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Prologo

Una frase que se escucha constantemente es “el cliente siempre tiene la razon”, es por eso
que la satisfaccion del cliente es un punto muy importante para las empresas de servicios.
Sobre todo para aquellas que no solo se limitan a brindar un servicio sino que buscan
mejorar la prestacion de éste, siendo lo mds importante el cobmo y quién o quiénes lo
cristalizan.

Esta tesis refleja un estudio de la situacion de la empresa de transportes EPPO S.A. en
relacion a la atencion brindada al cliente. Particularmente, me considero una cliente
frecuente de la empresa y eso me permitid darme cuenta que muchas de las ensefianzas
impartidas en mis cursos de Operaciones no se tenian en consideracion, tal vez por
desconocimiento o por el hecho de darle mayor importancia a otros aspectos, dejando de
lado al cliente (motor principal de una empresa de servicios).

Este estudio permitirda la mejora continua acerca de la vision del servicio al cliente,
conociendo su percepcion a partir de la idea que: es importante conocer la opinion del
cliente, ademas de a qué estandares le otorgan mayor importancia al momento de elegir
una empresa de transportes.

Se espera que el estudio coadyuve a la empresa, a optimizar su organizacion asi como
brindar un servicio de mejor calidad. Ademdas de poder ser un documento de referencia
para aquellos que piensen emprender una empresa de servicios.

Finalmente, quisiera agradecer al Ing. Eduardo Sanchez, por haberme asesorado desde los
inicios del estudio, por su apoyo incondicional, por sus recomendaciones durante la
elaboracion de la tesis, pero principalmente, por su tiempo y teson. A la Lic. Fabiola
Bereche, por apoyarme y brindarme consejos para la correcta redaccion del texto. Y un
especial agradecimiento al Sr. Aurelio Bayona y a su hija la Sra. Marita Bayona, quienes
me brindaron las facilidades para realizar el estudio, permitiéndome ingresar a sus
instalaciones siendo este apoyo determinante para la elaboracion de la tesis.



Resumen

El objetivo principal de la tesis es disefiar los procesos de los servicios que otorga la
empresa EPPO S.A. ademas del andlisis de la percepcion de los clientes, lo que permitira el
perfeccionamiento de un servicio de calidad.

Las principales acciones fueron: identificar los principales procesos, disefiar el mapa de
procesos de los servicios de la empresa mediante la observacion, determinar y analizar la
percepcion de los clientes, determinar qué estandares de calidad priorizan y realizar un
andlisis de los resultados. Para ello se realizaron entrevistas cara a cara ademas de
encuestas a los pasajeros en los terminales, sobre todo en el terminal de Talara.

Finalmente, se concluye que aunque la empresa no cuenta con los procesos adecuados, se
brinda un buen servicio en el transporte en los buses, sobresaliendo la puntualidad. Sin
embargo, en ocasiones se recibia un trato desagradable. Por ello se ha sugerido se cuente
con un Manual de Organizacion y Funciones asi como la capacitacion constante de los
trabajadores.
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Introduccion

La empresa EPPO S.A. se dedica al transporte interprovincial de pasajeros, y ha crecido
considerablemente en los ltimos afios, sin embargo, la ejecucion de las actividades no ha
ido de la mano con este crecimiento. Actualmente hay insatisfaccion en los clientes debido
a la variacion de éstas por parte de los trabajadores en los terminales de la empresa.

Un estudio previo realizado por la tesista permitié conocer el escenario de la empresa. Se
observo e identificd los procesos que se realizaban en los terminales para de esta manera
documentarlos. Tambien se encontrd variaciones en cada uno de estos procesos, es asi
como surge el proposito de la unificacion de los procedimientos de cada proceso.
Asimismo, para evaluar la calidad se definieron ciertos estandares de calidad y mediante
una encuesta realizada en el terminal de Talara se determino el nivel de servicio de la
empresa. Luego de ello se detalla la estructura de cada capitulo, explicando a detalle el
estudio realizado.

En el primer capitulo se define el concepto de procesos y se explica la definicion de mapas
de procesos, cudles son sus ventajas y desventajas, ademds de los procedimientos y las
herramientas para elaborarlos. Otro concepto importante que se delimita es el de calidad,
gestion de la calidad en los servicios, la identificacion de los clientes y sus necesidades. De
esta manera la calidad del servicio en el sector del transporte y la importancia de evaluar la
satisfaccion del cliente en este sector. Y para finalizar, la situacion del transporte de
pasajeros en paises como Chile y Espafia.

En el capitulo dos se describe a la empresa EPPO SA., y detalla la ubicacion de los
terminales en las ciudades del norte del pais, las rutas que realizan sus buses, los horarios
de salida de los terminales y la distribucion del personal de la empresa. Del mismo modo
se describen las areas en las que se divide y cudles son sus principales actividades.

En el capitulo tres se detalla la situacion en la que se encontraba la empresa durante el
estudio, puntualizando los eventos en la venta de pasajes, embarque y desembarque de
pasajeros y envio y entrega de encomiendas. Se describen los procesos en los terminales de
la empresa teniendo como principal objetivo conocer la forma de trabajo en cada uno de
ellos y presentar mejoras con los recursos que se cuenta.

En el capitulo cuatro se muestra el analisis de la percepcion de los clientes segun
estandares de calidad indicando la metodologia utilizada, las preferencias que tienen los
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clientes ante cada estandar y el puntaje que le dan a cada uno, ademas de un analisis
detallado de los estandares en estudio. También se mencionan algunos otros estandares
usados en el sector del transporte que pueden servir para medir la calidad del servicio.

Al finalizar el documento se encontraran las conclusiones del estudio, asi como
recomendaciones para los problemas detectados, las que se podran realizar utilizando los
recursos con que se cuentan.



Capitulo 1
Marco teorico

1.1. Introduccion

Para entender mejor los términos que se utilizaran en el presente estudio, se
conceptualizaran los vocablos como procesos, calidad, métodos y criterios a tener en
cuenta en el disefio de procesos y en la medicion de los indicadores de calidad de los
servicios para lograr la satisfaccion del cliente.

Por la necesidad de conocer cémo se estd trabajando y para medir el desempefio de
las actividades realizadas en las empresas u organizaciones, se utilizan los mapas de
procesos, que son herramientas que permiten visualizar con claridad las actividades que se
realizan en determinada empresa, donde cada simbolo representado significa una operacion
determinada; asimismo la percepcion de la calidad del servicio para satisfacer las
necesidades de los clientes, es medida por estdndares de calidad, los que facilitan la gestion
de ésta y ayudan a mejorar el rendimiento.

1.2. Concepto de proceso

Es un conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman
elementos de entrada en elementos de salida, cuyo propoésito es generar un producto que
tiene valor para un cliente. Los recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones,
equipos, técnicas y métodos.

También se define como un conjunto de practicas, capacidades y disposiciones
puestas en operacion, que contribuyen a la materializacion de la estrategia organizacional
de un modo eficaz y eficiente.

Un proceso debe tener las siguientes caracteristicas:
e Describir las entradas y las salidas.
Cruzar uno o varios limites organizativos funcionales.
Cruzar verticalmente y horizontalmente la organizacion.
Ser fécil de comprender por cualquier persona de la organizacion.
Debe tener un nombre sugerente de los conceptos y actividades.



e Contar con un responsable designado que asegure su cumplimiento y eficacia
continuados.'

1.3. Mapas de procesos

Son la representacion grafica que define y refleja la estructura y relacion de los
diferentes procesos del sistema de gestion de la organizacion. Tienen su origen en la
utilizacion de los mapas mentales, los cuales presentan, de forma logica y clara, temas
complejos. Permite representar la secuencia que se produce en un proceso de forma
sencilla y grafica.

"Se considera que un mapa de proceso es una ayuda visual para imaginarse el
proceso donde se muestra la unién de entradas, resultados y tareas"”

Aldowaisan® et al., afirman que los mapas de procesos son una técnica muy
extendida y cotidiana, que permite definir, describir, analizar y mejorar los procesos para

perfeccionar los resultados deseados por los clientes.

Peppard” et al., plantean que el mapa de procesos tiene ventajas y desventajas, por
ello, las he agrupado en la Tabla 1.1., para su mejor visualizacion.

Tabla 1.1. Ventajas y desventajas segun Peppard et al.

® Explican los procesos mas claramente. ® Pueden distraer en gran medida.

® Al colocar los responsables en los mapas se ® Pueden perder relevancia para los
gana mayor comprension de las tareas y trabajadores.
problemas de la organizacion. ® Una elaboracion no adecuada puede provocar

® Son herramientas ttiles en la Reingenieria de que no sean buenos medios de comunicacion
Procesos. > para la alta gerencia.

® [a identificaciéon, analisis, diseio y ® Estos no son invariables en el tiempo sino el
mantenimiento de los procesos es el motivo reflejo grafico del funcionamiento del
de atencién de la Gestion de Procesos®. proceso.

Fuente: Elaboracion propia

Para la elaboracion de los mapas de procesos se utilizan simbolos para cada proceso,
y dentro del simbolo se describe la operacion del proceso. Los més usados son:

INICIO - FIN ACCION DECISION

L

" Gestion de Procesos (2006), Excelencia empresarial, http://web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesos.htm
 Mapeo de Procesos, Anjard (1998), http://eviraul.blogspot.com/2009/04/mapas-de-procesos.html

3 Aldowaisan (1999), Reingenieria de Procesos de Negocios. http://www.ilustrados.com/tema/10974

* Peppard (1996), Esencia de la Reingenieria en los Procesos. http://www.ilustrados.com/tema/10974

> Aldowaisan et al (1999) define que la reingenieria (BPR), sirve para lograr mejoras dramaticas en las
medidas de actuacion del negocio a través del cambio radical del disefio.

% La Gestion de Procesos ofrece el potencial para mejorar la satisfaccion del cliente a partir de manejar sus
procesos en funcion de elementos como: calidad, rendimiento, eficacia, tiempo/velocidad de respuesta.




1.4. Procedimientos para la elaboracion de mapas de procesos

Existen diferentes estandares y herramientas, por ejemplo: 1) delimitacion y
definicion del proceso, asignandole un nombre caracteristico; 2) levantamiento del
proceso, consiste en identificar las actividades vinculada a la generacion de un producto
especifico; 3) descripcion de las actividades, segin operaciones especificas (;qué se
hace?), las responsabilidades operativas asociadas (;quién lo hace?), los soportes de la
operacion (;qué tipo de soporte es utilizado?) y, cuando resulta necesario; 4)
observaciones relativas a los estdndares de operacion como calidad, tiempo, impacto,
seguridad, etc.’

