el esperado por los clientes y la ausencia de una plataforma tecnoldgica que
integre las actividades, se consider6 como una demanda imperativa. A todo lo
mencionado, también se suma una mala distribucién de los espacios laborales. Todo
lo anterior constituyd la base para elaborar el diagrama de Ishikawa, herramienta
destinada al diagndstico de causas y efecto de problemas.

En base a todos los problemas encontrados en las actividades de la empresa de
delivery en estudio, se disefid un plan de requerimiento de materiales, donde se
establecié un nuevo organigrama y las funciones de cada departamento, asi como los
formatos para control de mantenimiento e insumos de las unidades vehiculares.

Adicional, se propuso cambios en el flujograma del servicio para evitar
redundancias en procesos que no generaban valor y mejorar los tiempos relacionados
a la ejecucion de actividades diarias. Finalmente, se bosquejo una propuesta de Layout
para lograr una dptima distribucion de las instalaciones que facilite la eficiencia en las
actividades del servicio de entregas.

A fin de medir la eficiencia, se establecieron indicadores referentes a entregas
perfectas, entregas a tiempo, entregas completas y documentacion sin problemas.
Todos estos son los servicios ofertados de manera puntual por la empresa de delivery.
Tomando en consideracion los cambios propuestos, se realizd una proyeccion de los
resultados a obtenerse, los cuales, segun el autor, aportara una mejora positiva
alrededor de un 22% promedio en cada uno de los servicios.

Toda la metodologia empleada para la evaluacion de la gestion en las
actividades de la empresa en estudio, sigue un orden ideal para detectar de manera
minuciosa las falencias que podrian presentar otras empresas en su gestion interna. Y
se consideré de utilidad incluirla como parte del marco referencial de esta

investigacion.
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Marco Legal

La actividad econdmica de transportar documentos y paquetes a nivel nacional
estd regida por diferentes leyes que regulan su funcionamiento y que garantiza al
cliente, recibir un servicio eficiente, justo y de calidad. Seguidamente, se enlistan
algunas de dichas leyes.

Constitucion de la Republica del Ecuador (CRE)

Dentro del territorio nacional, en el cual se ejecutan diversas actividades
econdémicas, como vender o comprar bienes o servicios, son reguladas por diversas
leyes establecidas en beneficio de los ciudadanos con el fin de garantizar un sistema
comercial justo. Una de ellas es la Constitucion de la Republica del Ecuador, la cual
en su articulo cincuenta y dos menciona:

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no
engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley establecerd los mecanismos de
control de calidad y los procedimientos de defensa de las consumidoras y
consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
indemnizacién por deficiencias, dafios 0 mala calidad de bienes y servicios, y por la
interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o
fuerza mayor; Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, serén responsables civil y penalmente
por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o
cuando sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la
descripcién que incorpore (CRE, 2015, p.27)

Ley organica de defensa del consumidor (LODC)

Dentro de esta ley existen algunos articulos destinados a garantizar a los
consumidores, el recibir servicios de calidad. Por ejemplo, en el capitulo dos, titulado

Derechos y responsabilidades de los consumidores, el articulo cuatro menciona:
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Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica,
tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del
derecho y costumbre mercantil, los siguientes: 1. Derecho a la proteccién de la vida,
salud y seguridad en el consumo de bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de
las necesidades fundamentales y el acceso a los servicios basicos; 2. Derecho a que
proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios competitivos, de dptima
calidad, y a elegirlos con libertad; 3. Derecho a recibir servicios basicos de optima
calidad; 4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre
los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,
incluyendo los riesgos que pudieren prestar; 5. Derecho a un trato transparente,
equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte de los proveedores de bienes o
servicios, especialmente en lo referido a las condiciones éptimas de calidad, cantidad,
precio, peso y medida (LODC, 2000, p. 4).

Por su parte, en el capitulo quinto de la ley en mencion, bajo el titulo
Responsabilidades y obligaciones del proveedor, se establecen los siguientes articulos:

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor. - Es obligacién de todo proveedor,
entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de
los bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda realizar una eleccion
adecuada y razonable. Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio. - Todo
proveedor esta en la obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien
0 servicio, de conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el
consumidor (LODC, 2000, p.7).

Finalmente, se incluye en esta ley, estipulaciones para aquellos servicios
defectuosos. En el capitulo ocho, bajo el titulo Infracciones y sanciones, se incluye el

articulo setenta y cinco, el cual menciona:
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Art. 75.- Servicios Defectuosos. - Cuando los servicios prestados sean
manifiestamente defectuosos, ineficaces, causen dafio o no se ajusten a lo
expresamente acordado, los consumidores tendran derecho, ademés de la
correspondiente indemnizacién por dafios y perjuicios, a que le sea restituido el valor
cancelado. Ademas, el proveedor de tales servicios, sera sancionado con una multa de
cincuenta a quinientos dolares de los Estados Unidos de América o su equivalente en
moneda de curso legal, sin perjuicio de las demas acciones a que hubiere lugar (LODC,
2000, p.20).

Ley organica de transporte terrestre transito y seguridad vial (LOTTTSV)

A continuacidn, se exponen los articulos pertinentes a transporte de pasajeros
y bienes, es decir, la normativa legal mediante la cual este tipo de servicio debe
ejecutarse dentro del territorio nacional. En el libro segundo, bajo el titulo Del
transporte terrestre automotor, menciona lo siguiente:

Art. 46.- El transporte terrestre automotor es un servicio publico esencial y una
actividad econdmica estratégica del Estado, que consiste en la movilizacion libre y
segura de personas o de bienes de un lugar a otro, haciendo uso del sistema vial
nacional, terminales terrestres y centros de transferencia de pasajeros y carga en el
territorio ecuatoriano. Su organizacion es un elemento fundamental contra la
informalidad, mejorar la competitividad y lograr el desarrollo productivo, econémico
y social del pais, interconectado con la red vial internacional. Art. 47.- El transporte
terrestre de personas, animales o bienes respondera a las condiciones de
responsabilidad, universalidad, accesibilidad, comodidad, continuidad, seguridad,
calidad, y tarifas equitativas. (LOTTTSV, 2018, p. 15)

Ley general de los servicios postales (LGSP)

Mediante Asamblea Nacional, en el afio 2015, se emite esta ley a fin de definir
los lineamientos para que se ejecute la actividad postal en el Ecuador. En el capitulo
tres, bajo el titulo Los servicios postales y sus titulos habilitantes, el articulo quince

menciona:
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Art. 15.- Servicios postales. Consiste en el desarrollo de uno o varios de los
procesos de admision, clasificacion, distribucion y entrega de envios postales dentro
del territorio nacional y desde o hacia el exterior. Son servicios postales los siguientes:
1. Admision. - Es la recepcion de cartas, paquetes y envios postales diversos que los
usuarios solicitan a los operadores postales para que transporten y entreguen a un
destinatario especifico. 2. Clasificacion. - Es el ordenamiento de la materia postal de
acuerdo con su destino. 3. Distribucion. - Es la fase del Servicio Postal que comprende
el conjunto de operaciones tendientes a la entrega de los envios postales. 4. Entrega. -
Es la accion de hacer llegar al usuario destinatario, el envio u objeto postal por parte
del operador autorizado o concesionado utilizando cualquier medio (LGSP, 2015, p.
9).

Ademas, dentro la ley en mencidn, se establecen los derechos y obligaciones
de las empresas dedicadas a la actividad postal. A continuacidn, se cita lo estipulado
en el articulo treinta y cuatro: Art. 34.- Obligaciones de las y los operadores postales.
Las y los operadores postales tendran las siguientes obligaciones:

1. Prestar los servicios postales cumpliendo las condiciones y regulaciones
establecidas por la Agencia de Regulacion y Control Postal.

2. Asegurar el secreto y la inviolabilidad de todo envio postal, de conformidad
con lo establecido en las normas nacionales e internacionales.

3. Poner en conocimiento del usuario toda la informacion relativa a las
caracteristicas y condiciones de acceso, precio, seguros, nivel de calidad, plazo e
indemnizaciones de los servicios que ofrecen, y en los sitios donde habiten pueblos
indigenas, se informara en su idioma ancestral.

4. Atender y resolver las quejas y reclamos de los usuarios en todos los casos
que impliquen incumplimiento de los servicios ofrecidos.

5. Suscribir el respectivo contrato con el usuario, considerando la normativa
que la Agencia de Regulacion y Control Postal emita para el efecto.

6. Prestar las facilidades necesarias para las inspecciones, auditorias o
controles que deba realizar la Agencia de Regulacion y Control Postal y entregar la
informacion solicitada.

7. Presentar anualmente los estados contables correspondientes a cada ejercicio
fiscal a la Agencia de Regulacién y Control Postal.

8. Reportar y entregar a la Agencia de Regulacion y Control Postal los envios

postales que hayan sido declarados como no distribuibles y rezagados.
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9. Cumplir con la normativa legal vigente para prevenir el lavado de activos.

10. Ofertar el seguro a los envios postales con valor declarado, de acuerdo con
el reglamento establecido por la Agencia de Regulacion y Control Postal.

11. Indemnizar a los usuarios en caso de que sus envios postales sufran pérdida,
robo, hurto, expoliacion o averia, de acuerdo con el reglamento expedido por la
Agencia de Regulacion y Control Postal.

12. Pagar a los usuarios en caso de que sus envios postales con valor declarado
sufran pérdida, robo, hurto, expoliacion o averia, en el plazo que establezca el
reglamento expedido por la Agencia de Regulacién y Control Postal.

13. Proteger los datos de los usuarios, por tanto, no podran facilitar ningun dato
relativo a la existencia del envio postal, a su clase, a sus circunstancias exteriores, a la
identidad del remitente y del destinatario, ni sus direcciones, salvo pedido expreso de
autoridad competente o judicial.

