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Introduccion

En un entorno globalizado, donde la diferenciacion en la industria es limitada, las
estrategias de distribucién marcan una ventaja competitiva para toda empresa (Zapata et al.,
2020), ya sea que, se dedique a la manufactura o la reventa de bienes tangibles, en ambos
casos se debera encontrar un canal para distribuir el producto al consumidor (Mangan &
Lalwani, 2016). La seleccion de los canales de distribucion sera responsabilidad de la
direccion comercial y la ejecucion de esta estrategia estard a cargo del Departamento de
Logistica de la organizacion, resultando de gran importancia la medicion de la satisfaccion
del cliente con relacion a su gestion ya que, errores en el proceso de transporte y
distribucion se convierten en aumento de costos, desperdicio de tiempo y malestar en los
clientes llegando al término de relaciones comerciales de gran potencial para la
organizacion (Azmi et al., 2017; Morante-Galarza et al., 2020). Segun la encuesta realizada
por Cluster Logistico (2023), el 70% de las empresas ecuatorianas miden los costos
logisticos, y estos representan el 17,9% sobre el valor de la venta de los productos; el 40%

del costo logistico corresponde a los gastos en transporte.

Como lo demuestra la encuesta, mas del 80% de las empresas grandes en el sector
manufacturero y de reventa de productos terminados en el Ecuador, apuesta por la
contratacion de servicios de transporte de carga y el 54%, de estas, lo utiliza en su proceso
de logistica inversa con una media de entre seis y siete proveedores de transporte. Entre las
principales razones para tercerizar el servicio de transporte en las empresas comerciales, se
encuentran: los costos de operaciones y mantenimiento (Cisneros et al., 2022), los tiempos
de entrega y flexibilidad, la eficiencia en el nivel de servicio y optimizacion, enfoque en el

negocio y personal calificado que brindan las transportistas. Al mismo tiempo, la



investigacion da a conocer que, del total de las unidades ofertadas por empresas dedicadas a
ofrecer servicios de transporte terrestre de carga pesada, el 74% son subcontratadas, es
decir que, tanto unidades como choferes no mantienen una relacion de dependencia con la
empresa transportista; esto acarrea una problematica frecuente: la falta de control sobre la
flota y conductores, la incertidumbre en la disponibilidad de la misma y los frecuentes
descuentos que los cooperativistas realizan a los conductores, convirtiendo en un deseo
complejo garantizar los estandares de servicio esperados del transporte. En cuanto al factor
tiempo, el sondeo determiné que, le toma a la empresa de transporte, una media de 3 o mas
horas la actividad de asignacion de un camion, transformandose en un factor de malestar

para el cliente.

Es fundamental tener en cuenta que, los resultados de la gestion del area de
transporte y distribucioén no se pueden adjudicar inicamente a la labor interna debido a que,
interactlia permanentemente con actores externos, como: leyes, imposiciones gremiales,
clima, condiciones de carretera, entre otros, por lo que, administrarlo acertadamente
permite incrementar la posibilidad de una calificacion satisfactoria del performance
completo por parte del cliente (Orellana et al., 2019). Entre los aspectos mas relevantes,
tomados en cuenta para la medicion del nivel de servicio en las operaciones de transporte,
se encuentran: las mediciones de tiempo, los parametros de entrega de la mercaderia, la
efectividad de estas, uso de tecnologias para la trazabilidad y monitoreo y los aspectos de
antigiiedad y limpieza de las unidades de transporte, entre otros (Chabot et al., 2018;

Querish et al., 2016; Rushton et al., 2017).

Por otra parte, Cluster Logistico revela que, las generadoras de carga y sus clientes

miden la calidad del servicio mediante 3 indicadores principales: el OTIF (On Time in



Full) pedidos entregados a tiempo y completos, pedidos sin dafios, documentacion y pedido

perfectos: El pedido en el que se cumplen todas las expectativas del cliente (2023).