1.5. Herramientas para elaborar mapas de procesos

Existen diferentes técnicas de representacion utilizadas para construir modelos de
procesos, ademas de conocerse que los enfoques para elaborar mapas de procesos pueden
variar de acuerdo a diferentes atributos, tales como, nivel de detalle, uniones jerarquicas
entre los mapas, tipos de flujos, estructura organica, simbolos, operadores 16gicos y tiempo
de flujo.

Entre éstas, tenemos los diagramas As-Is, que permiten detallar las actividades que
ocurren actualmente en un proceso, a través de flujos de trabajo, brindando mayor
visibilidad y andlisis de cada actividad; también estdn los mapas de procesos de senda,
similar a los mapas de flujos, ya que muestran la estructura de la organizacioén, donde las
filas indican quién hace el paso del proceso.

Entre los softwares que permiten graficar los diagramas con mayor facilidad se
encuentran: AllClear, Optima Express, SmartDraw y Microsoft Visio, que es una
aplicacion grafica y de dibujo que ayuda a visualizar, explorar y comunicar informacion
compleja. Permite transformar tablas y texto complicado que es dificil de entender en
diagramas que comunican informacion con tan solo echar un simple vistazo.

1.6. ;Qué es calidad?

La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo,
es una fijacion mental del consumidor, quien da conformidad al producto o servicio y a la
capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades. En este caso, la calidad del servicio
de transporte terrestre supone un conjunto de caracteristicas y cualidades minimas como
puntualidad, salubridad, higiene, comodidad y otras que procuren la satisfaccion de las
exigencias del usuario. Corresponde al INDECOPI (Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Propiedad Intelectual), la fiscalizacion de la calidad del servicio en las
empresas.

7 Neira Unda Karin Soledad: (2009), Mejoramiento del proceso del 4rea comercial mujer en MAVESA
LTDA., Tesis para optar al grado de Magister en Gestion y Direccion de Empresas,
www.cybertesis.uchile.cl/tesis/uchile/2009/cf-neira_ku/pdfAmont/cf-neira_ku.pdf, pagina 42
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1.7. Gestion de la calidad en los servicios

Los principios que sustentan la calidad total indican que la calidad debe extenderse a
todas las actividades de la empresa y que cada persona integrante de esta es responsable de
la calidad de lo que hace.®

Se requiere de un sistema que gestione la calidad, donde es conveniente establecer el
ciclo del servicio para identificar las acciones y conocer los niveles de desempefio en cada
punto de contacto con el cliente.

La gestion de calidad se fundamenta en la retroalimentacion del cliente, es decir
sobre la satisfaccion o frustracion de los momentos del ciclo de servicio. El prestigio y la
imagen de la empresa se mantienen debido al correcto y eficaz seguimientos de los
posibles fallos en el servicio, a fin de cerciorarse de la plena satisfaccion del cliente. En la
actualidad cualquier cliente espera un trato personalizado, con esmero y amabilidad. °

1.8. Identificar los clientes y sus necesidades

Como ya se ha mencionado, la finalidad de cualquier organizacion es satisfacer las
necesidades de sus clientes. Para esto, primero es necesario identificarlos, se puede
considerar clientes a las personas que reciben los servicios de una empresa. Es conveniente
conseguir un listado de clientes y establecer sus necesidades, es decir, saber qué esperan
ellos de la empresa y como se pueden satisfacer sus demandas, teniendo en cuenta el
cumplimiento de las prescripciones legales y reglamentarias y el respeto por las normas de
la competencia y del medio ambiente.

Para ello debemos considerar tres aspectos importantes: lo que el cliente quiere, las
necesidades basicas del cliente y la importancia de la gestion de la calidad, indicados a
detalle en la Tabla 1.2.

Tabla 1.2. Aspectos de la Gestion de la Calidad

temddmqie, | SR e

e Valor afiadido e Ser comprendido. ¢ Crecimiento de la
producto. e Sentirse bienvenido. industria del servicio.

o El servicio propiamente | e Sentirse importante. ¢ Crecimiento de la
dicho. e Sentir comodidad. competencia.

ola experiencia del | e Sentir confianza. e Mejor conocimiento de
negocio. e Sentirse escuchado. los clientes.

eLa prestacion que se | e Sentirse seguro. e Calidad de servicio hacia
otorga al cliente. e Sentirse valioso. el cliente.

Fuente: Elaboracion propia

¥ Fases Calidad (2006), Excelencia empresarial, http://web.jet.es/amozarrain/fases_calidad.htm
9 ’
Ibidem 8.



1.9. Perspectiva del cliente

Mantener a los clientes satisfechos es esencial para construir y hacer crecer un
negocio. Muchas veces es mas facil conservar a los actuales que tener que atraer nuevos
constantemente.

Conociendo sus necesidades y habiéndoles mostrado el servicio que se brinda, la
empresa puede tener la idea de percepcion de calidad experimentada por el cliente y cada
una de las condiciones que lo describen puede dar lugar a un objetivo, controlable
mediante un indicador.

Los indicadores son medidas verificables de cambio o resultado disehadas para
contar con un estandar contra el cual evaluar, estimar o demostrar el progreso con respecto
a metas establecidas. Por tanto sirven para escuchar la “voz del cliente” y la medicion de
éstos permitird analizar las relaciones causa - efecto para poder alertar sobre aspectos de
insatisfaccion y sobre necesidades de mejora.

La perspectiva de servicio al cliente identifica ocho caracteristicas de
comportamiento y dos habilidades que son esenciales para brindar un excelente servicio al
cliente.

La perspectiva de servicio al cliente mide las siguientes caracteristicas de
comportamiento: confianza, tacto, empatia, cuidado, conformidad, enfoque, cortesia y
flexibilidad; asi como habilidades de vocabulario y matematicas. También mide el
porcentaje de concordancia con las politicas y actitudes de servicio al cliente de su
empresa. '’

1.10. Método para medir los indicadores en empresas de transporte de
pasajeros por carretera''

Actualmente las empresas de tamafio medio/grande de algunos paises como Espana
realizan estudios para medir los indicadores en las empresas de transportes, la metodologia
empleada y los aspectos medidos varian entre las compaiiias. Las diferencias se clasifican:

e Procedimiento: entrevistas personales, telefonicas o por correo.
e Frecuencia: habitualmente una vez al afio. En algunos casos mensualmente o
trimestralmente.
e [Escala: desde escala 0 — 1 (Satisfecho/No satisfecho), hasta escalas del 0 al 10.
e Aspectos medidos: generalmente entre 11 y 20.
o Siempre incluyen: seguridad, limpieza, tiempo de espera/frecuencia,
informacion, sistema de venta de billetes y capacidad del conductor.
o Se incluyen algunas veces: puntualidad, velocidad comercial y
contestacion de las reclamaciones.

Entre las caracteristicas que el método de medida de la satisfaccion del cliente
deberia cumplir se tienen:

10 http://andrianilee.com/new/index2.php?option=com_content&do pdf=1&id=35
" Fundacion CETMO (2006), Medir la satisfaccion de los clientes, http://www.fomento.es/NR/rdonlyres



e FElsistema debe estar basado so6lo en el cliente.

e Los aspectos medidos deben ser facilmente expresables en valores cuantitativos
para permitir compararlos.

e El proceso debera ser riguroso y detallado, para evitar sesgos.

e Deberan controlarse los errores o cualquier tipo de incoherencia.

e Debe realizarse la correcta determinacion de los pesos de los aspectos
estudiados, ésta es la caracteristica mas importante. Una buena determinacion
de pesos permitird la integracion de ellos y la obtencion de un buen indicador
global de la calidad percibida por el cliente.

Para medir la satisfaccion se deberan construir modelos, a continuacién se muestra
los pasos para construirlo:
1. Identificacion del cliente: entrevistar a usuarios y no usuarios.
2. Modelo matematico: la formula global de la satisfaccion del cliente es:

P
Y= a.X +R
i

donde:

Y = Nivel de satisfaccion global del cliente

X;i = Aspecto X del estudio

@ = Peso del aspecto i-ésimo (importancia del factor)
R = Error del modelo

P
Se supone que: la media matematica del error es nula Z R=0
i P
Todos los pesos deben sumar 1 y cada uno de ellos debe ser positivo. Z R=0
i

Los aspectos seleccionados en el estudio deben ser independientes.

3. Identificar los aspectos de estudio: se recomienda realizar focus group, en los
que saldrdn aspectos que las personas consideran importantes en la calidad del
servicio.

4. Seleccion de los aspectos y determinacion de su importancia: se incluyen
entrevistas, donde se les pregunta sobre la importancia de los aspectos
seleccionados. A los resultados obtenidos en las entrevistas se les aplican
técnicas estadisticas de analisis multivariante (regresion, andlisis casual, etc.),
obteniendo el numero de aspectos seleccionados para realizar la encuesta y el
peso de cada uno de ellos en el indice global de satisfaccion.

5. Definir el tamaio de la muestra: un tamafio entre 400 y 3000 encuestas se
considera correcto para este tipo de estudios. No obstante, con una muestra de
400 encuestas es posible obtener niveles de significancia del 95%.

El error puede estimarse de la siguiente forma:

—

P-q
n

£=0.,—=196 e, )
i (Distribucion Normal) y siendo p=q=0,5

E e —————— .
Por lo tanto, queda n y £2 . Al asignarle un valor
maximo al error maximo permitido se puede obtener el nimero minimo de

0.96047 096047
2 _ Y =
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encuestas, se suele trabajar con un error de 5% por considerarse muy
aceptable, como resultado se obtiene que el tamafio de la muestra para
poblaciones muy grandes es de 384 aproximadamente y para trabajar con un

niimero maés exacto se elige un 7t =400
6. Analisis de los resultados de las encuestas: debe ser detallado y no limitarse a
las tipicas medidas, todos los datos deben ir acompafiados de su
correspondiente intervalo de confianza para observar las diferencias entre los
valores que se comparan. Siendo importante para poder sacar conclusiones y
tomar las decisiones adecuadas.

Sin embargo, actualmente lo que se hace es realizar preguntas a los encuestados
sobre la importancia de los aspectos y sobre sus decisiones, permitiendo usar 4 métodos
para obtener los pesos de cada factor.

1. Directo: el peso es proporcional al valor dado por el cliente.

2. Declarado: el peso es proporcional al valor estandarizado.

3. Regresion: los mas importantes son las que mejor prevén el valor global.
4. Modelo: se realiza la medida entre el método directo y la regresion.

1.11. La calidad del servicio en el sector del transporte de mercancias

Existen una serie de medidas que el cliente percibe respecto a la calidad del servicio
en el transporte de mercancias como la fiabilidad, responsabilidad, flexibilidad, seguridad
y rapidez. Para la mejora y el aseguramiento de éstas es necesario el desarrollo y la
implantacion de un sistema de calidad ademas de un control efectivo de las mismas, para lo
que se precisa de indicadores que identifiquen los problemas o debilidades de los procesos,
que midan su eficacia, eficiencia, efectividad y controlen las relaciones que se establecen
entre remitentes, transportistas y destinatarios.