14. Certificar, con validez legal y comercial, cualquier dato relacionado con la

prestacion de los servicios postales (LGSP, 2015, p. 15)

26



Capitulo 2: Metodologia de la investigacion

Todo estudio investigativo esta precedido por un conjunto de procedimientos
que, enlazados entre si, permiten responder las interrogantes cientificas planteadas; en
este sentido la metodologia aplicada en cada estudio es particular y Unica respecto al
contexto donde se ejecuta, esto permite satisfacer la busqueda y reconocimiento
fenomenologico de la realidad; en tanto que proporciona una estructura formal que
otorga confiabilidad y efectividad al estudio. Tamayo y Mufioz (2019) definen la
metodologia como “un procedimiento general para lograr de una manera precisa el
objetivo de la investigacién; por lo cual se presentan los métodos y técnicas para la
realizacion de la informacion” (p. 4).

Razon por la cual, este capitulo evidencia los procedimientos metodoldgicos,
estratégicos y técnicos que permitieron a las investigadoras abordar el escenario
contextual en representacion de la realidad que perciben los informantes. Asi también,
se plantea el enfoque y tipo de investigacion que guiaron a través de técnicas e
instrumentos la recoleccion y procesamiento de la informacion que favorecieron la
evaluacion de los procesos relacionados al servicio de correspondencia de la
cooperativa de transporte interprovincial Putumayo.

Disefio de la investigacion

La elaboracion del presente estudio se enmarca dentro de la investigacion no
experimental, la cual “se realiza a través de la observacion, sin intervenir o manipular
el objeto estudiado, o tratar de controlar las variables de una situacion observada”
(Montano, 2021); de tal manera que los datos recolectados como producto de la
investigacion de campo logren ser sistematizados y analizados desde una perspectiva
objetiva.

Debido al manejo de datos a recopilar, el presente analisis es de tipo
transversal, al respecto de este tipo de investigacion, Coll (2020) expuso que “el
estudio transversal es un tipo de investigacion observacional centrado en analizar datos
de diferentes variables sobre una determinada poblacion de muestra, recopiladas en un
periodo de tiempo” (p. 72). Por lo que se define un lapso de tiempo especifico en el
gue se desarrollara la investigacion, siendo esta determinada por las autoras, quienes a
efecto del contexto y obra de la produccion intelectual han establecido que se ejecute
sobre la base de datos operativos y estratégicos del afio 2023 en la Cooperativa de

Transporte Interprovincial Putumayo.
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Tipo de investigacion/enfoque

Todo estudio precisa acciones para el logro de los objetivos propuestos, en este
sentido los investigadores, deben establecer el tipo de estudio que les permitira llegar
de manera satisfactoria a la resolucion de las interrogantes cientificas y
consecuentemente al problema. Razén por la cual las investigadoras consideraron que
para lograr un plan de mejoras para los servicios de correspondencia de la Cooperativa
de Transporte Interprovincial Putumayo para la fidelizacion de los clientes, era
necesario abordar el estudio desde una investigacion de tipo descriptivo con modalidad
en estudio de proyecto factible.

Blasco y Pérez (2020), al respecto de la investigacion descriptiva sefiala que
esta “estudia la realidad en su contexto natural y como sucede, sacando e interpretando
fendmenos de acuerdo con las personas implicadas™. (p. 25). Del mismo modo
plantean Herndndez, Fernandez y Baptista (2019) que la investigacion descriptiva
“pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los
conceptos o las variables a los que se refieren”. Por su parte, Tamayo y Mufioz (2019)
establecen que este tipo de estudio permite “el registro, analisis e interpretacion de la

naturaleza actual y la composicion o procesos de los fendmenos”.

Por su parte, Balestrini Acufia (2021), refiere que los proyectos factibles “son
aquellos proyectos o investigaciones que proponen la formulacién de modelos,
sistemas entre otros, que dan soluciones a una realidad o problematica real planteada,
la cual fue sometida con anterioridad o estudios de las necesidades a satisfacer” (p. 9),
lo cual le otorga a la investigacion una produccién de aporte directo a la necesidad

existente en la unidad de estudio.

Teniendo lo antes sefialado, las investigaciones de tipo descriptiva con
modalidad de proyecto factible posibilitan el aprovechamiento de la recoleccién de la
informacion desde la expresion real de los miembros internos de la organizacion y los
usuarios del servicio, en atencion al objeto de estudio, para posteriormente establecer
los mecanismos propuestos que conduciran las mejoras requeridas en la gestion y
procesos asociados al envio de correspondencias.

Desde el ambito cuantitativo y cualitativo, por lo cual es necesario conocer lo
gue se logra desde cada enfoque. Mamani (2019) expreso:

La investigacion cualitativa es un tipo de investigacién que ofrece

técnicas especializadas para obtener respuestas a fondo acerca de las acciones
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humanas y de la vida social. Este tipo de investigacion es de indole

interpretativa y se realiza con grupos pequefios de personas cuya participacion

es activa durante todo el proceso investigativo y tienen como meta la

transformacion de la realidad (p. 9).

La investigacién mencionada en el parrafo anterior servird para analizar la
gestion en los procesos del servicio de correspondencia que ofrece la cooperativa de
transporte interprovincial Putumayo mediante la observacion de las instalaciones de la
empresa.

Para conocer el nivel de satisfaccion del cliente, se recopilara informacion que
debera procesarse de manera numérica. Por ello, este estudio también sera de &mbito
cuantitativo, ya que “la investigacion cuantitativa es aquella que utiliza métodos
cuantitativos e inferencia estadistica con el objetivo de extrapolar los resultados de una
muestra a una poblacion” (Rus, 2021).

Alcance

El alcance de la investigacion a realizar sera de caracter descriptivo. En este
tipo de alcance “ya se conocen las caracteristicas del fendmeno y lo que se busca, es
exponer su presencia en un determinado grupo humano. En el proceso cuantitativo se
aplican analisis de datos de tendencia central y dispersion” (Ramos, 2020, p.2).

En este caso particular, se focaliza en evaluar cada dimension del modelo
SERVQUAL, el mismo que permitira medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de
la cooperativa de transporte interprovincial Putumayo, asi como detectar aspectos en
el flujo de los procesos de correspondencia que se deben optimizar para mejorar la
eficiencia en el servicio.

Métodos

El método a emplearse sera el método deductivo, el cual va “de lo general a lo
particular y se fundamenta en el razonamiento que permite formular juicios partiendo
de argumentos generales para demostrar, comprender o explicar los aspectos
particulares de la realidad” (Samaniego, 2022). De esta manera se podra determinar si
los procesos del servicio de encomiendas de la empresa en estudio, se alinea a los
requisitos que establecen las leyes locales en cuanto a ofrecer un servicio eficiente.

Poblacion

El término poblacion dentro del marco de una investigacion cientifica, hace
referencia al “conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas

caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento determinado, donde
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se desarrollara la investigacion” (Moreno, 2021). Por lo que estudio ha de considerar
la poblacion desde la perspectiva de los actores internos comprendido por los
miembros de la Cooperativa directamente involucrados en los procesos de recepcion
y envio de la correspondencia, asi como actores externos conformado por los usuarios
que solicitan el servicio de trasporte de correspondencias.

De acuerdo con lo antes sefialado, la poblacion del estudio es estratificada, por
lo que para su identificacion se considerd la base de datos de la cooperativa de
transporte interprovincial Putumayo. La poblacion relacionada con los actores internos
del estudio, esta representada por 07 miembros de la Cooperativa; al mismo tiempo
que para la cuantificacion poblacional de los usuarios se establecio la identificacion de
los usuarios que contrataron el servicio de encomienda desde el mes de enero hasta
octubre del 2023, siendo esta conformada por 323 personas.

Muestra

En el campo de la investigacién cientifica, la muestra juega un papel muy
significativo. Sampieri (2017, citado en Malavé, 2021), menciond al respecto:

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es
un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que llamamos poblacién. El investigador pretende que los
resultados encontrados en la muestra se generalicen o extrapolen a la poblacion,
en el sentido de la validez externa que se comento al hablar de experimentos (p.
110).

El muestreo a aplicarse en la presente investigacion serd el probabilistico,
debido a que todos los individuos que conforman la poblacion pueden ser considerados
de manera aleatoria simple para la formulacion y desarrollo de la investigacion, con
énfasis en la aplicacion de los instrumentos a emplear. Considerando que esta muestra
se representa desde la atribucion de una poblacion estratificada, el namero de la
muestra esta supeditada a la aplicacion de porcentaje representativo el cual es del 10%
de cada uno de los estratos.

Quedando finalmente, la muestra del estudio identificada por 03 miembros del
personal interno de la Cooperativa y 32 usuarios que han solicitado el desarrollo del
servicio de envio de encomiendas durante los meses enero-octubre del afio 2023.

Técnica de recoleccion de datos

Una de las etapas cruciales en todo estudio es la recoleccion de datos ya que

esta representa la forma integra de procesos que se articulan y fusionan con intenciones
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plenamente definidas desde los objetivos del estudio. Segin Arias (2020) la recogida
de la informacion es “el conjunto de procedimientos y métodos que se utilizan durante
el proceso de investigacion, con el proposito de conseguir la informacion pertinente a
los objetivos formulados en una investigacion” (p. 376). En este sentido, siendo este
un estudio de campo, se recolectd la informacion de manera directa con el informante,
sin uso de plataformas, teniendo como criterio el acercamiento de las autoras al
contexto de estudio, en el que se aplico encuesta a los usuarios y entrevista al personal
de la Cooperativa.

Segun Balestrini (2021) se considera como técnicas para la recoleccion de
datos a las “diversas herramientas empleadas seglin el objeto a que se apliquen y no se
excluyen entre si. Todavia es preciso, por una parte, saber elegir la mas adecuada vy,
por otra utilizarla convenientemente” (p.145).