En un afdn por mantener la competitividad y abarcar mercado, algunas
transportistas, incluyendo la observada en el presente estudio, han decidido implementar el
uso de métricas que permitan tener un calculo del grado de satisfaccion del cliente (Fuentes

et al., 2021; Pico, et al., 2020), por ejemplo el Net Promoter Score (NPS).

El objetivo de la presente investigacion es evaluar los resultados trimestrales
levantados de la encuesta NPS e identificar las razones que el equipo de trabajo de la
empresa transportista estudiada atribuye como causas para ofrecer propuestas a
implementar y mejorar el servicio. Para su efecto, se ha evaluado el servicio de una
empresa privada de transporte de carga pesada, es decir, que brinda sus servicios de
transporte de mercancias a empresas manufactureras ecuatorianas, ubicada en la ciudad de
Guayaquil, cuya oferta de unidades, en un 99%, es vinculada bajo la modalidad de
subcontratacion. Se ha tomado en cuenta el indicador NPS, levantado con periodicidad
trimestral entre enero y septiembre del 2024, de la cartera de sus clientes VIP generadores
de carga; por otro lado, se entrevistd a los colaboradores del 4rea de operaciones de la
empresa, esto incluye: Departamento de Operaciones, Flota y Asignacion de Transporte;
obteniendo desde sus perspectivas y operacion diaria, cudles serian las acciones a

implementar para mejorar la percepcion del servicio por parte de sus clientes.



Método

Este estudio aplica una metodologia mixta ya que, por una parte, se evaluan datos
cuantitativos de fuentes secundarias internas como lo es el indicador ya levantado por la
transportista, mediante la metodologia de encuesta a sus clientes, NPS, este ha sido tomado
trimestralmente entre los meses de enero y septiembre del 2024, a una base de 4 clientes
considerados VIP de la transportista, cuyo criterio de calificacion corresponde a la
generacion de mas de 80 servicios al mes, una facturacion superior a los USD $20.000,00
mensuales; para el calculo del indicador se realiza la pregunta: ;recomendaria este servicio
a sus amigos o colegas?, teniendo la posible respuesta una escala de 0 a 10 puntos que le
permite al cliente puntuar subjetivamente, con ello se categoriza a los clientes en tres

grupos (como se citd en Reichheld & Markey, 2012 citado por Trejo José et al., 2023):

* Promotores: quienes califican con nueve o diez, tienen una percepcion positiva de

la compafiia y estarian dispuestos ampliamente a recomendarla.

* Pasivos: estiman la percepcion del servicio con un siete u ocho, se consideran
clientes no fidelizados, no presentan mayor malestar con lo recibido. Hacen

recomendaciones poco frecuentes y carentes de frenesi.

* Detractores: determinan a la empresa con seis 0 menos. Sus opiniones son

desalentadoras y molestas, presentan claramente insatisfaccion con el servicio.

Una vez, categorizados los clientes se determinaron los porcentajes con respecto a
cada una para posteriormente realizar una diferencia entre promotores y detractores, el

resultado de esta diferencia corresponde al valor del indicador.



Figura 1
Calculo del NPS

Detractores A Promotores
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Net Promoter Score = % Promotores - % Detractores

Nota. Imagen tomada de (https://digitis.com/net-promoter-score-marketing-nps/)

Al mismo tiempo, se realizo un levantamiento cualitativo con disefio investigacion-
accion, mediante la aplicacion de entrevistas al personal actual y de reciente desvinculacion
de la compaiiia, cuyas gestiones intervinieron en los meses objeto de estudio, este grupo fue
conformado por siete personas perteneciente al Departamento de Operaciones, Flota y
Asignacion de Transporte. Adicionalmente, luego de conocer las opiniones de varios
colaboradores, se logr6 evidenciar que estos contemplaban al cargo de facturacion como el
principal punto de cierre para la gestion de la compaiiia, por lo que, se decidi6 incluirlo
como Unico cargo administrativo entrevistado en este estudio para comprender su

percepcion.