En este sector resulta muy facil para el cliente percibir el servicio recibido y poder
diferenciarlo con las expectativas que sobre el mismo se habia creado. 2

1.12. ;De qué depende la satisfaccion de un pasajero?

Satisfaccion significa cumplimiento de ciertos requisitos o exigencias y es una
palabra que esta asociada a las percepciones ligadas al deseo. En cambio la calidad
percibida, supone que el cliente haga un juicio segun: si el servicio ha sido correcto, segin
lo que se le habia ofrecido o en relacion con un estandar reconocido sobre como debe ser el
servicio.

Un pasajero valorard satisfactoriamente un servicio si Sus percepciones son
. , . 13 .. .. [ .
correspondidas segin sus expectativas ~, es decir si el servicio que ha recibido es igual al
servicio que esperaba recibir. Esto se cumplira segun tres factores:

12 Cedefio Millares Rafael Danilo(2010), La calidad en los servicios de transporte, en Contribuciones a la
Economia, Universidad de Holguin “Oscar Lucero Moya” — Cuba, disponible en
http://www.eumed.net/ce/2010a

'3 Esperanza o creencia de conseguir algo o la posibilidad razonable de que ocurra o pueda realizarse algo
que se prevé.
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e Factores personales: necesidades, motivaciones, actitudes y experiencia.

e Factores de la situacion: aspectos del servicio que el cliente ve y los que
orientan las percepciones y/o expectativas.

e La calidad del servicio producida.'*

El cliente se expresa cuando se queja, cuando pide informacion o habla con cualquier
persona de la empresa que presta el servicio. También cuando se le pregunta, si es que el
modo en que se le pregunta lo deja expresarse, por eso las encuestas son s6lo una de las
vias para obtener datos de los clientes y medir su satisfaccion; desde luego, no se puede
confiar totalmente y de forma exclusiva en ellas, porque no siempre podemos expresar lo
que pensamos y porque no corresponde al cliente analizar qué caracteristicas espera que
tenga el servicio.

1.13. Importancia de evaluar la satisfaccion del cliente en el sector del transporte

La satisfaccion del cliente constituye un indicador clave para evaluar el desempeino
global de la organizacion y analizar la ayuda para crear una cultura de mejora continua.

Lo que se pretende al medir la satisfaccion de los pasajeros, en el sector del
transporte, es valorar objetivamente su percepcion sobre el conjunto del servicio y utilizar
posteriormente esta informacion para mejorar el rendimiento en 4reas que contribuyen a
aumentar la satisfaccion del cliente. La clave estd en utilizar la informacion obtenida para
mejorar el servicio. Es importante escuchar a los pasajeros y hacerles preguntas de lo que
quieren y valoran, siendo utiles para obtener mayor informacion.

Se debe tener presente que a pesar de que se conozca a los clientes debido a los afios
de experiencia, siempre hay que preguntarles directamente sobre sus necesidades y
expectativas. La experiencia no sustituye la voz del pasajero. El realizar las preguntas, por
una parte, es una muestra de respeto; ademas, las necesidades y expectativas de las
personas no permanecen invariables en el tiempo, sino que cambian, se transforman y las
exigencias son cada vez mas complejas.

1.14. Situacién del servicio de transportes en Chile'® y Espaiia'’

En nuestro pais no es facil encontrar estudios que se hayan realizado a empresas de
transportes para medir la calidad de su servicio, por ello he recopilado informacion de
otros paises, donde en mas de una ciudad se ha analizado la situacion del servicio de
transporte publico. Estos datos serviran para tener una vision general en cuanto al servicio
que se brinda en EPPO S.A.

'* Fundacién CETMO (2006), Requisitos bésicos para certificar la calidad de los servicios de transporte
regular interurbano de viajeros en autobus en Catalunya, Definicion de la calidad de servicio objetivo.

5" Fundacion CETMO (2006), El marco conceptual de la calidad del transporte de viajeros,
http://www.fomento.es/NR/rdonlyres.

'® Gobierno de Chile (2009), Analisis y Disefio Metodologia de Evaluacion Calidad de Servicios de
Transportes en Ciudades de Tamano Medio, Puerto Montt - Punta Arenas.

' Ibeas Portilla Angel (2008), Analisis de la calidad en el transporte ptblico: El caso de Santander.
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Los estudios recopilados corresponden a ciudades como Puerto Montt (Chile), Punta
Arenas (Chile) y Santander (Espafia). Para poder establecer una comparacion he convertido
los valores encontrados mediante una proporcion entre la escala del presente estudio y la
escala elegida para cada ciudad, luego he multiplicado la proporcién con el valor indicado
en cada uno, obteniendo los siguientes resultados mostrados en la Tabla 1.3., en los que el
medio para obtener los datos fueron las encuestas.

Tabla 1.3. Situacion actual del servicio de trans

Frecuencia (n°® maquinas que circulan)
Tiempo de espera 6.57
Regularidad de paso 6.71
Realizado Suficiencia de recorridos 7.14
en: Horarios inicio y término 6.86
Enero 2009 729 Tarifas 6.71
A personas Sistema pago pasaje 7.43
entre 23 y 65 Cantidad de paraderos 6.14
afios Ubicacioén de paraderos 6.29
Estado infraestructura Paraderos 4.71
Higiene y mantenimiento Paraderos 4.43
Informacion (recorridos, destinos, etc.) 5.57
Frecuencia (n° maquinas que circulan) 6.14
Tiempo de espera 6.29
Regularidad de paso 6.29
Realizado Suficiencia de recorridos 6.43
en: Horarios inicio y término 7.00
Enero 2009 714 Tarifas 8.43
A personas Sistema pago pasaje 8.29
entre 17 y 65 Cantidad de paraderos 6.00
anos Ubicacion de paraderos 5.86
Estado infraestructura Paraderos 4.14
Higiene y mantenimiento Paraderos 4.00
Informacion (recorridos, destinos, etc.) 5.57

Fuente: Elaboracion Propia
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Realizado
en: 2008

A personas
entre 24 afios
y 65 afos

6.8

Tiempo de Espera
Comodidad y confort
Fiabilidad del Servicio
Tiempo de Viaje

Seguridad en el Trayecto
Precio del Servicio
Amabilidad del Conductor
Calidad del Vehiculo
Desviacion de Ruta Optima
Comodidad en Arranque y Frenado
Tiempo de Caminata

Limpieza del Vehiculo

6.80
7.20
7.00
7.20
7.20
6.80
7.00
8.00
7.20
6.40
8.20
8.00

Fuente: Elaboracion Propia



Capitulo 2
Descripcion de la empresa

2.1. Datos Generales

La empresa EPPO S.A., se inici6 como Empresa de Pequefios Propietarios de
Omnibus y desde el afio 1980 toma el nombre que tiene actualmente. Su representante es el
Sr. Aurelio Bayona Ruiz.

La empresa cuenta con mas de 30 afios de experiencia en el servicio de transporte
publico'®, y su principal actividad econdmica es el transporte terrestre de personas.

Su oficina principal en Piura, estd ubicada en la Av. Grau N° 1581, a su vez cuenta
con 6 terminales propios ubicados en todas sus rutas.

Tabla 2.1. Ubicacion de los terminales de EPPO S.A.

PIURA Av. Sanchez Cerro N° 1141 304543
SULLANA Calle Nicolas de Piérola N° 257 502522
TALARA Av. EN° 30 381929
EL ALTO Av. Bolognesi N° 802 256262
LOS ORGANOS | Calle Tapac Amaru N° 313 257486
MANCORA  Av. Piura N° 679 258140

Fuente: (EPPO S.A))

La empresa cuenta con aproximadamente 50 buses modernos, 12 de los cuales son
del afio 2010, que parten de los terminales cada media hora aproximadamente y en turnos
fijos. También se programan salidas de buses fuera del horario previsto dependiendo de la
demanda que se presenta cada dia, pues los picos son los fines de semana y feriados.

1 .. , . .
¥ Servicio de transporte terrestre de personas y mercancias que es prestado por un transportista autorizado
para dicho fin, a cambio de una contraprestacion econdmica. Fuente: MTC
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A continuacion en la Tabla 2.2., se presentan los horarios de las salidas de los
terminales, asi como en la Figura 2.1., las rutas que realizan los buses de la empresa. La
informacion fue extraida de la web de la empresa.

ORIGEN: PIURA

SULLANA TALARA EL ALTO

LOS ORGANOS

Figura 2.1. Mapas de rutas

Fuente: EPPO S.A.

Tabla 2.2. Horarios de salida de los buses de la empresa EPPO S.A.

04:00 a.m. 09:00 p.m. | Cada media hora directo a Talara
Piura ;
05:15 a.m. 07:15 p.m. Eada, media hora a Sullana, El Alto,
os Organos y Mancora.
05:05 a.m. 08:05 p.m. Cada, media hora a Talara, El Alto,
Sullana Los Organos y Mancora
08:35 p.m. 09:35 p.m. | Cada media hora a Talara
05:00 a.m. 09:00 p.m. | Cada media hora directo a Piura.
Talara 05:15 a.m. 08:45 p.m. | Cada media hora a Sullana.
06:00 a.m. 09:30 p.m. Céada media ’hora a El Alto, Los
rganos y Mancora.
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Cada media hora a Talara, Sullana y
Piura.

Cada media a Los Organos y
Mancora.

Cada media hora a El Alto, Talara,
Sullana y Piura.

04:45 a.m. 08:00 p.m.

El Alto
06:50 a.m. 10:20 p.m.

, 04:20 a.m. 07:35 p.m.
Los Organos

07:15 a.m. 10:45 p.m. | Cada media hora a Méancora.

. ] . Cada media hora a Los Organos, El
Mancora 04:00 a.m. 07:15 p.m. Alto, Talara, Sullana y Piura.

Fuente: (EPPO S.A))

EPPO S.A. tiene como politica principal la puntualidad, es decir, cumplir con el
horario exacto de salida y llegada de cada bus a cada uno de los terminales, asi como no
permitir que ningln pasajero aborde el bus durante el viaje.

Las areas con las que cuenta estan relacionadas. En el area operacional (terminales)
se realizan las ventas (venta de pasajes, envio de encomiendas, envio de giros, ﬂetelg); en
mantenimiento/logistica, se realizan las compras (materiales — accesorios necesarios para
el mantenimiento de los buses y abastecimiento de éstos). La informacion de compras y
ventas es registrada, verificada y analizada en el area de contabilidad, donde se encargan
de realizar la descentralizacion por cada terminal y bus.

Para explicar la organizacion de EPPO S.A., a continuacion se muestra el
organigrama de la empresa, que fue elaborado con la informacion obtenida en
conversaciones con el Gerente General, los encargados de cada area y por medio de las
observaciones diarias.