Por su parte, la Universidad Nacional Abierta (UNA, 2021), define las técnicas
de recoleccion de datos como “el conjunto organizado de procedimientos que se
utilizan durante el proceso de recoleccion de datos” (p.67). Del mismo modo, que
Tamayo y Tamayo (2019), explican que la recoleccion de informacion “depende en
gran parte del tipo de investigacion del problema planteado para la misma y puede
efectuarse desde la simple ficha bibliografica, observacidn, entrevista, cuestionario o
encuesta y aun mediante ejecucion de investigacion para este fin” (p.56).

De manera que, toda investigacion requiere de técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos para obtener informacion relativa al problema objeto de estudio,
éstos deberan estructurarse de acuerdo al tipo de investigacion. Esto indica que las
técnicas de recoleccion de datos deben ser escogidas con suma delicadeza ya que de
eso depende la obtencion de la informacion necesaria para el analisis de informacion.

Para la recoleccion de la informacion de la poblacion relacionada con los
usuarios del servicio de correspondencia, se utiliza la encuesta, definida por Arias
(2019), como la técnica que “pretende obtener informacion que suministra un grupo o
muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relacion con un tema en particular. Esta
puede ser oral o escrita” (p.72). Por lo que se puede decir que consiste en precisar
mediante un instrumento las opiniones o acciones del encuestado con el fin de
recolectar informacidn que permita orientar los objetivos del presente estudio.

En orientacion a los Instrumentos, Ramirez (2019), define “los instrumentos
son herramientas indispensables para el desarrollo de destreza y aplicacion de

estrategias” (p.139). Segun lo antes expuesto, es importante destacar que los
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instrumentos son base fundamental para la recoleccién de informacién y asi la
formacion de estrategias.

En la presente investigacion se considera, el cuestionario, definido éste por
Arias (2019) como una modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita,
mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas.

El cuestionario estd estructurado por preguntas cerradas, en las cuales se
establecen las opciones de respuestas a elegir por el encuestado, con base en las
alternativas presentadas de acuerdo a las dimensiones de fiabilidad, seguridad,
elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia; ya que este tipo de
instrumentos permite de manera distante focalizar datos importantes para la
investigacion en la busqueda de conocer falencias y grado de satisfaccion de los
usuarios respecto a los procesos del servicio de correspondencia de la Cooperativa de
transporte interprovincial Putumayo

Sistematicamente, para la atencion de la opinion de los miembros internos de
la cooperativa, se establecio como técnica de recoleccion de datos la entrevista
individualizada, la cual segin Morgan y Cogger, (1975) es “una conversacion
individualizada con proposito. Es un proceso interactivo que involucra muchos
aspectos de la comunicacién bidireccional que el simple hablar o escuchar” (p. 37). En
tanto que Taylor y Bodgan (1986) atribuyen que la técnica de la entrevista representa
“un conjunto de reiterados encuentros cara a cara entre el entrevistador y sus
informantes, dirigidos hacia la comprension de las perspectivas que los informantes
tienen respecto a sus vidas, experiencias o situaciones” (p. 67).

Tal técnica estuvo ejecutada por un guion de entrevista como instrumento, con
el cual al ser contrastada las respuestas de los informantes segin su estrato se logra
identificar los rasgos relevantes, sobre los cuales se establecen las estrategias de
optimizacion de los procesos del servicio de correspondencia de la Cooperativa de

transporte interprovincial Putumayo para generar fidelizacion de los clientes.
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Cuadro Operacional

Variable: Satisfaccion de los usuarios respecto a los procesos del servicio de

correspondencia

Definicidn operacional Dimensiones Indicadores

Se constituye en un estado Compromiso

de bienestar material, Disposicion
fisico y psicologico en Fiabilidad Efectividad
respuesta a las Responsabilidad
necesidades  requeridas Asertividad
por el  consumidor, Actitud
relacionadas con  la Seguridad Cordialidad
expresion de confianza, Integridad

amparo, efectividad
material, atencion
resolutiva y asistencia.

Elementos tangibles

Recursos materiales
Ambiente
Organizacion
Informacion

Capacidad de

Comunicacién
Tiempo de respuesta

respuesta . =
P Capacidad de accion
Personalizacién
. Atencion
Empatia L
Priorizacidn
Optimizacion
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Resultados de la investigacion
Dimension: Fiabilidad
Indicador: Compromiso
items 1 ¢Cumplen los acuerdos establecidos?
Tabla 1

Acuerdos establecidos

Frecuencia Frecuencia

Opciones )

Simple Porcentual

Totalmente en desacuerdo 3 10%
En desacuerdo 2 6%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 2 6%
De acuerdo 14 44%
Totalmente de acuerdo 11 34%
Total 32 100%

Figura 1
Acuerdos establecidos

= Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo

= Ni en acuerdo ni desacuerdo
= De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Anélisis:

El compromiso esta la base de la expresion de confianza que se produce entre
la empresa prestadora de servicio y el cliente, en este se refleja el cumplimiento de los
acuerdos establecidos; en este sentido al consultarle a los encuestados respecto a la
percepcion que tienen del cumplimiento de los acuerdos el 34% manifesto estar
totalmente de acuerdo a tal interrogante, no obstante, un 10% expresé considerar que

no se cumplen con los acuerdos establecidos.
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Indicador: Disposicion
Items 2 ¢Expresan disposicion en la resolucion de problemas?
Tabla 2

Disposicion resolutiva de problemas

Frecuencia Frecuencia

Opciones )

Simple Porcentual

Totalmente en desacuerdo 9 28%
En desacuerdo 6 19%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 3 9%
De acuerdo 8 25%
Totalmente de acuerdo 6 19%
Total 32 100%

Figura 2

Disposicion resolutiva de problemas

w Totalmente en desacuerdo
w En desacuerdo

w Ni en acuerdo ni desacuerdo
m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Anélisis:

La disposicion para el evento estudiado en esta investigacion, es la
manifestacion de acciones que procuran dar respuesta a necesidades planteadas por
parte de los clientes. Al consultarle a los informantes externos respeto a la disposicion
resolutiva de problemas por parte de la empresa, un 28% afirmé estar totalmente en
desacuerdo, lo cual podria a conducir a que la empresa poco procura la generacion de
confianza a través de acciones para la resolucion de problemas; en tanto que, un 25%
de los usuarios manifestaron estar de acuerdo ya que se percibe por parte de la empresa,
disposicion para la resolucion de problemas.
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Indicador: Efectividad
Items 3 ¢Aplican procesos concretos en la prestacion del servicio?
Tabla 3

Procesos concretos para el servicio

Frecuencia Frecuencia

Opciones )
Simple Porcentual
Totalmente en desacuerdo 4 13%
En desacuerdo 1 3%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 2 6%
De acuerdo 16 50%
Totalmente de acuerdo 9 28%

Total 32 100%

Figura 3
Procesos concretos para el servicio

w Totalmente en desacuerdo
w En desacuerdo

w Ni en acuerdo ni desacuerdo
m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Analisis:

La efectividad es uno de los elementos clave para que los clientes se sientan
fidelizados con el servicio de correspondencia prestado por la empresa; sin embargo,
al consultarles acerca de este indicador, un 13% de los encuestados consideraron total
desacuerdo acerca del desarrollo de procesos concretos que propicien la efectividad
del servicio, aun cuando el 52% de los informantes expresé estar de acuerdo con que
se visionan acciones que proyectan la aplicacion de procesos concretos en la prestacion

de los servicios de encomienda.
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Indicador: Responsabilidad
Items 4 ¢ Alcanzan los objetivos propuestos en el servicio de correspondencia?
Tabla 4

Logro de los objetivos propuestos

Frecuencia Frecuencia

Opciones )

Simple Porcentual

Totalmente en desacuerdo 2 6%
En desacuerdo 2 6%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 3 10%
De acuerdo 9 28%
Totalmente de acuerdo 16 50%
Total 32 100%

Figura 4

Logro de los objetivos propuestos

w Totalmente en desacuerdo
w En desacuerdo

w Ni en acuerdo ni desacuerdo
m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Anélisis:

La responsabilidad, ha de ser una caracteristica necesaria para la consolidacion
de confianza de los clientes, en busqueda de un estado de satisfaccion éptimo, pues
esto permite establecer canales para el logro de las metas establecidas, en el que se
refleja la calidad del servicio. Al interrogar a los encuestados, respecto al alcance de
los objetivos propuestos en el servicio de correspondencia, un 50% indicO estar
totalmente de acuerdo, en tanto que el 10% mantuvo neutralidad al no estar de acuerdo,
ni en desacuerdo con la expresion de responsabilidad por parte de la empresa.
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Indicador: Asertividad

Items 5 ¢Estan orientados a la reduccion de desaciertos en procesos inherentes
al servicio de correspondencia?

Tabla 5

Reduccion de errores

Frecuencia Frecuencia

Opciones )

Simple Porcentual

Totalmente en desacuerdo 6 19%
En desacuerdo 7 22%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 3 9%
De acuerdo 9 28%
Totalmente de acuerdo 7 22%
Total 32 100%

Figura 5

Reduccion de errores

m Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo

= Ni en acuerdo ni desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Analisis:

La asertividad esta relacionada con la confianza que se produce en los clientes
que acuden a la empresa en blsqueda de un servicio de encomienda, que logre
satisfacer en relacién con destino, inmediatez y seguridad de la paqueteria que es
enviada y recibida. Ahora bien, al formular la consulta acerca de la reduccion de
desaciertos en procesos inherentes al servicio de correspondencia, un 22% manifestd
estar totalmente de acuerdo, en tanto que un 19% de los encuestados plantearon total
desacuerdo ante tal consulta.
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Dimensién: Seguridad

Indicador: Actitud

Items 6 ¢Manifiestan actitud positiva proactiva ante requerimientos del
servicio de encomienda?