La entrevista aplicada, la misma que se encuentra en la seccion de Anexos consto de
10 preguntas abiertas, enfocadas en conocer las opiniones del equipo de trabajo, cdbmo
perciben que influye su rol en la compaiiia en los resultados trimestrales del NPS y qué,

considerarian, les ayudaria a mejorar la calificacion de sus clientes. Con una duracion de


https://digitis.com/net-promoter-score-marketing-nps/

aproximadamente 30 minutos, de una forma estructurada y no estructurada, las entrevistas
se realizaron tanto en modalidad presencial, como virtual a través de las plataformas:

Zoom, Teams y Whatsapp.

Participantes

Para efectos del cumplimiento de la Ley de Proteccion de Datos Personales que rige
en el Ecuador desde 2021, detallaremos tinicamente los cargos y funciones de los
participantes en la entrevista, para objeto de percibir posteriormente la influencia de su

gestion en los resultados trimestrales para la transportista:

1. Captador de flota

2. Asignador de transporte

3. Asistente de seguimiento a entregas
4. KAM 1

5. ExKAM 2

6. Ex KAM 3 y Asistente de Flota

7. Facturacion

Proximamente, se detallan las principales funciones del personal entrevistado para

vislumbrar la importancia de conocer sus ideas entorno a la problematica planteada:

Captador de Flota: Su principal funcion es la vinculacion de recursos, es decir,
conseguir y registrar dentro de la compaiiia, unidades de varios tonelajes y tipologias
requeridas: furgones, plataformas, traileres, paleteros, entre otros; asi como la garantia de
que estas cuenten con la documentacion reglamentaria y exigencias habilitantes para

trabajar en la transportista.



Asignador de Transporte: es el encargado de asignar dichas unidades a las
solicitudes diarias realizadas por los clientes. Cumplen el papel de segundo filtro de calidad
para que dichas unidades se ajusten en capacidad, volumetria, caracteristicas especiales,
entre otros, a las necesidades de la empresa solicitante. Los asignadores deben velar por el
cumplimiento del horario en el arribo de las unidades a los andenes del cliente y de la

cobertura total de la demanda recibida por la compaiiia.

Asistente de Seguimiento y Entregas: es el responsable de conocer en todo
momento el estado de los pedidos de los clientes, asegurandose de que se cumplan dichas
entregas en: términos de horario, condiciones y forma, asimismo es el delegado para
compartir las novedades suscitadas al KAM para su respectiva gestion con el cliente

generador de carga.

KAM (Key Account Manager), por sus siglas en inglés, Ejecutivo de Cuentas: es la
persona comprometida a recibir los requerimientos por parte del cliente. Cumple el rol de
front principal ante el cliente y es la cara visible para la medicion del servicio. En la
transportista objeto de estudio, este cargo también es el responsable de degenerar 6rdenes
de despacho en el sistema, las mismas garantizan la viabilidad del monitoreo y tracking de
las entregas por parte del departamento encargado. Adicionalmente, genera el reporte de

indicadores mensuales junto con su jefatura.

Finalmente, el rol de facturacion, el que como se menciond antes, se ha considerado
a entrevistar debido a la gran injerencia que tiene sobre el resto de las funciones. Este cargo
da el cierre mediante la valoracion mensual del servicio y la recopilacion de los POD

(prueba de entrega), correspondientes a las guias firmadas por los clientes finales y



cualquier otro soporte que permita evidenciar el cumplimiento del servicio hacia la

generadora de carga.

La recoleccion de datos se hizo entre el 26 de noviembre y el 10 de diciembre del
afo 2024, mediante entrevistas en modalidad virtual y presencial. Durante las entrevistas
fueron tomadas las notas mas destacadas a las preguntas planteadas. Posteriormente, se
analizaron los resultados en forma manual examinando las respuestas de mayor frecuencia

entre los participantes.

Resultados

Como se trazé en el objetivo de este trabajo, la finalidad es presentar propuestas
claras de accion frente a las causas que originan la calificacion de los clientes con respecto
al servicio recibido en el periodo explorado. El hallazgo principal de este estudio fue
demostrar la no conformidad de los clientes generadores de carga con el servicio actual de
la transportista estudiada que, a pesar de mostrar una evolucidn positiva en su NPS, con un:
-75%, -50% y 0%, en su orden respectivo, obtiene una apreciacion que, segun Montas

(2023) se mantiene entre la zona critica llegando a la zona de mejora.