' Pago efectuado a la persona natural o juridica autorizada para realizar servicio de transporte piblico de
mercancias como retribucion por la prestacion de dicho servicio. Fuente: MTC
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=

Figura 2.2. Organigrama de EPPO S.A.
Fuente: Elaboraciéon Propia



Las personas que laboran en los terminales suman 300 aproximadamente, divididos
en empleados y obreros. En el Terminal Talara, la distribucién es como se muestra en la
Tabla 2.3. y Tabla 2.4., las que han sido elaboradas seglin la informacion obtenida de las
conversaciones con la asistenta de turno y verificada con la observacion durante el tiempo
de duracion del estudio.

Ademas se cuenta con conductores y personal administrativo, que laboran en rutas y
en la oficina principal respectivamente.

Tabla 2.3. Distribucion de emileados en Terminal Talara

12 Venta de pasajes

Envio de encomiendas

Entrega de encomiendas

Control: Embarque y Desembarque

Verificador de DNI

Cubrir descansos

Encargadas

Asistentes

Licencia de maternidad

Vacaciones

Apoyo

Cubrir descansos de Encargada y Asistenta
Fuente: Elaboracion propia

—t ek 0 NNN AN AE A A

Tabla 2.4. Distribucion de obreros en Terminal Talara

Equipaje
Limpieza
Playa de estacionamiento - ubicacion de buses
Porton
Vacaciones
Cubre descansos
Fuente: Elaboracion propia

— NN NN

2.2. Areas de la empresa
2.2.1. Area Operacional

El area de operaciones hace referencia a los terminales de la empresa, donde se
realiza la emision de pasajes bajo la modalidad de pago en efectivo y a crédito. Los
pasajes emitidos a crédito son por el convenio con ESSALUD (Seguro Social de
Salud), ademas se cuenta con la emision de pasajes remotos (pasaje que se puede
comprar en cualquier terminal de la empresa y éste es entregado en el terminal de
partida del pasajero), sin embargo, esto genera algunos inconvenientes para la empresa,
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siempre que 1) la persona para quien se ha comprado el boleto de viaje no aborde el bus
y 2) el boleto no haya sido impreso, se produciria un desbalance porque el correlativo
de los boletos no coincidiria, dando lugar a la manipulacién de la Base de Datos por
parte de los encargados del area de contabilidad.

En los terminales también se cuenta con el servicio de envio y entrega de
encomiendas garantizandose la puntualidad y rapidez gracias a un sistema informatico
con que cuenta la empresa.

2.2.2. Area de Mantenimiento / Logistica

El 4area de mantenimiento se encuentra dividida en cinco partes: sistema eléctrico,
sistema de direccion, sistema de frenos, sistema de traccion y sistema de suspension.

Para realizar el mantenimiento de los buses se toma como referencia el
kilometrajezo, principalmente cuando se trata de llantas, embrague, frenos, cambio de
aceite (lubricantes) del motor o de la caja de cambios, y del control del combustible.

Para el mantenimiento de las llantas, se cuenta con maquinaria moderna,
adquirida a inicios del afio 2009, con el fin de reducir el tiempo de trabajo, ademas tres
. , ., 21
veces por mes se les controla la presion asi como su rotacion” .

Figura 2.3. Demostracion de un cambio  Figura 2.4. Demostracion de un cambio
de llanta en EPPO de llanta EPPO

Fuente: Propia

*% Distancia recorrida por un bus medida en kilometros.
*! Intercambio de lugar entre las llantas debido al desgaste que sufren.
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Figura 2.5. Maquinaria moderna de Figura 2.6. Demostracion de uso de
EPPO maquinaria en EPPO
Fuente: Propia

2.2.2.1. Almacén

Con el fin de tener los repuestos para el mantenimiento de los buses en el
momento que se necesiten, la empresa cuenta con un almacén propio, que es
abastecido en grandes cantidades por los proveedores. Este se encuentra distribuido y
clasificado por medio de codigos.

Figura 2.7. Clasificacion del almacén en Figura 2.8. Distribucion y clasificacion
EPPO del almacén de EPPO

Fuente: Propia

Para el control del almacén se cuenta con un sistema que permite a la persona
responsable registrar la salida de cada producto, indicando: cantidad solicitada,
nombre del mecanico que solicitd, fecha de salida y bus beneficiado. De igual
manera se coloca, en caso sea necesario, una observacion explicando el motivo por el
que se requirid de ese repuesto y/o accesorio.
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2.2.3. Area de Contabilidad

El area de contabilidad se encuentra sub-dividida en dos: ventas y compras. Las
ventas aluden a la venta de pasajes, envio de encomiendas y giros, fletes y adicionales
como: arrendamientos, venta de llantas, aceite quemado, etc.; y las compras, a todo lo
relacionado al mantenimiento de los buses, combustibles, pago de servicios de la oficina
principal asi como de los terminales.



Capitulo 3
Disefio de procesos para los terminales de EPPO S.A.

3.1. Objetivo

Conocer la manera de trabajar en cada terminal para poder identificar los
procesos que se realizan en cada area de los terminales.

Realizar el levantamiento de informacion para conocer algunas de las
inquietudes de los clientes, la que ayudara en el mejoramiento de los procesos y
servicios brindados.

Unificar los procesos en los diferentes terminales con los que cuenta la
empresa.

Identificar los problemas que se presenten en cada area del terminal y proponer
posibles soluciones.

3.2. Metodologia

El levantamiento de informacion en los terminales de Talara, Sullana y Piura se
ha realizado mediante conversaciones con los clientes y la observacion.

Se opto por asistir a los terminales desde el inicio del primer turno, asi como en
las tardes y noches para aplicar el Disefio de Procesos planteado.

Para la representacion de los procesos actuales y la unificacion de éstos, se ha
usado flujogramas de doble entrada.

3.3. Descripcion de la situacion actual

En los terminales de EPPO S.A., el personal que labora se encuentra distribuido
segun el servicio que realiza cada uno. Tenemos los cargos principales: asistente22 y
encargada; asi como las personas responsables de venta de pasajes, de encomiendas, de
embarque y desembarque, limpieza, equipaje y guardiania, ademads se cuenta con personal

* Asistente: Administradora operativa. Nombre asignado por la empresa EPPO S.A. a la persona responsable
del terminal, quién se encuentra en constante contacto con el administrador de los terminales.
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de seguridad. Sin embargo en cada terminal varian los horarios de ingreso y salida del
personal, debido al giro del negocio.

Al inicio del presente estudio se trabajaba en dos turnos, pero a partir del 22 de
febrero de 2010 se realizan 4 turnos durante el dia, sin embargo, las asistentas y encargadas
cuentan con un tiempo libre para su refrigerio en caso de dos turnos.

Los medios de comunicacion con los que cuentan los trabajadores son: el servicio
RPM de MOVISTAR, lo utiliza la asistenta y la encargada, y el MSN Messenger, a cargo
de una de las responsables de entrega de encomiendas, con la finalidad de que los
terminales estén intercomunicados para verificar las salidas de cada bus.

Cabe recordar que para programar servicios adicionales, se toma en cuenta la
demanda del servicio (que aumenta los fines de semana y feriados) y disponibilidad de
buses.

3.3.1. Venta de pasajes

En cada turno, normalmente seis personas son las responsables de la venta de
pasajes; dos de ellas venden pasajes con niimero de RUC?* (factura) como parte de la
identificacion, emiten los pasajes segun el convenio con ESSALUD, ademas de vender
los pasajes ordinarios al igual que las otras cuatro responsables.

En los terminales, un cliente debe presentar su DNI al momento de adquirir uno o
mas boletos de viaje, en caso de que no lo tuviera, se le solicita algiin otro documento
para poder embarcarse, de otro modo, el cliente es derivado con la asistente o encargada
impidiéndosele adquirir el boleto.

El dinero recaudado en el turno de cada responsable de venta de pasajes se entrega
a la asistenta en el transcurso de éste y al finalizar, y quedan registrados los ingresos y
los egresos de cada turno. Se consideran como egresos el dinero que se solicita por la(s)
responsable(s) de la entrega de encomiendas y giros (giro ordinario** o giro radial®).

Entre los problemas que se han identificado en ésta area tenemos:

e Que debido a la entrega constante de dinero, no se dispone de éste para dar
vueltos, y las vendedoras no pueden desempeiar su trabajo favorablemente,
ademas el cliente expresa incomodidad y en algunos casos origina
discusiones por la pérdida de tiempo ya que por el temor a perder el servicio
escogido, el usuario tiene que salir del terminal en busca del dinero exacto.

e En cada salida de los buses, se debe transportar el manifiesto de pasajeros’.
La persona responsable de la 4 caja, que imprime este documento, la
mayoria de veces abandona su puesto para trasladar el manifiesto al lugar de

> Registro Unico de contribuyentes. (EL Portal PERU, 2009)

* Envio de dinero de un terminal a otro.

 Giro telefénico, es decir el dinero puede ser entregado en el terminal destino inmediatamente después de
realizar la transaccion.

26 Relacion de pasajeros, que indica el nimero de asiento, de identificacion, destino, hora de viaje y placa del
bus en que se viaja.
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embarque de pasajeros y entregarselo a la responsable, a pesar de que en la
caja a cargo puedan encontrarse personas esperando.

3.3.2. Embarque y desembarque de pasajeros

EPPO S.A. es una empresa que cuida la seguridad de sus clientes, por lo que
obliga a los pasajeros a portar su documento de identidad al momento de viajar, ya que
es un requisito segiin las normas legales emitidas por el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones en el afio 2009.

Al momento del embarque, se anuncia la salida del bus indicando el destino y la
hora de salida, luego los pasajeros deben formar una cola donde se revisa el documento
de identidad y el boleto de viaje para verificar el destino y hora de salida.
Posteriormente se realiza la revision con el detector de metales en la puerta de
embarque, se entrega el boleto y la responsable se queda con el comprobante de
SUNAT?.

3.3.3. Envio y entrega de encomiendas - Giros radiales

En cada turno, dos personas son responsables del envio de encomiendas y giros
radiales, una de ellas se encarga de entregar las encomiendas al conductor del bus y del
cobro por flete.

Dos personas mas son responsables de la entrega de encomiendas y giros a
consignados®, una de ellas es responsable de la recepcion de las encomiendas que los
conductores traen provenientes de otros terminales, la segunda es responsable de
registrar en un cuaderno la programacion de la salida de los buses durante el dia,
informacion brindada por los demds terminales via messenger. Siendo este un problema
notable, ya que las encomiendas no son entregadas con efectividad por estar pendientes
de la informacion que recibiran originando malestar ante los clientes.