Tabla 6

Comportamiento

Frecuencia Frecuencia

Opciones )

Simple Porcentual

Totalmente en desacuerdo 7 22%
En desacuerdo 9 28%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 3 9%
De acuerdo 8 25%
Totalmente de acuerdo 5 16%
Total 32 100%

Figura 6

Comportamiento

= Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo

= Ni en acuerdo ni desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Anélisis:

La actitud, representa la demostracion de una conducta integra que procura
bienestar en el cliente. Este indicador se encuentra directamente relacionado con la
dimensidn de seguridad, ya que de esta depende la forma con la que se asiste al cliente
ante sus requerimientos, al consultar en relacién con la actitud positiva proactiva de
los empleados del servicio de encomienda, solo un 16% expresaron que estar

totalmente de acuerdo en que la empresa si poseen comportamiento adecuado ante las
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solicitudes de los clientes; no obstante el 22% consider6 total desacuerdo acerca de la
evidencia una actitud adecuada en los empleados ante las necesidades de los usuarios
del servicio.

Indicador: Cordialidad

items 7 ¢Atienden de manera cordial a los clientes?

Tabla 7

Amabilidad hacia los clientes

Frecuencia Frecuencia

Opciones )

Simple Porcentual

Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 6%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 3 10%
De acuerdo 16 50%
Totalmente de acuerdo 11 34%
Total 32 100%

Figura 7
Amabilidad hacia los clientes

0%

= Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo

= Ni en acuerdo ni desacuerdo
m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Anélisis:

Prestar un servicio de encomienda proyectivo de seguridad en los clientes,
demanda un total establecimiento de rasgos cordiales, ante lo solicitado por el usuario
del servicio; esto representa no solo la intencionalidad adecuada del prestador del
servicio, sino que ademas favorece el grado de satisfaccion en la comunidad y pablico

presente y futuro. Al formular la consulta de este item con los informantes, un 34%
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asintio estar totalmente de acuerdo con que atencion cordial que brindan en la empresa,
en tanto que solo un 6% se expreso en desacuerdo ante la manifestacion de tal rasgo
en la cooperativa.

Indicador: Integridad

items 8 ; Manejan de forma estructurada los procesos que favorecen la relacion
con el consumidor?

Tabla 8

Manejo de conocimientos procedimentales

Frecuencia Frecuencia

Opciones )
Simple Porcentual
Totalmente en desacuerdo 4 13%
En desacuerdo 3 9%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 1 3%
De acuerdo 15 47%
Totalmente de acuerdo 9 28%

Total 32 100%

Figura 8

Manejo de conocimientos procedimentales

= Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo

= Ni en acuerdo ni desacuerdo
m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Anélisis:

La integridad esta relacionada con la forma en que se gestan los procesos en el
servicio de encomienda y esta vinculado con la percepcién de seguridad que asiste al
usuario, de aqui que su expresion en el accionar de los procesos relacionados con el

servicio de correspondencia, sea preponderante. Al consultar a los informantes
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respecto al manejo estructurado de los procesos que favorecen la relacion con el
consumidor, el 47% manifestd estar de acuerdo, en tanto que un 13% destaco estar
totalmente en desacuerdo ante la evidencia de procesos estructurados que favorezcan
la relacién con el cliente.

Dimension: Elementos tangibles

Indicador: Recursos materiales

Items 9 ;Poseen dispositivos necesarios para recepcion y envio de paqueteria?

Tabla 9

Equipamiento tecnoldgico innovador

Frecuencia Frecuencia

Opciones )

Simple Porcentual

Totalmente en desacuerdo 8 25%
En desacuerdo 4 13%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 3 9%
De acuerdo 9 28%
Totalmente de acuerdo 8 25%
Total 32 100%

Figura 9
Equipamiento tecnoldgico innovador

w Totalmente en desacuerdo
w [n desacuerdo

w Ni en acuerdo ni desacuerdo
m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Andlisis:
El uso de equipos adecuados en la prestacion del servicio de encomienda
favorece directamente la forma en que el usuario percibe la calidad de servicio, y con

esto se induce a la manifestacion de una satisfaccion psicolégica y material. Al
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consultar a los encuestados acerca de si la empresa posee dispositivos necesarios para
recepcion y envio de paqueteria, el 25% manifesto estar en total desacuerdo, en tanto
que un 28% sefald estar de acuerdo con los recursos materiales que emplea la
cooperativa como elementos tangibles para la prestacion del servicio.

Indicador: Ambiente

Items 10 ¢Cuentan con un ambiente adecuado para la prestacion del servicio?

Tabla 10

Instalaciones adecuadas para la prestacion del servicio

Frecuencia Frecuencia

Opciones )

Simple Porcentual

Totalmente en desacuerdo 1 3%
En desacuerdo 1 3%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 1 3%
De acuerdo 16 50%
Totalmente de acuerdo 13 41%
Total 32 100%

Figura 10

Instalaciones adecuadas para la prestacion del servicio

"

= Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
= Ni en acuerdo ni desacuerdo

m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Anélisis:

El escenario en el que se desarrolla y evidencian las actividades del servicio de
encomienda, tiene un papel importante en la satisfaccion de los usuarios respecto a los
procesos del servicio de correspondencia; en este sentido, el ambiente representa tanto

un canal idoneo para la entrega y recepcion de paqueteria, como la expresion de confort
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para la estancia del cliente. Al indagar acerca de las caracteristicas del ambiente con
el que cuenta la empresa para la prestacion del servicio de correspondencia el 50% de
los investigados expresaron estar de acuerdo ante tal consulta, en tanto que un 3%
considero estar totalmente en desacuerdo acerca de que las instalaciones son adecuadas
para la prestacion del servicio.

Indicador: Organizacion

Items 11 ¢Existe organizacion aparente de la paqueteria?

Tabla 11

Organizacion de la paqueteria

Frecuencia Frecuencia

Opciones )

Simple Porcentual

Totalmente en desacuerdo 7 22%
En desacuerdo 6 19%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 3 9%
De acuerdo 9 28%
Totalmente de acuerdo 7 22%
Total 32 100%

Figura 11
Organizacion de la paqueteria

w Totalmente en desacuerdo
w [n desacuerdo

w Ni en acuerdo ni desacuerdo
m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Andlisis:
La organizacion facilita tanto la recepcidn con entrega de correspondencia, asi
como la percepcion de los clientes en términos de un servicio capaz de responder y

ubicar claramente la paqueteria, con lo cual se logra potenciar el grado de satisfaccion
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respecto a la demostracion de elementos tangibles empleados por la empresa. Al
consultar a los encuestados acerca de la organizacidn aparente de la paqueteria, el 22%
expreso estar en total desacuerdo ante la existencia de tal indicador, en tanto que el un
28% considera estar de acuerdo acerca del empleo de una adecuada organizacion de la
paqueteria.

Indicador: Informacion

Items 12 ¢Cuentan con recursos informativos, tales como infografias,
anuncios, visuales, entre otros?

Tabla 12

Recursos informativos

Frecuencia Frecuencia

Opciones )

Simple Porcentual

Totalmente en desacuerdo 6 19%
En desacuerdo 5 16%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 3 9%
De acuerdo 10 31%
Totalmente de acuerdo 8 25%
Total 32 100%

Figura 12

Recursos informativos

= Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo
= Ni en acuerdo ni desacuerdo
m De acuerdo
= Totalmente de acuerdo

La funcion comunicativa de los recursos que muestran informacién acerca del

Andlisis:

servicio, rutas, planes y procesos asociados al envio y recepcién de correspondencia,
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es importante para la consolidacion de la satisfaccion en los clientes que aplican al
servicio de envio de encomienda; en este orden, los recursos informativos, abastecen
los elementos visuales para los clientes, al interrogar sobre la base de este indicador,
un 31% respondié estar de acuerdo en que existen recursos informativos, aunque se
visualiza que el 19% de los encuestados considera totalmente desacuerdo con la
existencia de tales recursos.

Dimension: Capacidad de respuesta

Indicador: Comunicacion

items 13 ¢Brindan atencion comunicativa eficiente durante todo el proceso de
envio y recepcién de paqueteria?

Tabla 13

Comunicacion continua

Frecuencia Frecuencia

Opciones )
Simple Porcentual

Totalmente en desacuerdo 8 25%
En desacuerdo 7 22%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 2 6%
De acuerdo 9 28%
Totalmente de acuerdo 6 19%

Total 32 100%

Figura 13

Comunicacion continua

® Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo

= Ni en acuerdo ni desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Anélisis:

La comunicacion es un elemento clave para la expresion de un servicio de
calidad, pues de esta manera los usuarios logran estan informados continuamente
acerca del proceso en el que se encuentra la correspondencia en termino de
localizacion y estado de la misma. Al consultar con los informantes respecto a la
atencion comunicativa eficiente durante todo el proceso de envio y recepcion de
paqueteria, el 28% considera estar de acuerdo que se desarrollan canales adecuados
para la comunicacion, en tanto que un 25% de los encuestados contestd totalmente
desacuerdo ante tal interrogante.

Indicador: Tiempo de respuesta

Items 14 ;Cumplen con un adecuado tiempo de respuesta?

Tabla 14

Tiempo adecuado de respuesta

Frecuencia Frecuencia

Opciones )

Simple Porcentual

Totalmente en desacuerdo 3 10%
En desacuerdo 2 6%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 2 6%
De acuerdo 14 44%
Totalmente de acuerdo 11 34%
Total 32 100%

Figura 14
Tiempo adecuado de respuesta

= Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo

= Ni en acuerdo ni desacuerdo
m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Anélisis:

El tiempo de respuesta caracteriza la capacidad de respuesta, ya que este logra
identificar la necesidad de informacion que posea el cliente de manera oportuna; esto
favorece tanto la experiencia propia del cliente en atencién al servicio de
correspondencia, como la satisfaccion al poder recibir asistencia constante de forma
sincronica. Como expresion de la consulta en relacion con la adecuacion del tiempo
de respuesta, el 44% manifesto total acuerdo ante la existencia de un lapso propicio
para las respuestas a su consulta, en tanto que 10% manifest6 debilidad al respecto,
considerando que el tiempo empleado es inadecuado.