A continuaciodn, se presentan las calificaciones y el NPS resultante por trimestre:

Tabla 1

NPS enero- marzo 2024

Cliente Calificacion Categoria NPS
Cliente 1 6 Detractor
Cliente 2 8 Pasivo
Cliente 3 6 Detractor
Cliente 4 6 Detractor



Tabla 2

Resultados NPS enero- marzo 2024

Categoria
Promotor
Pasivo
Detractor

NPS

Porcentaje
0%
25%
75%

0% - 75%) -75%

En la tabla 1, se visualiza la calificacion otorgada por los 4 clientes en el trimestre

entre enero y marzo del 2024. Observando 3 detractores y 1 pasivo, y siguiendo la formula

se tiene como resultado un NPS de -75% = % PROMOTORES - % DETRACTORES =

0% - ((3/4) *100).

Tabla 3

NPS abril- junio 2024

Cliente Calificacion Categoria NPS
Cliente 1 6 Detractor
Cliente 2 8 Pasivo
Cliente 3 7 Pasivo
Cliente 4 6 Detractor
Tabla 4
Resultados de NPS abril- junio 2024

Categoria Porcentaje

Promotor 0%

Pasivo 50%

Detractor 50%

NPS (0% -50%) -50%
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En la tabla 2, los mismos 4 clientes califican el trimestre entre abril y junio del
2024. Con 2 detractores y 2 pasivo, siguiendo la férmula se tiene como resultado un NPS

de -50% = % PROMOTORES - % DETRACTORES = 0% - ((2/4) *100).

Tabla 5

NPS julio- septiembre 2024

Cliente Calificacion Categoria NPS

Cliente 1 6 Detractor
Cliente 2 9 Promotor
Cliente 3 7 Pasivo
Cliente 4 7.5 Pasivo

Tabla 6

Resultados NPS julio- septiembre 2024

Categoria Porcentaje
Promotor 25%
Pasivo 50%
Detractor 25%
NPS (25% - 25%) 0%

La tabla 3, califica el trimestre entre julio y septiembre de 2024. Con 1 promotor, 1
detractor y 2 pasivos, siguiendo la formula se tiene como resultado un NPS de 0% = %

PROMOTORES - % DETRACTORES = ((1/4) *100)-((1/4)*100).
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Figura 2

Evolucion del NPS entre enero y septiembre del ario 2024

NPS trimestral 2024

1er trimestre 2do trimestre 3gftrimestre

Nota: El Grafico 1 nos muestra la tendencia positiva, a pesar de la criticidad del NPS

Seguidamente, se expresan las razones atribuidas por los clientes a esta calificacion,
asi como, las problematicas que, identifican los colaboradores de la transportista como
causas principales para no otorgar un servicio de calidad en congruencia con las

expectativas del cliente.

Puntos de Oportunidad sugeridos por los clientes:

1. Oportunidad de mejora en el seguimiento a nivel administrativo: el cliente ha
considerado para calificar el NPS en estos rangos, las novedades suscitadas con
respecto a esta tarea en cuestion del seguimiento de sus entregas y documentos
(POD: Pruebas de Entrega), los mismos que no estan llegando en los tiempos

estipulados para la liquidacion y oportuna facturacion de los viajes.
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Falta de disponibilidad de flota: el 100% de los clientes, coincide en que la
transportista no tiene la capacidad esperada de respuesta con respecto a sus
requerimientos de vehiculos diariamente, incrementando este malestar durante los
fines de mes donde los pedidos diarios suelen duplicar y hasta triplicar su cantidad.
Tiempos de respuesta en la colocacion de unidades: si bien es cierto hay un
malestar fuerte por la falta de disponibilidad de flota, existe otra insatisfaccion en
los clientes en cuanto a las unidades que si son colocadas, se refiere al arribo tardio
tanto a los andenes de carga como a las entregas en los clientes finales.
Condiciones de la flota: los clientes indican que esperan contar con flota mas
actualizada, de no de menos de 10 afios de antigiiedad y que posean implementos
de reduccion en la huella de carbono, practicas eco-amigables, flota de bajo
consumo, entre otras.