3.4. Descripcion y documentacion de los procesos actuales

A continuacion se mostrard mediante Diagramas de procesos de doble entrada la
manera como se realizaban los procesos de los servicios en la empresa EPPO S.A. en
febrero de 2010 y quiénes se encargaban de realizarlos.

El objetivo de la documentacion fue conocer los procesos actuales e identificar las
funciones de cada trabajador. Luego, se identificaron las variaciones en cada terminal, lo
que permitié mejorar cada proceso, buscando el bienestar del cliente y de la empresa.

Con la documentacion de los procesos, los trabajadores podran revisarlos y
comprenderlos. A continuacidon se muestran los procesos observados:

% Superintendencia Nacional de Administraciéon Tributaria.
% Destinatario.
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3.4.1. Proceso de compra de boletos - Talara

A. Objetivo

Realizar la compra exitosa del boleto(s) de viaje, siempre que el usuario cumpla
con los requisitos establecidos por la empresa.

B. Narrativa

B.1.
1.
2.

3.

10.

11.

12.

13.

B4.

14.

15.

Evaluacion de hora de salida

Solicitar boleto: El cliente solicita un boleto indicando el destino que desea.
Indicar hora de salida: La vendedora indica al cliente la hora de la siguiente
salida.

Evaluar hora de salida: El cliente evalua la hora de la siguiente salida indicada
por la cajera.

Si le conviene, el cliente contintia con lo estipulado en el punto 4. Si no, el proceso
finaliza.

Verificacion de asientos
Solicitar informacion de cantidad de boletos: La vendedora solicita informacioén
de la cantidad de boletos que requiere.
Indicar cantidad de boletos: El cliente indica la cantidad de boletos que desea.
Verificar disponibilidad: La vendedora verifica la disponibilidad de asientos.
— Si hay disponibilidad de asientos, el cliente continta con lo estipulado en el
punto 7.
— Si no hay disponibilidad de asientos, el proceso finaliza. Pero en el caso de
que el cliente desee conocer la hora de la siguiente salida, se debe volver a
los pasos referidos desde el punto 2.

Conformidad de eleccion

. Ubicacion especifica?: Si el cliente solicita una ubicacion especifica, se procede
segln lo estipulado en el punto 8. De lo contrario sigue lo que indica el punto 10.
Mostrar asientos disponibles: La vendedora muestra al cliente los asientos
disponibles en el bus.

Elegir ubicacion de asiento: El cliente elige la ubicacion del asiento donde desea
viajar.

Asignar asiento: La vendedora se encarga de asignar la ubicacion del asiento para
el cliente.

Realizar coordinaciones?: Si el cliente solicito mas de un boleto, se procede con
lo estipulado en el punto 12. De lo contrario se sigue con lo que indica el punto 14.
Comunicar eleccion: La vendedora comunica a las demas cajeras los nimeros de
asientos que han sido elegidos por el cliente y el destino de éste.

Comunicar conformidad de eleccion: Las demds cajeras aseguran haber
escuchado el comunicado de la vendedora.

Registro de pasajeros

Solicitar identificacion: La vendedora solicita al cliente mostrar su DNI u otro
documento de identidad.

cMostrar documento?: Si el cliente muestra y entrega documento, se procede
seglin lo estipulado en el punto 18. De lo contrario se sigue lo que indica el punto
16.
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22,
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Indicar posible solucion: La vendedora indica al cliente dirigirse ante la asistenta
para solucionar su problema.
Hacer firmar compromiso: Si el cliente se compromete a no volver a viajar sin
documentos, deja constancia de éste compromiso, firmando en un cuaderno.
Ingresar nimero de DNI: La vendedora ingresa el nimero de DNI
— Si el pasajero se encuentra registrado en la base de datos del sistema se
verifica sus nombres y apellidos, asegurando ser la persona ubicada.”’
- Si g(l) pasajero no se encuentra en la base de datos, se procede con el punto
19.
Gestionar datos personales: La vendedora registrard en la base de datos los datos
personales del pasajero (nimero de DNI, nombres, apellidos).
,Posee RUC?: Si el cliente solicita boleto con RUC, se procede segtn el punto 21.
De lo contrario sigue lo que indica el punto 23.

. Ingresar nimero de RUC: La vendedora ingresa el nimero de RUC

— Si la empresa/persona juridica se encuentra registrada en la base de datos del
sistema se verifica su razon social, y se sigue con lo indicado en el punto 24.
— Si la empresa/persona juridica no se encuentra en la base de datos, se procede
con lo estipulado en el punto 22.
Gestionar datos de la empresa/persona juridica: La vendedora registrard en la
base de datos los datos de la empresa/persona juridica (nimero de RUC, razén
social).

Entrega de boleto
Verificar cantidad de boleto(s): La vendedora verifica la cantidad de boleto(s)
por entregar y si coincide con la cantidad solicitada, se continlia con el punto 24.
De lo contrario se retorna a lo estipulado en el punto 14.
Indicar monto a pagar: La vendedora indica al cliente cudl es el monto a pagar.
Pagar boletos: El cliente paga los boletos de viaje solicitados.
JPaga exacto?: Si el cliente pagd el monto se sigue con el punto 30. De lo
contrario se realiza lo indicado en el punto 27.
Verificar disponibilidad para vuelto: La vendedora verifica disponibilidad para
entregar vuelto.

— Si hay disponibilidad para entregar vuelto, se sigue con el punto 29, si no, se

sigue con el punto 28.

Impedir obtener boletos: La vendedora le impide obtener el boleto al cliente
indicandole que espere hasta poder entregarle vuelto. Si el cliente regresa con
monedas y/o billetes de baja denominacion, se retorna al punto 26.
Entregar vuelto: La vendedora entrega vuelto al cliente.
Entregar boleto: La vendedora entrega el o los boletos al cliente.

' Si el cliente se encuentra ubicado en la fila de venta de pasajes con RUC se sigue en el punto 20, sino lo
indicado en el punto 23.
* Ibidem 30.
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Figura 3.1. Proceso de compra de boletos - Talara
Fuente: Elaboracion propia
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3.4.2. Proceso de emision de boletos ESSALUD - Talara

A. Objetivo

Emitir boleto(s) de viaje al usuario segiin convenio con ESSALUD, so6lo si se
cumple con los requisitos establecidos por la empresa.

B. Narrativa

B.1.
1.

2.

A

10.

11.

12.

13.

B.4.
14

Evaluar de hora de salida

Solicitar boleto: El cliente solicita uno o dos boletos indicando el destino que
desea.”!

Indicar hora de salida: La vendedora indica al cliente la hora de la siguiente
salida.

Confirmar salida: El cliente confirma la hora de salida.

Verificacion de asientos
Solicitar informacion de cantidad de boletos: La vendedora solicita informacion
de la cantidad de boletos que requiere.
Indicar cantidad de boletos: El cliente indica la cantidad de boletos que desea.
Verificar disponibilidad: La vendedora verifica la disponibilidad de asientos.
— Si hay disponibilidad de asientos, el cliente continta con lo estipulado en el
punto 7.
— Si no hay disponibilidad de asientos, la vendedora indica la hora de la
siguiente salida, se debe retornar a partir del punto 2.

Conformidad de eleccion

Ubicacion especifica?: Si el cliente solicita una ubicacion especifica, se procede
seglin lo estipulado en el punto 8. De lo contrario se sigue lo que indica el punto
10.

Mostrar asientos disponibles: La vendedora le muestra al cliente los asientos
disponibles en el bus.

Elegir ubicacion de asiento: El cliente elige la ubicacion del asiento donde desea
viajar.

Asignar asiento: La vendedora se encarga de asignar ubicacion del asiento al
cliente.

(Realizar coordinaciones?: Si el cliente solicito mas de un boleto, se procede con
lo estipulado en el punto 12. De lo contrario se sigue con lo que indica el punto 14.
Comunicar eleccion: La vendedora comunica a las demads cajeras los nimeros de
asientos que han sido elegidos por el cliente.

Comunicar conformidad de eleccion: Las demds cajeras aseguran haber
escuchado el comunicado de la vendedora.

Registro de pasajeros

. Mostrar documentos emitidos por ESSALUD: El cliente muestra a la vendedora

los documentos que ESSALUD Ile otorga.

3 Segun el convenio de la empresa con ESSALUD, s6lo se pueden emitir 2 pasajes por paciente. Los boletos
adicionales se adquiriran normalmente.
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22,

B.S.

23.

24.

Verificar y registrar informacion: La vendedora verifica los documentos, que se

encuentren debidamente sellados y firmados, procediendo a registrar la

informacion.

Solicitar identificacion: La vendedora solicita al cliente mostrar su DNI u algin

otro documento de identidad que posea.

(Mostrar documento?: Si el cliente muestra y entrega documento, se procede

segun lo estipulado en el punto 20. De lo contrario se sigue lo que indica el punto

18.

Indicar posible solucion: La vendedora indica al cliente dirigirse ante la asistenta

para solucionar su problema.

Hacer firmar compromiso: Si el cliente se compromete a no volver a viajar sin

documentos, deja constancia de éste compromiso, firmando en un cuaderno.

Ingresar nimero de DNI: La vendedora ingresa el nimero de DNI

— Si el pasajero se encuentra registrado en la base de datos del sistema se
verifican sus nombres y apellidos, asegurando ser la persona ubicada, luego
se sigue con lo indicado en el punto 23.
— Si el pasajero no se encuentra en la base de datos, se procede con lo

estipulado en el punto 21.

Gestionar datos personales: La vendedora registrara en la base de datos los datos

personales del pasajero (numero de DNI, nombres, apellidos).

Ingresar nimero de RUC: La vendedora ingresa la razon social de ESSALUD.

Entrega de boleto

Verificar cantidad boleto: La vendedora verifica la cantidad de boletos a
entregar. Si la cantidad de boletos a entregar es la misma que la cantidad solicitada,
continua el proceso con el punto 24. De lo contrario se retorna a lo estipulado en el
punto 16.

Entregar boleto: La vendedora entrega el boleto.
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Figura 3.2. Proceso de emision de boletos ESSALUD - Talara
Fuente: Elaboracion propia
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3.4.3. Proceso de emision para de la PNP

A. Objetivo

Entregar pase de cortesia a los miembros de la PNP que cumplan con presentar su
carnet y vistan el uniforme correspondiente.

B. Narrativa

B.1.
1.
2.

Hora de salida

Solicitar pase: El cliente solicita pase indicando el destino que desea.

Indicar hora de salida: La vendedora indica al cliente la hora de salida
disponible.*?

Asignacion de asiento
Asignar asiento: La vendedora se encarga de asignar ubicacion/asiento al
pasajero.

Registro de pasajero

Solicitar e ingresar niumero de carnet: La vendedora solicita al cliente su
nimero de carnet y lo ingresa.