Indicador: Capacidad de accién

Items 15 ;Tienen capacidad de respuesta ante las solicitudes que realiza el
cliente?

Tabla 15

Capacidad de respuesta a solicitudes

Frecuencia Frecuencia

Opciones )
Simple Porcentual
Totalmente en desacuerdo 5 16%
En desacuerdo 4 13%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 2 6%
De acuerdo 11 34%
Totalmente de acuerdo 10 31%

Total 32 100%

Figura 15

Capacidad de respuesta a solicitudes
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Andlisis:

La accién inmediata a la necesidad de solicitudes por parte del cliente, esta
vinculado a la satisfaccion que se produce cuando se desarrolla una capacidad de
accion adecuada; esto en atencion a la capacidad de dar una respuesta oportuna, al
consultarle a los informantes claves acerca de la capacidad de respuesta ante las
solicitudes que este realiza, el 16% considera que no se produce tal proceso; sin

embargo, un 31% considera estar totalmente de acuerdo con la capacidad de accion

R

frente las solicitudes presentadas por su parte.

Dimensién: Empatia

Indicador: Personalizacion

w Totalmente en desacuerdo
w En desacuerdo

w Ni en acuerdo ni desacuerdo
m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Items 16 ¢Dan atencion personal individualizada y pertinente al cliente?

Tabla 16
Atencién individualizada

) Frecuencia Frecuencia

Opciones )
Simple Porcentual
Totalmente en desacuerdo 2 6%
En desacuerdo 3 10%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 1 3%
De acuerdo 16 50%
Totalmente de acuerdo 10 31%
Total 32 100%
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Figura 16

Atencién individualizada

Analisis:

La personalizacion de los procesos de atencion al cliente sirve como base para
la humanizacién de los procesos, de tal manera que se ejecuten acciones ajustadas a
las necesidades del cliente, en este sentido, el 50% de los encuestados considera estar
de acuerdo que se brinda una atencidn personal individualizada y pertinente, en

contraste con el 6% de los encuestados que expresaron total desacuerdo ante el

desarrollo de una atencion de tal forma.
Indicador: Atencion

ftems 17 ¢Los horarios de atencion son propicios con las necesidades del

w Totalmente en desacuerdo
w En desacuerdo

® Ni en acuerdo ni desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

cliente?
Tabla 17

Adecuacion de los horarios de atencién

) Frecuencia Frecuencia
Opciones )

Simple Porcentual
Totalmente en desacuerdo 2 6%
En desacuerdo 2 6%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 3 9%
De acuerdo 13 41%
Totalmente de acuerdo 12 38%
Total 32 100%
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Figura 17

Adecuacion de los horarios de atencion

w Totalmente en desacuerdo
w [n desacuerdo

w Ni en acuerdo ni desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Analisis:

El horario de atencion representa una caracteristica importante en el uso del
servicio, pues se procura brindar una asistencia adecuada para que los clientes puedan
acceder al envio y recepcion de sus correspondencias. Al consultar acerca de los
horarios de atencion y su correspondencia con las necesidades del cliente, el 41%
consider0 estar de acuerdo con que la cooperativa cuenta con adecuado horario de
atencién, en tanto que un 6% expreso que total desacuerdo.

Indicador: Priorizacion

Items 18 ;Se evidencia priorizacion de necesidades del cliente y no de la
empresa?

Tabla 18

Importancia de las necesidades del cliente

Frecuencia Frecuencia

Opciones )

Simple Porcentual

Totalmente en desacuerdo 8 25%
En desacuerdo 9 28%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 2 6%
De acuerdo 7 22%
Totalmente de acuerdo 6 19%
Total 32 100%
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Figura 18

Importancia de las necesidades del cliente

Analisis:

Darle importancia a las necesidades que posee el cliente es fundamental para
lograr fidelizarlos y con ello producir un elevado nivel de satisfaccion. A este rol
empaético se le conoce como la base de la interaccion entre el servidor y el usuario; al
atender este item bajo la consulta de los encuestados solo un 19% consideré que, si se
evidencia priorizacion de necesidades del cliente y no de la empresa al estar totalmente

de acuerdo con este ltems, en contra oposicion del 25% quienes consideran total

w Totalmente en desacuerdo
m [n desacuerdo

w Ni en acuerdo ni desacuerdo
m De acuerdo

w Totalmente de acuerdo

desacuerdo acerca de la priorizacion de necesidades del cliente.

Indicador: Optimizacion

items 19 ;Son sensibles ante los intereses del cliente?

Tabla 19

Se preocupan por los intereses del cliente
) Frecuencia Frecuencia

Opciones )
Simple Porcentual
Totalmente en desacuerdo 2 6%
En desacuerdo 2 6%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 3 9%
De acuerdo 13 41%
Totalmente de acuerdo 12 38%
Total 32 100%
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Figura 19

Se preocupan por los intereses del cliente

Analisis:

w Totalmente en desacuerdo
wEn (’!"‘sd( llE‘[(’()

w Ni en acuerdo ni desacuerdo
m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Una clave de la atencion priorizada en la empatia del servicio, es propiamente

la ocupacién de los intereses del cliente, pues esto va a permitir accionar de manera

efectiva en la asistencia del servicio de correspondencia. Al consultar a los informantes

en relacién con la sensibilidad ante los intereses del cliente, el 41% considerd estar de

acuerdo acerca de que, si se desarrolla una interaccion centrada en los intereses del

cliente, en tanto que el 6% expreso total desacuerdo como negacién a la consulta.

Categorizacion de la entrevista realizada al personal de la Cooperativa

Tabla 20

Categoria emergente de la interrogante 1: ;Cudles son los procesos asociados al
servicio de correspondencia con los que cuenta la Cooperativa de Transporte
Interprovincial Putumayo?

Categoria Sub Informante 1 Informante 2 Informante 3
Categoria
Integracion | Recepcidn y | procesos de | la recepcion, | seguridad que
sinérgica entrega entrega y | envioy se le brinda al
recepcion  de » cliente desde el
paqueteria recepcion en la | omento de la
B oficina de | recepcion de la
la_recepcion y | destino, y entrega | haqueterfa, su y
entrega al | al  cliente de | gptrega final
cliente despacho
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Almacenaje | su embalaje | embalaje 0 | embalaje,
, correspondient | empaquetamient | transporte,
distribucion | e o del producto distribucion
y trasporte
el
almacenamiento,
transporte,
distribucion
continua de la
correspondencia,
almacenaje
Clasificacié | remesas, documentos, del  producto,
n documentos, equipos, insumos | bien  material
incluso algdn | de traslados, tales | repuesto 0
tipo de equipo | como ropay otros | documento
Registro caracteristicas | se registra todo | programa  de
del paquete en | en el programa | registro de cada
condicion de | que posee la | correspondenci
talla, dimensién | cooperativa para | a que ingresa y
Y peso tal fin de los datos del
cliente
guia de envio
Comunicaci | verificada, continuo
on almacenada vy monitoreo y

comunicado al
cliente

comunicacién

Tabla 21

Categoria emergente de la interrogante 2: ¢Qué es para usted la satisfaccion de los
usuarios y qué valor tiene para la Cooperativa de Transporte Interprovincial
Putumayo en el servicio de correspondencia?

de acuerdo a las
necesidades del
cliente

contratado el
servicio de envio
y recepcion de
correspondencia

Categoria Sub Informante 1 Informante 2 Informante 3
Categoria

Fundament | Conformida | bienestar y | grado o nivel de | estado de

0 del | d del cliente | 6ptimo conformidad que | conformidad vy

servicio funcionamient | posee el cliente | seguridad en la

0 del servicio | que ha | calidad de

servicio

prestado por la
cooperativa, de
acuerdo con los

intereses y
necesidades

especificas de
cada uno de
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nuestros
usuarios

Compromiso

la base
estructural de
toda la relacién
entre la
cooperativa 'y
los clientes vy
viceversa

calidad
atencion del
cliente, el buen

en

resguardo y
transporte de la

correspondencia

, el tiempo
estimado de
entrega y la
capacidad de
respuesta  ante
cualquier evento
susceptible

la

servicio capaz
de responder los

tiempos de
entrega, la
atencion
pertinente  del
cliente 'y las
garantias de
seguridad  de
nuestra

responsabilidad
, son la base de
compromiso

Tabla 22

Categoria emergente de la interrogante 3: ¢Cuéles son los procesos que se ejecutan

dentro de la administracion de la Cooperativa de Transporte Interprovincial

Putumayo para medir la satisfaccion de los clientes referente al servicio brindado?

Categoria Sub Informante 1 Informante 2 Informante 3
Categoria
Accion Monitoreo | seguimiento Revision la comunicacion
caoldgica continuo a los | continua de la|continua  es el
paquetes distribucion  de | principal proceso
enviados, se le | los envios vy | . o
brinda atencion | recepcion  de | identificar la
especifica y | paqueteria satisfaccion de los
personalizada al _ cller]tgs respecto al
cliente tanto al | Monitoreo servicio de
momento de la | Permanente de la | correspondencia
entrega como al correspondenma
momento  del | custodiada y
retiro de alguna | transportada
correspondencia
Ausencia de | no se maneja | ho existen | no cuenta  con
registros ningun tipo de | informes registros descriptivos
sistematicos | registro, a | estructurados que logren identificar
menos que asi lo | que permitan | el nivel especifico de
requiera el | evidenciar la | satisfaccion de
proceso cuantificacion nuestros usuarios
aplicado para la | del grado de
atencion del | satisfaccion del
usuario cliente de
manera
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generalizada o
No se cuenta especifica
con buzones de
sugerencias
Intencionada | Los  registros en casos muy
con los que se particulares que asi se
cuentan desde la requiera son
parte establecidos de forma
administrativa detallada las rutas o
estan mas manejo de la
supeditados al correspondencia,
control de la mediante las fichas
mercancia en el de envio
almacenaje
transporte y
distribucion  de
la
correspondencia
Criterios del | se privilegia la | se analizan las | reconocer las
servicio calidad del | quejas 0 | caracteristicas  con
servicio y la |sugerencias de | que se desarrolla el
buena atencion | nuestros clientes | servicio en términos
del cliente de  prontitud de
entrega, atencion,
responsabilidad vy
valores
organizacionales
reflejados.