Se percibe al personal con escasez de involucramiento y oportunidades de
desarrollo: el cliente considera que hay una baja calidad de servicio debido al
personal de la transportista al que, describe como un personal desmotivado y sin
plan de carrera, no otorga la energia y la calidad de respuesta esperada.

Rotacion del personal: los clientes manifiestan constantes ruidos frente al cambio
de los colaboradores a quienes dirigirse en la transportista, lo que implica
reprocesos de capacitacion no solo internos sino también por parte de ellos en
cuanto a sus metodologias particulares.

Expectativas no cubiertas: el 100% de los clientes, objeto de estudio, indican que
la propuesta de valor contratada en un inicio no es congruente con el servicio

recibido durante estos 3 trimestres del afio.
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8. Oportunidad en la presentacion de indicadores al cliente: se indica que, para el

siguiente afio, al menos el 50% de los clientes, esperara una automatizacion en la
presentacion de indicadores mensuales con respecto a su operacion. En la mayoria
de los casos, los clientes proponen la implementacion de un TMS (Transport
Managment System), restringiendo al maximo la manualidad de la operacion para
lograr analiticas mas limpias de subjetividad. Los parametros apreciados en este
sistema seran: la medicion de tiempos, la implementacion de un checklist virtual,
oportunidades del ingreso de evidencias fotograficas y pruebas de entrega, médulo
para firmas electronicas y la integracion con los sistemas de rastreo satelitales
dentro del TMS.

Comunicacion: el 100% de los clientes indico tener la percepcion de que no hay
una comunicacion clara y oportuna con referencia a sus operaciones desde la

transportista.

Causas de la baja calidad de servicio segun percepcion de los colaboradores:

1.

Falta de proveedores comprometidos: La seleccion de proveedores no siempre
prioriza la calidad del servicio, ni el enfoque en la atencion al cliente lo que, deriva
en experiencias negativas para los usuarios finales. En ocasiones, se vincula a
conductores sin evaluar adecuadamente su capacidad para cumplir con los
estandares requeridos.

Descuentos excesivos para la flota de transporte sin regulaciones claras.
Deficiencias internas en la organizacion: Existe una carencia de procesos claros y

estructurados que, aseguren la consistencia en la operacion. Esto incluye, tanto la
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falta de creacion como el incumplimiento de procedimientos ya estipulados,
afectando la eficiencia y calidad del servicio brindado al cliente.

4. Falta de liderazgo en la compaiia: no hay camino objetivos claros. Los
colaboradores expresaron no sentirse respaldados por sus lideres: jefaturas y
gerencias.

5. Coercion ante iniciativas desde los lideres hacia el equipo, por lo que, los
colaboradores ya no toman la posta para elaborar soluciones rapidas.

6. Falta de automatizacion e innovacion en los procesos: la manualidad exagerada es
un problema para las exigencias actuales de los clientes.

7. No hay un proceso de induccion definido, por lo que, la alta rotacion que enfrenta la
transportista causa mayor ruido y malestar tanto para el cliente como para los
colaboradores.

8. Desmotivacion del personal: El personal no considera que su salario emocional y
remuneracion justifica la carga laboral y horaria, esto desencadena poca importancia
hacia la atencion del cliente mermando la calidad del servicio.

9. Ausencia de cultura de servicio al cliente en los colaboradores.

10. Comunicacion interna ausente entre los colaboradores de la transportista y de estos

hacia el cliente.

Propuesta de mejora

En base a la informacion obtenida de la presente investigacion, se plantea las

siguientes propuestas de mejora:



Tabla 7.

Oportunidad de

mejora

Cantidad
insuficiente de
flota para
cubrir los

requerimientos.

Colocacion de

unidades

Desbalance
entre demanda

y oferta.

Seguimiento de
entregas 'y
reporte de

novedades.