Si el pasajero se encuentra registrado en la base de datos del sistema se verifican
sus nombres y apellidos, y se sigue con lo indicado en el punto 9.

Si el pasajero no se encuentra en la base de datos, se procede con el punto 5.
Solicitar identificacion: La vendedora solicita al cliente mostrar su DNI u otro
documento de identidad.

Mostrar documento: El cliente muestra su carnet.

Registrar nombres: La vendedora registra los nombres y apellidos del pasajero,
asi como su nimero de carnet.

Entrega de pase

Crear pase: La vendedora crea pasaje indicando los datos personales y numero de
asiento asignado.

Entregar pase: La vendedora entrega pase.

32 Policia Nacional del Perti
33 Segun acuerdo con la PNP, s6lo pueden viajar con pase 2 representantes de la PNP en cada bus.



Figura 3.3. Proceso de emision de pases de la PNP
Fuente: Elaboracion propia
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3.4.4. Proceso de compra de pasajes remoto

A. Objetivo
Comprar uno o mas boletos de viaje en alguno de los terminales de la empresa para
ser entregado(s) en el terminal de origen.

B. Narrativa

B.1Hora de salida
1. Solicitar boleto: El cliente solicita un boleto indicando origen y destino.
2. Preguntar hora de salida: La vendedora pregunta la hora de salida que desea.
3. Indicar hora de salida: El cliente indica la hora de salida que desea.

B.2Verificacion de asientos
4. Solicitar informacion de cantidad de boletos: La vendedora solicita al cliente
informacion de la cantidad de boletos que requiere.
5. Indicar cantidad de boletos: El cliente indica la cantidad de boletos que desea.
6. Verificar disponibilidad: La vendedora verifica la disponibilidad de asientos.
— Si hay disponibilidad de asientos, el cliente continua con lo estipulado en el
punto 7.
— Sino, la vendedora indica la hora de la siguiente salida, y se vuelve al punto
2.

B.3 Asignacion de asiento

7. ¢Ubicacién especifica?: Si el cliente solicita una ubicacion especifica, se procede
segun lo indicado en el punto 8. De lo contrario se sigue lo que indica el punto 10.

8. Mostrar asientos disponibles: La vendedora le muestra al cliente los asientos
disponibles en el bus.

9. Elegir ubicacion de asiento: El cliente elige la ubicacion del asiento.

10. Asignar asiento: La vendedora se encarga de asignar ubicacion del asiento al
cliente.

B.4Registro de pasajero
11. Solicitar datos: La vendedora solicita nimero de DNI del pasajero.
12. Ingresar numero de DNI: La vendedora ingresa el nimero de DNI
— Si el pasajero se encuentra registrado en la base de datos del sistema se
verifican sus nombres y apellidos.**
— Si el pasajero no se encuentra en la base de datos, se procede con lo
estipulado en el punto 13.%
13. Gestionar datos personales: La vendedora registrard los datos personales del
pasajero (numero de DNI, nombres, apellidos).
14. ;Posee RUC?: Si el cliente solicita factura, se procede seglin el punto 15. De lo
contrario sigue lo que indica el punto 17.
15. Ingresar nimero de RUC: La vendedora ingresa el nimero de RUC.

3% Si el cliente se encuentra ubicado en la fila de venta de pasajes con RUC, se sigue con lo indicado en el
punto 14.
* Ibidem 34.
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- Si la empresa/persona juridica se encuentra registrada en la base de datos del
sistema se verifica su razon social, asegurando ser la ubicada, se sigue con lo
indicado en el punto 17.
- Si la empresa/persona juridica no se encuentra en la base de datos, se procede
con lo estipulado en el punto 16.
16. Gestionar datos de la empresa/persona juridica: La vendedora registrard en la
base de datos los datos de la empresa/persona juridica (nimero de RUC, razén
social).

B.SCompra de boleto*®
17. Confirmar compra: La vendedora confirma la compra del boleto.
Si la cantidad de boletos a pagar es la misma que la cantidad solicitada, contintia el
proceso con el punto 18. De lo contrario se retorna a lo estipulado en el punto 11.
18. Indicar monto a pagar: La vendedora indica al cliente cudl es el monto a pagar.
19. Pagar boletos: El cliente paga los boletos de viaje solicitados.
20. ;Paga exacto?: Si el cliente pagd el monto se sigue con el punto 24. De lo
contrario se realiza lo indicado en el punto 21.
21. Verificar disponibilidad para vuelto: La vendedora verifica disponibilidad para
entregar vuelto.
- Si hay disponibilidad para entregar vuelto, se sigue con el punto 24.
- Sino hay disponibilidad, se procede al punto 22.
22. Impedir obtener boletos: La vendedora le impide obtener el boleto al cliente
indicadndole que espere hasta poder entregarle vuelto.
- Si no hay disponibilidad, se pide al cliente esperar hasta disponer de
monedas y/o billetes de baja denominacion para entregarle vuelto.
23. Entregar vuelto: La vendedora entrega vuelto al cliente y le indica que se puede
recoger el boleto, entregdndole a la vez un comprobante.
24. Comunicar compra: La vendedora comunica a la asistenta de la compra del
pasaje remoto para que se comunique a la agencia de origen del pasajero y pueda
recoger su boleto.

0 El pasajero s6lo podra recoger el boleto presentando su DNI o algin otro documento de identidad.
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Figura 3.4. Proceso de compra de pasaje remoto
Fuente: Elaboracion propia
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3.4.5. Proceso de embarque de pasajeros - Talara

A. Objetivo
Controlar el embarque de pasajeros en el terminal y comprobar la identidad de los
mismos.

B. Narrativa
B.1Almacenamiento de la carga3'7
1. ;Proviene de otro terminal?: Si el bus proviene de otro terminal de la empresa,
se procede con lo indicado en el punto 2. De lo contrario se sigue con el punto 3.
2. Verificar asientos desocupados: La responsable del embarque verifica que los
pasajeros que no contintian viaje hayan desembarcadado.
3. Almacenar carga: El encargado de equipajes y/o playa de estacionamiento coloca
en bodegas la carga con la identificacion de haber cancelado el flete, y entrega el
comprobante al pasajero.

B.2 Anuncio de salida
4. Anunciar salida: La responsable de la puerta de embarque anuncia la hora de
salida del bus e indica la hora de salida y el destino. Ademads solicita se presente
documento de identidad y boleto.

B.3Revision de documentos

5. Mostrar DNI: El pasajero muestra su DNI y su boleto de viaje en la puerta de
embarque.

6. Revisar identificacion: La responsable de la puerta de embarque revisa que los
datos del boleto coincidan con los datos del DNI, colocando un V°B°.

7. ¢Coinciden datos?: Si los datos del boleto coinciden con los del DNI, se sigue con
el punto 8. De lo contrario se sigue con lo indicado en el punto 7.

8. Modificar datos®®: La vendedora del boleto modifica los datos del pasajero en la
base de datos, asi como en el boleto de viaje y comunica la correccion. Luego se
retorna al punto 4.

B.4Almacenamiento de equipaje
9. Entregar equipaje: Si el pasajero posee equipaje, lo entrega al encargado y se
pasa al punto 9. De lo contrario se sigue con el punto 10.
10. Almacenar equipaje: El encargado de los equipajes los coloca en las bodegas, les
asigna una identificacién y entrega el comprobante al pasajero para que éste los
pueda solicitar al momento de desembarcar.

B.SEmbarque de pasajeros
11. Ubicar y subir al bus: El pasajero se embarca en el bus y entrega el boleto a la
responsable.
12. Entregar manifiesto de pasajeros: La 4° cajera de venta de pasajes entrega el
manifiesto de pasajeros a la responsable del embarque.

37 Mercaderia y/o exceso de equipaje.
** En caso se haya impreso el manifiesto de pasajeros, debera ser modificado con los datos corregidos del
pasajero.
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13. Verificar pasajeros: La responsable del embarque anota en el cuaderno del
conductor la cantidad de asientos ocupados y libres y la ruta. Luego le hace firmar,
tanto el manifiesto como el cuaderno, al conductor.
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Figura 3.5. Proceso de embarque de pasajeros — Talara
Fuente: Elaboracion propia
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3.4.6. Proceso de embarque de encomiendas - Talara

A. Objetivo

Verificar que las encomiendas sean transportadas del terminal origen al terminal
destino.

B. Narrativa
B.1Entrega de encomiendas

1.

2.

Solicitar encomiendas: El conductor del bus solicita las encomiendas a la
responsable de envios.”

Entregar encomiendas: La responsable de envio de encomiendas, entrega la(s)
encomienda(s) al conductor del bus junto a la guia del transportista.*’

B.2 Almacenamiento de encomiendas

3.

4.

¢Encomiendas grandes?: Si las encomiendas son grandes, se procede segun lo
indicado en el punto 4. De lo contrario se sigue con el punto 6.

Almacenar encomiendas: El encargado de equipajes - limpieza y/o playa de
estacionamiento se encarga de colocarlas en las bodegas del bus.*!

B.3Verificacion de encomiendas

S.

6.

Verificar encomiendas almacenadas: La responsable de envios verifica en el bus
que las encomiendas se hayan colocado en las bodegas.

Verificar encomiendas recibidas: El conductor del bus verifica la guia, junto a
las encomiendas recibidas.

Gestionar firmas: El conductor del bus firma la guia en sefial de conformidad.

% Si el bus proviene de otro terminal, el conductor debe entregar la(s) encomiendas que trae a la responsable
de entrega de encomiendas.

* Al conductor se le indica a detalle la guia.

*1 Bl conductor verifica las encomiendas que ha trasladado el encargado de equipajes - limpieza y/o playa de
estacionamiento.



Figura 3.6. Proceso de embarque de encomiendas - Talara
Fuente: Elaboracion propia
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3.4.7. Proceso de desembarque de pasajeros

A. Objetivo
Transportar hacia su destino a los pasajeros, con seguridad y confort.

B. Narrativa
B.1Desembarque
1. Bajar del bus: El pasajero baja del bus en orden y obligatoriamente después de
que ¢éste se haya detenido.

B.2Entrega de equipaje
2. (Posee equipaje?: Si el pasajero entregd equipaje, al desembarcar lo solicita al
encargado, mostrando comprobante.
3. Entregar equipaje: El encargado de equipaje, verifica comprobante y entrega el
equipaje al pasajero.