Analisis integrador del estado actual de la Satisfaccion de los usuarios respecto a
los procesos del servicio de correspondencia de la Cooperativa de Transporte

Interprovincial Putumayo

En correspondencia con los hallazgos relevadores del estado actual presente en el
servicio de correspondencia de la Cooperativa, en atencidn con los datos suministrados
por los usuarios y la informacion declarada por el personal interno de la organizacion
se pueden apreciar falencias en procesos que integran las dimensiones categoricas del
estudio, con mayor énfasis en los registros de los procesos orientados a la valoracion

de la satisfaccion de los usuarios.

Manejo actitudinal del asertividad ante la incertidumbre de comunicar al cliente el
estado de su correspondencia durante todo el proceso aun cuando se produce un
proceso de comunicacion, este no se desarrolla de manera efectiva en atencion de las

prioridades de los clientes. Lo cual reduce la capacidad de respuesta, motivado a que
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la misma esta orientada a la accion del caos y no a la prevencion, pues no se cuenta

con registros o protocolos que ayuden y promuevan un estado de satisfaccion.

Asi mismo, la falta de aplicacion de recursos informativos para que los clientes
conozcan el mecanismo que se lleva a cabo en la cooperativa al momento del

almacenaje, distribucién y trasporte de las correspondencias.
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Capitulo 3

Propuesta Metodologica para la aplicacion de la Norma

La propuesta de mejora es la clave para el desarrollo efectivo de los procesos
de mejoras en los servicios de correspondencia de la Cooperativa de transporte
interprovincial Putumayo, a fin de que se produzca fidelizacién de los clientes,
considerando que los elementos mas criticos de la realidad existente en el escenario de
estudio son respectivamente, de la dimension fiabilidad, la disposicion y asertividad;
de la dimension seguridad, la actitud; de los elementos tangibles, el indicador,
organizacion; de la dimensién capacidad de respuesta, el indicador comunicacién y
finalmente de la empatia, la priorizacion.

Es oportuno detallar que las estrategias de optimizacion de los procesos del
servicio de correspondencia de la Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo,
presentadas en la propuesta, constituye un aporte préactico en esta investigacion, como
cimiento para que se produzca fidelizacién en los clientes desde una perspectiva
filosdfica organizacional humanizadora altamente efectiva, que integra las acciones de
los trabajadores a través del sistema de correspondencia.

Teniendo en cuenta que el servicio de envio y recepcidn de correspondencia,
tiene un papel importante en la interconexion de la sociedad en términos de traslado
de paqueteria que circula en el territorio nacional, esta propuesta conduce la
generacion de cambios y trasformaciones sustanciales en los procesos internos de la
Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo, ya que esta permite optimizar la
trasferencia de documentos originales, objetos, enseres y un sinfin de mercancia o
bienes, al mismo tiempo que propicia lealtad en los clientes como resultado de la
calidad de servicio.

Como eje transversal de la propuesta, ademas de los antes mencionado respecto
a la configuracion de una filosofia organizacional humanizadora, se tiene también el
aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC), las
cuales evidentemente son imprescindibles para la comunicacién los clientes y la
optimizacion de procesos, con especial énfasis en los que se encuentran direccionados
a optimizar el eficiente manejo de la informacion.

La necesidad de asistir esta propuesta mediante el uso de estrategias de
optimizacion de los procesos internos del servicio de correspondencia de la
Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo, se circunscribe a la expresion de

insatisfacciones expuestas por los clientes y la accion calolégica planteada por el
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personal de la cooperativa; por lo que esta propuesta tiene como objetivo general:
Establecer estrategias internas de optimizacion a procesos del servicio de
correspondencia de la Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo, para la
fidelizacion de los clientes.

Tal objetivo general de la propuesta, se encuentra mediado por la integracion
armonica sinérgica de los siguientes objetivos internos: 1. Sensibilizar al personal
acerca de la cosmovision filosofica organizacional que procura la Cooperativa de
transporte interprovincial Putumayo para la atencion del cliente; 2. Determinar
criterios concretos de organizacion y distribucion en la recepcion y entrega de la
paqueteria para satisfaccion del cliente; 3. Establecer mecanismo de comunicacién
continua con los clientes durante el traslado de correspondencia, a través del uso de
herramientas tecnolégicas.

Componentes de la Propuesta

Como corresponde a la programacion de acciones a desarrollar en la propuesta
de estrategias que optimicen los procesos del servicio de correspondencia de la
Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo, en la fidelizacion de los clientes,
se consideran tres medios a desarrollar en el plan de accion, las cuales se describen a
continuacion:

Sensibilizacion

Dirigido a la ejecucion de la formacidn integral del personal de la Cooperativa
que permita potenciar el sentido de pertenencia organizacional respecto a los aspectos
filoséficos humanos de la empresa, de tal manera que desarrollen compromiso con una
eficiente atencion del cliente, como escenario de propiciacién para la expresion de una
actitud resolutiva, asi como, el desarrollo armonico de las actividades en el buen
manejo del proceso comunicativo, la disposicion y asertividad.

Estandarizacién de procesos

Con énfasis en satisfacer la necesidad de los clientes en términos de
organizacion y distribucién de las correspondencias que son entregadas y receptadas
en las oficinas de la Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo, la
estandarizacion de los procesos favorecera el buen y seguro manejo de la paqueteria,
tanto en términos de calidad de resguardo, como en la plena priorizacion de las
necesidades del cliente, a fin de que se cumplan lapsos y rutas establecidas en el

proceso de almacenaje y distribucion.
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Accesibilidad informativa

Prevé establecer por medio del uso de las TIC, el intercambio de informativo
continuo y permanente con los clientes acerca del estado y/o proceso en el que se
encuentra la paqueteria en transito; como resultado, esto permite al cliente compartir
experiencias del usuario con la cooperativa, brindar recomendacion del servicio con
otros potenciales usuarios de la misma localidad, en tanto que la Cooperativa le
favorece en el sostenimiento de un canal libre de evaluacion del servicio en términos

de satisfaccion del cliente.

Figura 20
Esquema de componentes de la propuesta

e

Sensibilizacion

\ Estandarizacion
S

Accesibilidad
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Propuesta de plan de Accién
Tabla 23
Procedimiento para el desarrollo del componente 1 de la propuesta

Obijetivo: Sensibilizar al personal acerca de la
o cosmovision filoséfica organizacional que

Componente: Sensibilizacion )
procura la Cooperativa de transporte

interprovincial Putumayo para la atencion del

cliente.
Dimensiones Indicadores
Fiabilidad . Disposicién
Asertividad
Empatia . Priorizacion

Estrategia: Taller de sensibilizacion para la formacion de una cosmovision

organizacional centrada en la filosofia humanizadora de la atencion al cliente.

Nivel de
Accidn Recursos Tiempo Responsable
Prioridad
Disefio de la Alta Computador 1semana Gerencia y
restructuracion Cuaderno coordinador de
organizativa de la Lapiz administracion.
cosmovision de la
Cooperativa, con
rasgos  de una
filosofia
humanizadora en la
atencion al cliente.
Disefio del taller de Alta Computador 3 dias Gerencia,
sensibilizacion  con Cuaderno coordinacion de
énfasis en los valores Lapiz administracion
organizacionales y la y coach
atencion al cliente. organizacional.
Desarrollo de la Alta Material 1 dia Gerencia,
capacitacion del Proyector. coordinacion de
personal en las redes Pizarron. administracion,
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sociales de la Marcadores. coach
empresa. Ambiente organizacional
Aula de clases. y personal de la
cooperativa.
Tabla 24

Procedimiento para el desarrollo del componente 2 de la propuesta

L Objetivo: Determinar criterios concretos de
Componente: Estandarizacion de o o »
organizacion y distribucion en la recepcion y
procesos ] ) »
entrega de la paqueteria para satisfaccion del

cliente.

Dimensiones Indicadores

Seguridad Actitud
Elementos tangibles Organizacion

Capacidad de respuesta Comunicacién

Estrategia: Mesas de trabajo para la protocolizacion de la organizacién y
distribucion en la recepcion y entrega de la paqueteria entre el personal de la

Cooperativa.

Accion Nivel de Recursos Tiempo  Responsable
Prioridad

Organizacién de los Alta Computador 2 dias Coordinacion
criterios  empleados Cuaderno administrativa y
para el registro de Lapiz receptores.
informacion de Ficha de registro
clientes. de cliente.
Gestion de Alta Guias de envio 2 dias Coordinacion
informacion de la Computador administrativa,
paqueteria receptada Cuaderno receptores y
de forma ordenada, Lapiz almacenistas.

segura y rapida que
satisface el interés

del cliente.

62



Procesamiento de los Alta Identificador de 3 dias Coordinacion

envios de acuerdo la paqueteria administrativa,
con el detalle de sus Computador almacenistas y
dimensiones, choferes.

caracteristicas fisicas

y rutas.

Tabla 25
Procedimiento para el desarrollo del componente 3 de la propuesta

o Objetivo:  Establecer  mecanismo  de
Componente: Accesibilidad L _ _
comunicacion continua con los clientes durante

informativa
el traslado de correspondencia, a través del uso
de herramientas tecnoldgicas.
Dimensiones Indicadores
Fiabilidad . Asertividad
Capacidad de respuesta . Comunicacién
Empatia . Priorizacion

Estrategia: Sistematizacion de informacion y formacion para la recepcion, traslado

y entrega de la correspondencia con el software Sistrack.