Propuesta a Implementar

Crear una red confiable de proveedores de transporte con
un plan de fidelizacién que, promueva el aumento de
nuevos recursos y mantenga la estabilidad dentro de los
ya existentes.

Asegurar que los vehiculos y conductores certificados
estén listos y disponibles para las asignaciones diarias.
Evaluar la eficiencia de la flota y proponer mejoras en los
procesos.

Generar informes sobre la rotacion de recursos
Optimizar la asignacion de recursos usando herramientas
tecnoldgicas para asignar camiones de manera eficiente.
(TMS)

Supervisar el estado de la flota actual para asegurar una
operacion eficiente.

Identificar los vehiculos en mal estado o que incumplan
con las normativas para garantizar correcciones oportunas
que habiliten su servicio en la operacion.

Implementar un proceso de planificacion de ventas y
operaciones para alinear la capacidad disponible con la
demanda proyectada.

Analizar la oferta y la demanda de vehiculos para evitar
déficits operativos.

Delimitar con claridad las funciones a los colaboradores
haciendo uso de la especializacion de trabajo.

Contratar a una persona cuyo enfoque sea la revision de
documentos: drdenes de compra, devoluciones, guias,

entre otros.
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Falta de
personalizacion
del servicio,
enfoque
generalizado
que no se
adapta a cada

cliente.

Expectativas no

cubiertas.

Indicadores

para el cliente.

Sobrecarga de

trabajo

Conocer con exactitud, mediante visita comercial, los
problemas manifestados por el cliente con mayor detalle,
revisarlos con gerencia para generar un plan de accion a
corto plazo con resultados favorables.

Realizar un analisis del plan elaborado desde las jefaturas
(Operaciones, Seguridad, TICS) para definir objetivos y

con fecha de cumplimiento.

Recopilar las expectativas que cada cliente tiene del
servicio, su dolor a resolver y como espera que se haga.
Formalizar un estudio de cargos. Un andlisis de la carga
administrativa ayudaria a comprobar como resta tiempo a
los ejecutivos de cuenta para la respuesta oportuna al
cliente, debido a que se evidencia una sobrecarga de
trabajo en esta posicion.

Ajustar reasignacion de funciones dentro de la estructura.
Proponer sesiones junto al cliente para conocer los
indicadores mensuales de mayor valor para su operacion.
Definir con TICS los mecanismos de recopilacion y
presentacion de la informacion recabada.

Analizar la importancia de incorporar un TMS como
parte de las automatizaciones de procesos.

Designar una cuenta VIP por cada ejecutivo de cuenta,
combinando con una cuenta de categoria, para garantizar
el enfoque de este a la resolucion eficiente de las
novedades que presenten.

Estandarizar y documentar los procesos, adoptando un
sistema de gestion de transporte para: aliviar la carga
manual, facilitar las capacitaciones del personal y asignar

personal back up mas rapido.
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Desarrollo e
involucramiento
del personal-
Ausencia de

Liderazgo

Rotacion del

personal

Falta de

comunicacion
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Fomentar un liderazgo transformador, que inspire,
comunique una vision clara y motive al equipo.
Proponer la adopcion de politicas de salario emocional
para potenciar los resultados de los colaboradores.
Levantar un plan de carrera para cada posicion premiando
la eficiencia y reconocimiento al mérito, en conjunto con
el area de RRHH.

Establecer con detalle las funciones de los puestos de
trabajo para certificar en la contratacion del personal que
se cumplen los objetivos del puesto y se tiene claro el
perfil requerido.

Implementar un proyecto de retencion de talento
mediante capacitacion, plan de ascenso, politicas de
compensacion, convenios con instituciones externas
(universidades, centros de cuidado personal, cadenas de
distribucion de alimentos, seguros de salud, entre otros).
Fortalecer la metodologia de induccion y reinduccion
para avalar una mejor comprension de los procesos y
responsabilidades a los colaboradores.

Delimitar incentivos de compensacion econémica y
emocional en reciprocidad al tiempo y esfuerzo de cada
puesto.