B.3Entrega de carga
4. (Posee carga?: Si el pasajero posee carga, la solicita al encargado, mostrando el
comprobante

5. Entregar carga: El encargado de equipaje, verifica el comprobante y entrega la
carga al pasajero.

B.4Salida del terminal
6. Salir del terminal: El pasajero sale del terminal.
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Figura 3.7. Proceso de embarque de pasajeros
Fuente: Elaboracion propia
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3.4.8. Proceso de desembarque de encomiendas

A. Objetivo
Verificar la eficiente entrega de encomiendas a los usuarios en el Terminal de
Talara.

B. Narrativa
B.1Entrega de encomiendas
1. Recibir encomiendas: Al llegar el bus al terminal, el conductor entrega con guia
las encomiendas pequeias a la responsable.
2. ;Encomiendas grandes?: Si las encomiendas son grandes, se procede segun lo
indicado en el punto 3. De lo contrario se sigue con el punto 4.
3. Recoger encomiendas: La responsable recoge las encomiendas en el bus y da
V°B° de recibido.*

B.2 Almacenamiento de encomiendas
4. Almacenar encomiendas: El encargado de equipajes - limpieza y/o playa de
estacionamiento retira las encomiendas grandes de la bodega y las lleva para ser
almacenadas.

B.3Verificacion de encomiendas
5. Verificar encomiendas entregadas®: La responsable verifica la guia junto a las
encomiendas que le han entregado, la misma que firma en sefial de haber recibido
conforme.

) ]
En la mayoria de los casos.

43 . ., .. . .. ,
Si el conductor contintia viaje quedando encomiendas por entregar, solicita se le entregue guia.
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Figura 3.8. Proceso de desembarque de encomiendas
Fuente: Elaboracién propia
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3.4.9. Proceso de envio de encomiendas

A. Objetivo

Brindar el servicio de envio de encomiendas y verificar que se cumplan con los
requisitos establecidos por la empresa.

B. Narrativa
B.1Cantidad a pagar

1.

2.

3.

Solicitar el servicio: El cliente solicita enviar una o mas encomiendas indicando el
destino.

Conocer contenido: La responsable pregunta al cliente el contenido del envio. Si
se trata de algin articulo prohibido™ por la empresa el proceso finaliza. De lo
contrario se sigue con el punto 3.

Indicar precio: Se le indica el precio al cliente.

B.2Registro de remitente

4.

S.
6.

10.

:Mercaderia?: Si lo que se envia es mercaderia®’ se sigue con el punto 5. De lo
contrario se sigue con el punto 6.
Registrar guia: Se registran datos de guia de remision/declaracion jurada.
JFactura?: Si el cliente solicita factura, se procede con el punto 7. Sino se le
entrega boleta y se sigue con el punto 11.
Solicitar e ingresar nimero de RUC: La responsable solicita el nimero de RUC
y lo ingresa.
— Si la empresa/persona juridica se encuentra registrada en la base de datos del
sistema se verifica su razon social y se sigue con lo indicado en el punto 9.
— Si la empresa/persona juridica no se encuentra en la base de datos, se procede
con lo estipulado en el punto 8.
Gestionar datos de la empresa/persona juridica: La responsable de envios
registra en la base de datos los datos de la empresa/persona juridica (nimero de
RUC, razon social).
Solicitar e ingresar nimero de DNI: La responsable de envios solicita el nimero
de DNI del cliente y lo ingresa.
— Si el cliente se encuentra registrado en la base de datos del sistema se
verifican sus nombres y apellidos y se sigue con lo indicado en el punto 11.
— Si el cliente no se encuentra en la base de datos, se procede con el punto 10.
Gestionar datos personales: La vendedora registrara en la base de datos los datos
personales del remitente (DNI, nombres, apellidos).

B.3Registro de consignado

11.

Registrar datos: Se registran los datos que aparecen en el paquete. (Nombre de la
persona que recogera la encomienda).*®

B.4Pago de servicio

12.

Pagar envio: El cliente paga el costo del envio.

* Por ejemplo: animales vivos, materiales explosivos, objetos obscenos o inmorales, alhajas de oro o plata,
dinero en efectivo, armas, especies amenazadas en extincion, etc.

* Articulo que es transportado por motivos de compra o venta.

* En el caso de que el consignado sea menor de edad, se debera indicar el tipo de documento con el que se
acercara a recoger la encomienda.
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13. ;Paga exacto?: Si el cliente pagd el monto exacto se sigue con el punto 16. De lo
contrario con el punto 14.

14. Verificar disponibilidad para vuelto: La vendedora verifica disponibilidad para
entregar vuelto. Si no lo hubiere, se pide esperar hasta disponer de monedas y/o
billetes de baja denominacion.

15. Entregar vuelto: La responsable entrega vuelto.

16. Verificar boleta/factura: El cliente verifica los datos que aparecen en el
comprobante, luego lo firma y coloca su nimero de DNI, en sefial de conformidad.

17. Indicar hora: La responsable le indica la hora de salida de la encomienda al
cliente.

B.5Almacenamiento de encomiendas
18. Almacenar encomienda: La encargada almacena las encomiendas pequenas, en el
area de encomiendas.
— Sison grandes, las encargadas solicitan apoyos como los indicados:

Tabla 3.1. Modo de almacenamiento segiin lo observado en el terminal

El cliente ingresa al area de encomiendas y hace entrega de su

TALARA .
encomienda.

Se solicita a los sefiores de equipaje/limpieza/playa

SULLANA . . . , :
estacionamiento, guardar la encomienda en el area de encomiendas.

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 3.9. Proceso de envio de encomiendas
Fuente: Elaboracion propia
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3.4.10. Proceso de envio de giros radiales

A. Objetivo
Brindar el servicio de envio de giros radiales y verificar el cumplimiento de los
requisitos establecidos por la empresa.

B. Narrativa
B.1Cantidad a pagar
1. Solicitar el servicio: El cliente solicita un giro indicando el destino.
2. Conocer cantidad a enviar: La responsable pregunta al cliente cudnto dinero
desea enviar.
3. Indicar precio: Se le indica el precio al cliente (segln tarifas establecidas).

B.2Confirmacion de dinero
4. Solicitar confirmaciéon: La responsable confirma con la asistenta que en el
terminal de destino se disponga el monto solicitado."
5. Confirmar disponibilidad: Si se dispone del dinero, se sigue con el punto 6.
Si no se dispone de dinero, el proceso finaliza.

B.3Registro de datos

6. Solicitar e ingresar numero de DNI: La responsable solicita el nimero de DNI al
cliente. Si este se encuentra registrado en la base de datos del sistema se verifican
sus nombres y apellidos, se sigue en el punto 8. Si asi no fuera, se procede con el
punto 7.

7. Gestionar datos personales: La responsable de envios registra en la base de datos
los datos a cliente.

8. Registrar datos: Se registra datos de la persona que recogera el giro.

B.4Pago de envio

9. Pagar envio: El cliente paga el costo del envio. Si no paga con el monto exacto, la
vendedora verifica la disponibilidad para entregar vuelto, si no hubiere, se pide al
cliente esperar hasta disponer de monedas y/o billetes de baja denominacidon para
entregarle vuelto.

10. Entregar vuelto y comprobante: Se entrega el vuelto y comprobante al cliente.

11. Verificar boleta: El cliente verifica los datos que aparecen en el comprobante,
firma y coloca DNI, en sefial de conformidad.

" S6lo se realiza la confirmacion de dinero cuando el monto del giro es alto, sino se sigue con el punto 6.
" La consulta es por MSN o RPM.
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Figura 3.10. Proceso de envio de giros radiales
Fuente: Elaboracion propia
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3.4.11. Proceso de entrega de encomiendas Talara/Sullana

A. Objetivo
Brindar el servicio de entrega de encomiendas y verificar el cumplimiento de los
requisitos (o normas) establecidos por la empresa.

B. Narrativa
B.1Solicitud de encomiendas
1. Solicitar encomienda: El cliente solicita que se le entregue una encomienda.
2. Solicitar DNI: La responsable de entrega de encomiendas solicita DNI al cliente
3. Entregar DNI: El cliente le entrega DNI a la responsable de entrega de
encomiendas.

B.2Bisqueda de encomienda

4. Buscar en el sistema: Se ingresa el nimero de DNI y se busca en el sistema.
Si se encuentra registrada la encomienda se sigue con el punto 5, de lo contrario
finaliza el proceso.”’

5. Verificar datos personales: La responsable verifica los datos que aparecen en el
sistema con los del DNI del usuario.
Si los nombres del DNI no coinciden con los que aparecen en la boleta se pide a la
persona que se ha acercado a recoger solicitar el cambio de nombre del consignado
en el terminal de origen, regresando al punto 1. Si todo es conforme se sigue con el
punto 6.

6. Buscar encomienda: Se busca la encomienda en el respectivo ambiente donde se
almacena.

B.3Entrega y registro de encomienda
7. Firmar constancia de recepcion: El cliente firma la factura/boleta, y coloca el
numero de su DNI
8. Entregar encomienda: Se entrega la encomienda y se devuelve el DNI 1la
responsable en el terminal entrega las encomiendas pequefias, las grandes se
entregan segun lo establecido en cada terminal.

Tabla 3.2. Modo de entrega segiin lo observado en el terminal

TALARA  FEl cliente ingresa al area de encomiendas y recoge su encomienda
Se solicita a los sefiores de equipaje/ limpieza/playa
SULLANA estacionamiento, sacar la encomienda del lugar donde se encuentran
almacenadas.
Fuente: Elaboracion propia

9. Registrar informacion de entregas: La responsable de la entrega registra la
informacion en el sistema.>”

49 . . . , .
Se verifica si se encuentra en el terminal segin hora de salida.
*% Se realiza después de la entrega.
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Figura 3.11. Proceso de entrega de encomiendas Talara / Sullana
Fuente: Elaboracion propia
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3.4.12. Proceso de entrega de giros radiales Talara / Sullana

A. Objetivo
Brindar el servicio de entrega de giros radiales y verifica el cumplimiento de los
requisitos establecidos por la empresa.

B. Narrativa
B.1Solicitud entrega de giro
1. Solicitar giro: El cliente solicita el giro que se le ha enviado.
2. Solicitar DNI: La responsable de solicita DNI al cliente
3. Entregar DNI: El cliente entrega DNI a la responsable de entregas.

B.2Verificacion y registro de datos
4. Buscar en el sistema: Se busca en el sistema, si se encuentra registrado el giro.
Si asi fuere se sigue con el punto 5, de lo contrario finaliza el proceso.
5. Verificar datos personales: La encargada verifica los datos del sistema con los
del DNI.
— Si los nombres del DNI no coinciden con los que aparecen en la boleta se
pide al que recoge que solicite el cambio en el terminal de origen, regresando
al punto 1.
— Si todo es conforme se sigue con el punto 6.
6. Registrar datos: Se registra en un cuaderno de cargos los datos del giro.

B.3Obtener dinero de giro

7. Firmar constancia de recepcion: El cliente firma el cuaderno de cargo, coloca su
numero de DNI y su huella digital.
Crear vale: Se crea un vale para solicitar el dinero.
Obtener dinero y registrar’': La responsable de la entrega del giro busca el
dinero y registra el nimero de serie de los billetes en el cuaderno de cargo.