Accidn N!VGF de Recursos Tiempo Responsable
Prioridad

Creacion de roles de Alta Computador 5 dias Coordinacion
acceso y formacion a Internet administrativa
los trabajadores para Software
el suministro de Sistrack
informacion.
Asignacion y reporte Alta Computador Continuo Coordinacion
de las encomiendas Internet administrativa,
receptadas y entregas CRM receptores,
de acuerdo con la Software almacenistas 'y
funcionalidad  del Sistrack choferes.

proceso dado en

servicio de
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correspondencia
(recepcion,
organizacion,
traslado, distribucion

y entrega).

Visualizacion del
estado de oOrdenes,
actualizaciones  de
los envios segin la
ruta dada en la guia
de envio por parte de

los clientes.

Alta

Computador Continuo Coordinacion

Internet administrativa
Software Cliente

Sistrack

Analisis de los datos
estadisticos de
satisfaccion en la
medicion del servicio

dado al cliente.

Alta

Continuo Coordinacién
administrativa

Cliente

Presupuesto
Tabla 26

Presupuesto y tiempo estimado para la ejecucion de la propuesta

Estrategia Accidn Tiempo Servicio/Producto Importe
Taller de Disefio de la 1 Computador $485,00
sensibilizacion restructuracion semana s e $15.00
para la formacion organizativa de la

. 2 Lapices $6,00
de una cosmovision de la
cosmovision Cooperativa, con

organizacional
centrada en la
filosofia

humanizadora de

rasgos de una
filosofia

humanizadora en
la atencion al

cliente.
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la atencién al

cliente.

Disefio del taller de 3 dias
sensibilizacion con

énfasis en los
valores

organizacionales y

la atencion al

Coach

Organizacional

$150,00

cliente.
Desarrollo de la 8horas Alquiler de video $40,00
capacitacion  del beam
personal en las 2 Marcadores $3,00
redes sociales de la Aula de clases $40,00
empresa.
Mesas de trabajo Organizacion de 2 dias Ficha de registro $5,00
para la los criterios
protocolizacién empleados para el
de la organizacion registro de
y distribucion en informacion de
la recepcion y clientes.
entrega  de la Gestidn de 1mes 50 Guias $12,00
paqueteriaentreel informacién de la identificadores de
personal de la paqueteria paqueteria
Cooperativa receptada de forma Balanza eléctrica $110,00

ordenada, segura y
rapida que
satisface el interés

del cliente.

Procesamiento de

los envios de

acuerdo con el
detalle de sus
dimensiones,

caracteristicas

fisicas y rutas.
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Sistematizacion
de informacion y
formacion para la
recepcion,
traslado y entrega
de la
correspondencia
con el software

Sistrack.

Creacion de roles 1 mes

de acceso y
formacion a los
trabajadores para
el suministro de

informacion.

Asignacion y
reporte de las
encomiendas
receptadas y
entregas de
acuerdo con la
funcionalidad del
proceso dado en
Servicio de
correspondencia
(recepcion,
organizacion,
traslado,
distribucion y

entrega).

Visualizacion del
estado de drdenes,
actualizaciones de
los envios segun la
ruta dada en la guia
de envio por parte

de los clientes.

Analisis de los
datos estadisticos
de satisfaccion en

la medicion del

Internet $35,00
Software Sistrack $75,00
CRM $35,00
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servicio dado al

cliente.

Cronograma
Tabla 27

Total presupuesto  $1011,00

Cronograma propuesto para la implementacion

Estrategias

Acciones

Mes 1 Mes 2

Semanas Semanas

1 2 3 45 6 7 8

Taller de sensibilizacién
para la formacion de una
cosmovision

organizacional centrada
en la filosofia
humanizadora de la

atencion al cliente.

Disefio de la restructuracion
organizativa de la
cosmovision de la
Cooperativa, con rasgos de
una filosofia humanizadora

en la atencion al cliente.

del

sensibilizaciéon con énfasis

Disefo taller de

en los valores
organizacionales 'y la

atencion al cliente.

Desarrollo de la
capacitacion del personal en
las redes sociales de la

empresa.

Mesas de trabajo para la
protocolizacién de la
organizacion y

distribucion en la

Organizacion de los
criterios empleados para el
registro de informacion de

clientes.

67



recepcion y entrega de la  Gestion de informacion de
paqueteria  entre el la paqueteria receptada de
personal de la forma ordenada, segura y
Cooperativa rapida que satisface el

interés del cliente.

Procesamiento de los envios
de acuerdo con el detalle de
sus dimensiones,

caracteristicas  fisicas 'y

rutas.
Sistematizacion de Creacion de roles de acceso
informacion y y formacion a los

formacion  para la trabajadores para el

recepcion, traslado y suministro de informacion.
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entrega de la Asignacion y reporte de las
correspondencia con el encomiendas receptadas y
software Sistrack. entregas de acuerdo con la
funcionalidad del proceso
dado en servicio de
correspondencia (recepcion,
organizacion, traslado,

distribucion y entrega).

Visualizacion del estado de
ordenes, actualizaciones de
los envios segun la ruta dada
en la guia de envio por parte
de los clientes.

Analisis de los datos
estadisticos de satisfaccion
en la medicién del servicio

dado al cliente.

Mecanismo de control de la efectividad

El control de la propuesta de mejora de los servicios de correspondencia de la
Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo para generar fidelizacion de los
clientes, tiene su base en el andlisis y valoracidn de los procesos inmersos en cada
componente del plan de accion considerando en todo momento la expresion de las
evidencias destacadas en cada declaracion estratégica.

Cabe destacar que los ejes que se articulan en la formulacion de la propuesta
de mejora obedecen fundamentalmente a la Sensibilizacién del personal acerca de la
cosmovision filoséfica organizacional que procura la Cooperativa de transporte
interprovincial Putumayo para la atencion del cliente, por medio del establecimiento
de criterios concretos de organizacién y distribucion en la recepcién y entrega de la
paqueteria para satisfaccion del cliente en el que se configuran mecanismo de
comunicacion continua con los clientes durante el traslado de correspondencia, a traves

del uso de herramientas tecnoldgicas.
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Todo lo antes sefialado es posible valorarlo principalmente por la relacion de
tiempos de ejecucidn una vez que sea fijado el cronograma de ejecucién del Plan de
Accidn en la Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo, ya que la evaluacion
de la eficacia de los procesos puede ser valorada de manera sincrénica con la ejecucion
de la propuesta a través de los criterios de evidencia establecidos para la atencion de
cada componente, asi mismo se podra medir a través de la obtencion del cumplimiento
de por lo menos el 80% de los indicadores de satisfaccion orientados a la expresion de
disposicion, asertividad, priorizacion, actitud, organizacion y comunicacién. Para lo
cual se aplicara nuevamente el instrumento de recoleccién de datos analizado en el
presente estudio una vez ejecutada la propuesta.

A continuacion se detallan las evidencias y criterios de efectividad para la
valoracién de la propuesta:

Tabla 28

Evidencias y criterios de la efectividad de la propuesta a considerar en cada

componente de la propuesta de mejora

Componente Evidencias Criterios de Tiempo
efectividad
e Estructura organizativa ¢ Disposicion 2
de la cosmovision de e Asertividad semanas
la Cooperativa, con e Priorizacion

rasgos de una
filosofia
humanizadora en la
atencion al cliente.

e Programa del taller de

Sensibilizacién

sensibilizacion  con
énfasis en los valores
organizacionales y la
atencion al cliente

e Registros fotograficos
de la capacitacion del
personal en las redes

sociales de la
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empresa.

Estandarizacion

de procesos

Consolidacién escrita
de criterios

empleados para el

registro de
informacién de
clientes

Criterios para el
registro de
informacion de la
paqueteria receptada
de forma ordenada,
segura y réapida que
satisface el interés del
cliente

Registro detallado de
los envios de acuerdo
con el detalle de sus
dimensiones,
caracteristicas fisicas

y rutas.

Actitud 1
Organizacion  semana

Comunicacion

Accesibilidad

informativa

Creacién de usuarios
de acceso y formacion
a los trabajadores para
el suministro de
informacion.

Registro detallado de
las encomiendas
receptadas y entregas
de acuerdo con la
funcionalidad del
proceso dado en

servicio de

Asertividad 4
Comunicacion semanas

Priorizacién

71



correspondencia
(recepcion,
organizacion,
traslado, distribucion
y entrega).

Estado de oOrdenes,
actualizaciones de los
envios segun la ruta
dada en la guia de
envio por parte de los
clientes.

Informe de los datos
estadisticos de
satisfaccion en la
medicion del servicio

dado al cliente.
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Conclusiones y Recomendaciones

El desarrollo del presente estudio condujo la obtencién de evidencias

concluyentes, tanto en términos de analisis documental sobre las bases que sustentan

las variables de estudio, asi como la configuracion de aspectos vinculados

directamente a la realidad, como también la proposicion de una solucion practica y

factible a la problematica presente en la Cooperativa de transporte interprovincial

Putumayo, relacionada con los servicios de correspondencia y su conduccion a la

fidelizacion de los clientes.

En este sentido, el estudio responde a las preguntas de la investigacion, de
manera detallada y en cada apartado especifico previsto para tal fin; sin
embargo, a manera de conclusion se presenta a continuacién una sintesis de
declaraciones de las autoras del estudio, que fortalecen la dindmica
investigativa y propician un panorama determinante para el pleno analisis del
plan de mejoras para los servicios de correspondencia de la Cooperativa de
transporte interprovincial Putumayo, disefiado como propuesta y aporte
practico intelectual.