Establecer canales de comunicacion internos entre los
colaboradores y desde los clientes hacia la transportista.
Respetar los canales establecidos para mantener el orden
de una sola via evitando la tergiversacion de la

informacion.



Conclusiones

Realizada y sustentada la presente investigacion, se concluye lo siguiente:

Existe insuficiente cantidad de flota para cubrir los requerimientos.

Todos los clientes se quejan por la demora en la colocacion de unidades

A pesar de los esfuerzos operacionales para solicitar al cliente mayor
estabilidad en la demanda de vehiculos, se evidencia un desbalance
desproporcionado (semanalmente) entre demanda y oferta.

Se identifica amplia oportunidad de mejora en la etapa de seguimiento de
entregas y reporte de novedades.

Se observa falta de personalizacion del servicio. Los clientes sefialan que
perciben un enfoque generalizado que no se adapta a sus necesidades
particulares.

Todos los clientes manifiestan que sus expectativas no han sido cubiertas.
Los clientes exteriorizan que no hay indicadores claves para evaluar la
gestion del operador de transporte y su avance en las oportunidades que se
levantan mensualmente.

Los colaboradores de la transportista manifiestan tener sobrecarga de
trabajo, lo que no permite desenvolver con satisfaccion las actividades que

su rol exige.
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Apéndices

Diseno de Encuesta

EVALUACION DE LOS RESULTADOS DEL NSP PARA MEJORAR EL
SERVICIO EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE DE CARGA

PRIVADA EN ECUADOR: PROPUESTAS A IMPLEMENTAR

Mi nombre es Briggitte Meyer, soy maestrante de la Maestria en Administracion de
Empresas de la UCSG. La presente entrevista forma parte de un estudio realizado por la
misma. La informacion recogida sera procesada guardando la confidencialidad de las
respuestas y el anonimato de los participantes y la institucion a la que representan. La

informacion sera utilizada con fines inicamente académicos.

Agradecemos su participacion, tiempo y atencién al contenido.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Declaro que he sido informado e invitado a participar en una investigacion
denominada "Evaluacion de los Resultados del NPS para Mejorar el Servicio en una
Empresa de Transporte Terrestre de Carga Privada en Ecuador: Propuestas a Implementar",
éste es un proyecto de investigacion cientifica que cuenta con el respaldo de la Maestria en

Administracion de Empresas de la UCSG.

S¢é que mi participacion consistird en atender una entrevista que demorara alrededor
de 20 minutos. Me han explicado que la informacion registrada sera confidencial, y que los
nombres de los participantes seran asociados a un numero de serie, esto significa que las
respuestas no podran ser conocidas por otras personas ni tampoco pueden ser identificadas

en la fase de publicacion de resultados. Estoy en conocimiento que los datos no me seran
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entregados. Asimismo, sé que puedo negar la participacion o retirarme en cualquier etapa

de la investigacion, sin expresion de causa ni consecuencias negativas para mi.

Preguntas

1. (Cual es tu nombre?

2. (En qué area del departamento de operaciones te desempenas?

3. Por favor, indicame tu cargo o excargo.

5. A tu opinion, ;cudl es la razén por la que una compania generadora de carga

terceriza su servicio de trasporte y distribucion?

6. (Cuales crees que son los aspectos del servicio de mayor valor para el

cliente?

7. En un resumen, explicame ;cuales son o fueron tus funciones principales?

8. Desde esas funciones, ;como crees que aportas a la solucion que recibe el
cliente?
9. (Qué problemas identificas en el servicio que recibe el cliente desde tu area

de accidon?

10.  Respecto a los resultados de la medicion del NPS (ponerlos graficamente y
las principales respuestas de los clientes) ¢cual es tu opinidon, qué razones

adjudicarias a estas respuestas?

11. (Qué cambiarias en tus funciones? ;qué tecnologia implementarias? ;qué
afiadirias para mejorar el servicio que recibe el cliente y su percepcion con respecto

a este?

12.  (Qué harias para mejorar el indicador del siguiente trimestre?
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DECLARACION Y AUTORIZACION
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titulacion: Evaluacion de los Resultados del Net Promote Score para mejorar el
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