Con énfasis en dar respuesta al primer objetivo especifico, referido con la
recopilacion de informacion bibliografica en lo referente a servicios de
correspondencia y una gestion eficaz que contribuya a establecer una
metodologia para la realizacion de la presente investigacion; se puede apreciar
que existe un sinfin de alternativas que conducen la gestion de los servicios de
correspondencia y que estos a su vez estan dirigidos al logro de la satisfaccion
de los clientes en términos de las dimensiones fiabilidad, seguridad, elementos
tangibles, capacidad de respuesta y empatia.

En la basqueda de dar atencion al segundo objetivo especifico, orientado a la
identificacién de falencias en el proceso del servicio de correspondencia de la
Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo, se puede considerar que
los nudos criticos en la prestacion de un servicio 6ptimo que conduzca la
fidelizacion del cliente en la referida organizacién, estan vinculados con la
disposicién, priorizacion, actitud, organizacién, comunicacion y el asertividad.
Al evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
correspondencia de la Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo,

como se plantea propiamente en el tercer objetivo especifico, se puede sefialar
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que un indice importante de clientes se expres6 favorablemente respecto a la
prestacion de servicio de la cooperativa en términos de compromiso,
responsabilidad, asertividad, ambiente y personalizacion; no obstante la
perspectiva de los informantes es diversa y en contraste con lo declarado por
los empleados se pudo confirmar la necesidad de establecer mecanismos de
mejoras para el servicio prestado por la empresa.

Por consiguiente, al establecer estrategias que optimicen los procesos del
servicio de correspondencia de la Cooperativa de transporte interprovincial
Putumayo para generar fidelizacion de los clientes, como respecta al desarrollo
del cuarto objetivo especifico, se propuso taller de sensibilizacion para la
formacion de una cosmovision organizacional centrada en la filosofia
humanizadora de la atencion al cliente, la conformacion de mesas de trabajo
para la protocolizacion de la organizacion y distribucion en la recepcion y
entrega de la paqueteria entre el personal de la Cooperativa y finalmente,
sistematizacion de informacién y formacion para la recepcion, traslado y
entrega de la correspondencia con el software Sistrack.

Por lo que, en sintesis resolutiva del problema, el disefio de un plan de mejoras
para el servicio de correspondencia de la Cooperativa de transporte
interprovincial Putumayo, cubre su efectividad propiamente en que los
miembros internos del fendmeno, focalizado en los trabajadores de la
organizacion, quienes juegan un papel fundamental en la humanizacion de la
atencion; siendo lo sefialado tan importante como la optimizacion misma de
los procesos de recepcidn, almacenaje, distribucion y entrega de las
correspondencia.

De acuerdo con los términos concluyente, se logra recomendar en tres niveles;
el primero a la institucion pues de ella depende la calidad de la gestion de los
servicios de envio y recepcion de la Cooperativa de transporte interprovincial
Putumayo. En segundo orden a las instituciones educativas que forman en
materia de transporte de paqueterias y finalmente a futuros investigadores
vinculados con estudiar el fendmeno escudrifiado en el presente producto
investigativo.

Por consiguiente, se recomienda a la Cooperativa de transporte interprovincial

Putumayo, como base fundamental para el desarrollo tactico, estratégico y
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operativo, que centre especial interés en el desarrollo de acciones concretas que
procuren por medio de la incorporacion de la tecnologia de informacion y
comunicacion, dar respuesta a los intereses de los clientes, por medio de la
configuracién de una filosofia humanizadora, eficiente e innovadora.

A los entes educativos que asisten la formacidn de personal para las empresas
de servicios de envio de correspondencia, que desarrollen en los estudiantes y
sentido de desempefio orientado a la busqueda de satisfaccion de los clientes;
lo cual sin duda invita a la transformacion de los procesos por medio de la
integracion de las tecnologias de informacion como base fundamental para la
optimizacion de los procesos y etapas que subyace de este ejercicio comercial.
A los investigadores, que empleen no solo el desarrollo de acciones
propositivas de mejoras a los servicios de correspondencia en busqueda de
privilegiar la satisfaccion de los clientes, sino que ademas ejecuten acciones
que permitan poner en practica propuestas como las sefialadas en este estudio
y con las cuales se podria materializar acciones que impacten positivamente en

el desempefio de la organizacion.
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AnNexos

1. Autorizacion de la Cooperativa de transporte interprovincial Putumayo

.§\ 2 /‘,"/ ,/(M 7/(:/4 (/

Nueva Loja, 23 de Octubre de 2023.
CERTIFICACION

Yo, KLEVER HERMEL ALDAZ VALAREZO, GERENTE GENERAL DE LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTES INTERPROVINCIAL "PUTUMAYO",
fono No 2832-434, en legal y debida forma tengo a bien:

CERTIFICAR

Que a los Senora:: CABEZAS LOMBEIDA BETCY LIJHETH,
ecuatoriano mayor de edad portador de la cédula de identidad con N. 2
2100033378; y, ARREAGA PITA MELANY JAZMINE, ecuatoriano
mayor de edad portador de la cédula de identidad con N. ¢
0940014962, se les ha otorgado el permiso respectivo para que en la
Cooperativa de Transporte Interprovincial Putumayo, en el Grea de
encomiendas y paqueteria, realice su Trabajo de Integracién Curricular
con el Tema: Plan de Mejoras para el Servicio de Correspondencia de la
Cooperativa de Transporte Interprovincial Putumayo, el mismo que se
desarrollara desde el 20 de Octubre de 2023 hasta el 28 de enero de 2024.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad. El mencionado
puede hacer uso del presente en lo que estime conveniente, excepto
tramites judiciales.

Atentamente,

y 4

. v——e —
| b

MU Ives

=i

r.
-l 2100209291
GERENTE DE LA OPERADORA COOPERATIVA DE TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL “PUTUMAYO"

Correo electrénico: hleveraldaz@gmail.com; secretariogenercl@tramportesputumayo.com
Namero de teléfono: 0980123466 et

[___AccoN ] [ oW ] SUMILLA
Eloboroodn Ing. Amata Androde C 2200200
Lempiar | Solknartes

Irpard Archwo Secretana Gereral de b CTIP
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2. Registros fotograficos de visita y aplicacion de instrumento de recoleccion de

datos. Oficinas de encomienda.
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3. Entrevistas realizadas a informantes claves.

PUTUMAYO
ENCOMIENDAS

HORAINO DF ATENCION ‘
Lenes a Domngo
BL0AMAZI00 P M
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4. Observancia del sistema y los procesos internos, posterior a entrevistas y

encuestas.
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Ay 2
\ Presidencia 2 Plan Nacional

2
i N ienci i sd
del Bundor * e e e —SENESCYT
. ) srotaris Nacoml UEICOn Supeciar,

Chrcn, Teczolkegh o Immacon

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Arreaga Pita Melany Jazmine con C.C: # 094001496-2 autora del trabajo
de titulacion: Plan de mejoras para el servicio de correspondencia de la
Cooperativa de transporte Putumayo, previo a la obtencion del titulo de
licenciada en Administracion de Empresas en la Universidad Catodlica de

Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las
instituciones de educacién superior, de conformidad con el Articulo 144 de la
Ley Orgéanica de Educacion Superior, de entregar a la SENESCYT en formato
digital una copia del referido trabajo de titulacion para que sea integrado al
Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior del Ecuador para
su difusién publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de
titulacion, con el propdésito de generar un repositorio que democratice la

informacion, respetando las politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 14 de febrero del 2024

| (MQ&WYU AYYQQSO

Nombre: Melany Jazmine Arreaga Pita
C.C: 094001496-2
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\ Presidencia 2 Plan Nacional @
k=]

SENESCYT

de la Repuablica L % = de Ciencia. Tecnologia. =
Innovacion y Saberes
». del Ecuador Y ® ? Sacretaris Naciom! de Fducacion Supecior,

Chrcn, Teczolkegh o Immacon

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Betcy Lisheth Lombeida Cabezas con C.C: # 210003337-8 autora del
trabajo de titulacién: Plan de mejoras para el servicio de correspondencia
de la Cooperativa de transporte Putumayo, previo a la obtencién del titulo
de licenciada en Administracion de Empresas en la Universidad Catdlica

de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las
instituciones de educacién superior, de conformidad con el Articulo 144 de la
Ley Orgéanica de Educacion Superior, de entregar a la SENESCYT en formato
digital una copia del referido trabajo de titulacion para que sea integrado al
Sistema Nacional de Informacién de la Educacion Superior del Ecuador para
su difusién publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de
titulacion, con el propésito de generar un repositorio que democratice la

informacion, respetando las politicas de propiedad intelectual vigentes.
Guayaquil, 14 de febrero del 2024

| ;\)\X‘l

Nombre: Betcy Lisheth Lombeida Cabezas
C.C: 210003337-8
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optimizacion de los procesos del servicio de correspondencia de la Cooperativa de transporte interprovincial
Putumayo para generar fidelizacién de los clientes.

ADJUNTO PDF: X Sl ] NO

CONTACTO CON Teléfono: +593-4-
AUTORV/ES: 69216937 +593-4-
80274111

E-mail: melany.arreaga@cu.ucsg.edu.ec
betcy.cabezas@cu.ucsg.edu.ec

CONTACTQ CON LA | Nombre: David Coello Cazar
INSTITUCION(COORDINA Teléfono: +593-4-3804600
DOR DEL PROCESO UTE): | E-mail: david.coello@cu.ucsg.edu.ec

SECCION PARA USO DE BIBLIOTECA

N°. DE REGISTRO (en base a datos):

N°. DE CLASIFICACION:

DIRECCION URL (tesis en la web):



file:///D:/Users/William/Downloads/melany.arreaga@cu.ucsg.edu.ec
mailto:betcy.cabezas@cu.ucsg.edu.ec
mailto:david.coello@cu.ucsg.edu.ec