8.
9.

B.4Entregar dinero
10. Devolver DNI: La responsable devuelve el DNI al cliente.
11. Entregar dinero: Se entrega el dinero al usuario.
12. Registrar informacion de entregas: La responsable de la entrega registra la
informacion en el sistema.>>

51 . . . . , .
La empresa ha dispuesto que el dinero a entregar se solicite en el area de envio de encomiendas y/o venta
de pasajes.
52 . .
Se realiza después de la entrega.
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Figura 3.12. Proceso de entrega de giros radiales Talara / Sullana
Fuente: Elaboracion propia
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3.4.13. Proceso para asignacion y pago de flete

A. Objetivo
Brindar el servicio de asignacion y pago de flete que le permite al pasajero
transportar diferentes articulos.

B. Narrativa
B.1Analisis de carga
1. Solicitar analisis de carga: El cliente solicita se inspeccioné la carga que lleva.
2. Asignar precio: La encargada le asigna precio a la carga para ser transportada.
Si el pasajero se encuentra de acuerdo, se sigue con el paso 3. De lo contrario el
proceso finaliza.

B.2Registro de pasajeros

3. Solicitar boleto de viaje: La encargada de gestionar el flete, solicita boleto de
viaje.

4. (Factura?: Si el cliente solicita factura se sigue con el punto 5. De lo contrario se
sigue con el punto 8.

5. Solicitar e ingresar nimero de RUC: Se solicita el nimero de RUC y se ingresa.

— Si la empresa/persona juridica se encuentra registrada en la base de datos del
sistema se verifica su razén social, y se sigue con lo indicado en el punto 8.

— Si la empresa/persona juridica no se encuentra en la base de datos, se procede
con lo estipulado en el punto 7.

6. Gestionar datos de la empresa/persona juridica: La vendedora registrara en la
base de datos los datos de la empresa/persona juridica (nimero de RUC, razén
social).

7. Registrar datos: Se registran los datos que se encuentran en el boleto de viaje.

B.3Pago de flete
8. Pagar flete: El cliente paga el costo del flete.
9. (Paga exacto?: Si el cliente pago6 el monto exacto, se sigue con el punto 14. De lo
contrario sigue en el punto 11.
10. Verificar disponibilidad para vuelto: La encargada verifica disponibilidad para
entregar vuelto.
— Si hay disponibilidad se sigue con el punto 13. Si no lo hubiere, se pide al
cliente esperar, se sigue con el punto 12.
11. Impedir obtener boleta/factura: La vendedora le impide obtener boleta/factura al
cliente hasta poder entregarle vuelto.
12. Entregarle vuelto: La responsable de envio de encomiendas le entrega el vuelto al
cliente.
13. Verificar boleta/factura: El cliente verifica los datos que aparecen en el
comprobante, firma y coloca su nimero de DNI en sefial de conformidad.
14. Entregar boleta/factura: La responsable entrega boleta/factura al cliente.
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Figura 3.13. Proceso para asignacion y pago de flete
Fuente: Elaboracion propia
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3.5. Analisis para unificacion de procesos

Luego de documentar y analizar la situacion en los terminales de la empresa, se vio
conveniente la unificacion de la forma de trabajar en los diferentes terminales, permitiendo
asi que los clientes puedan sentirse a gusto y bien atendidos en cualquiera de ellos.

Los clientes ocuparon un papel principal en este proceso, ya que se conversd con
ellos para poder obtener su punto de vista.

Cabe resaltar que algunos de los procesos se realizan de igual forma en los diferentes
terminales, como el proceso de compra de pasaje remoto, proceso para asignacion de pago
de flete, entre otros; por ello no han sido considerados en esta seccion.

La unificacion de los procesos ha sido elaborada teniendo como base la forma cémo
se realizaban los procesos y rescatando lo mejor de cada terminal. Se ha considerado que
las personas que se encargan de la atencion a los clientes son el factor principal para que
los procesos marchen a la perfeccion.

A continuacion se muestran los procesos propuestos a la empresa:

3.5.1. Proceso de compra de boletos

A. Objetivo
Realizar la compra exitosa del boleto(s) de viaje, siempre que el usuario cumpla
con los requisitos establecidos por la empresa.

B. Narrativa
B.1 Decide viajar
1. Solicitar boleto: El cliente solicita boleto indicando el destino que desea.
2. (Lleva carga?: La vendedora pregunta al cliente si posee carga.
Si el cliente afirma llevar carga, se procede con lo estipulado en el punto 3. De lo
contrario se sigue en el punto 5.
3. Analizar carga: La encargada analiza la carga, y procede a asignar un precio.
Si le conviene al pasajero, se sigue con el punto 4. Si no, el proceso finaliza.
4. Indicar hora de salida: La vendedora indica al cliente la hora de la siguiente
salida.
5. Evaluar hora de salida: El cliente evalua la hora de la siguiente salida indicada
por la cajera. Si le conviene, el cliente continia con el punto 6. Si no, el proceso
finaliza.

B.2 Verificacion de asientos
6. Solicitar informacion de cantidad de boletos: La vendedora solicita informacion
de la cantidad de boletos que requiere.
Indicar cantidad de boletos: El cliente indica la cantidad de boletos que desea.
8. Verificar disponibilidad: La vendedora verifica la disponibilidad de asientos.

>
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Si hay disponibilidad de asientos, el cliente continta con lo estipulado en el punto
9. Si no hubiere, el proceso finaliza.>

B.3 Conformidad de eleccion

9. ¢;Ubicacion especifica?: Si el cliente solicita una ubicacion especifica, se procede
seglin con el punto 10, de lo contrario se sigue con el punto 12.

10. Mostrar asientos disponibles: La vendedora le muestra al cliente los asientos
disponibles en el bus.

11. Elegir ubicacion de asiento: El cliente elige la ubicacion del asiento donde desea
viajar.

12. Asignar asiento: La vendedora se encarga de asignar el numero de asiento al
cliente.

B.4 Registro de pasajeros

13. Solicitar e ingresar nimero de DNI: La vendedora solicita al cliente su nimero
de DNI y lo ingresa.

Si el pasajero se encuentra registrado en la base de datos del sistema, verifica sus
nombres y apellidos, de lo contrario se procede con el punto 14.*

14. Solicitar identificacion: La vendedora solicita al cliente mostrar su DNI.

15. ;Mostrar documento?: Si el cliente muestra documento, se procede segun lo
estipulado en el punto 18, de lo contrario se sigue con lo que indica el punto 16.

16. Indicar posible solucion: La vendedora indica al cliente dirigirse ante la asistente
para solucionar el problema que se genera por no portar con su documento de
identidad.

17. Firmar compromiso: El cliente se compromete a no viajar nuevamente sin
documentos y firma en el cuaderno de compromisos de la empresa.

18. Gestionar datos personales: La vendedora registra en la base de datos los datos
personales del pasajero (nimero de DNI, nombres, apellidos).

19. ;Posee RUC?: Si el cliente solicita factura, se procede segin el punto 20, de lo
contrario sigue con el punto 22.

20. Ingresar numero de RUC: La vendedora ingresa el nimero de RUC.

Si la empresa/persona juridica se encuentra registrada en la base de datos del sistema
se verifica su razon social y se sigue con lo indicado en el punto 22. De lo
contrario se procede con el punto 21.

21. Gestionar datos de la empresa/persona juridica: La vendedora registra en la
base de datos la empresa/persona juridica (nimero de RUC, razén social).

B.S Entrega de boleto

22. Verificar cantidad boleto(s): L La vendedora verifica la cantidad de boleto(s) por
entregar y si coincide con la cantidad solicitada, se contintia con el punto 23. De lo
contrario se retorna a lo estipulado en el punto 13.

23. Indicar monto a pagar: La vendedora indica al cliente el monto a pagar.

24. Pagar boletos: El cliente paga los boletos de viaje solicitados.

25. ;Paga exacto?: Si el cliente pagd el monto se sigue con el punto 27. De lo
contrario se realiza lo indicado en el punto 26.

>3 En el caso de que el cliente desee conocer la hora de la siguiente salida, se debera volver al punto 4.
> Sj el cliente se encuentra ubicado en la fila de venta de pasajes con RUC se sigue en el punto 19, sino lo
indicado en el punto 22.
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26. Disponibilidad para vuelto: La vendedora verifica disponibilidad para entregar
vuelto y lo entrega al cliente.
27. Entregar boleto: La vendedora entrega el o los boletos al cliente.

B.6 Confirmar datos
28. Confirmar datos: La vendedora del pasaje le confirma la hora de salida al cliente
y su numero de asiento, en sefial de conformidad.
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Figura 3.14. Proceso de compra de boletos
Fuente: Elaboracién propia
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3.5.2. Proceso de emision de boletos ESSALUD

A. Objetivo
Emitir boleto(s) de viaje al usuario segiin convenio con ESSALUD, solo si se
cumple con los requisitos establecidos por la empresa.

B. Narrativa
B.1Hora de salida
1. Solicitar boleto: El cliente solicita boleto indicando el destino que desea.
2. Indicar hora de salida: La vendedora indica al cliente la hora de la siguiente
salida.
3. Confirmar salida: El cliente confirma la hora de salida.

B.2Verificacion de asientos
4. Solicitar informacion de cantidad de boletos: La vendedora solicita la cantidad
de boletos que requiere el cliente.”
5. Indicar cantidad de boletos: El cliente indica la cantidad de boletos que desea.
6. Verificar disponibilidad: La vendedora verifica la disponibilidad de asientos.
Si hay disponibilidad de asientos, el cliente continia con lo estipulado en el punto
7. Sino, la vendedora indica la hora de la siguiente salida y se retorna al punto 2.

B.3Conformidad de eleccion

7. ¢(Ubicacion especifica?: Si el cliente solicita una ubicacion especifica, se procede
segun lo estipulado en el punto 8. De lo contrario se sigue lo que indica el punto
10.

8. Mostrar asientos disponibles: La vendedora le muestra al cliente los asientos
disponibles en el bus.

9. Elegir ubicacion de asiento: El cliente elige la ubicacion de asiento donde viajar.

10. Asignar asiento: La vendedora se encarga de asignar ubicacion del asiento al
cliente.

B.4Registro de pasajeros

11. Mostrar documentos emitidos por ESSALUD: El cliente muestra a la vendedora
los documentos que ESSALUD le otorga para poder realizar el viaje.

12. Verifica y registra informacion: La vendedora verifica los documentos, que se
encuentren debidamente sellados y firmados, y procede a registrar la informacion.

13. Solicitar identificacion: La vendedora solicita al cliente su DNI u algin otro
documento de identidad que posea.

14. ;Mostrar documento?: Si el cliente muestra y/o entrega documento, se procede
seglin lo estipulado en el punto 17. De lo contrario se sigue lo que indica el punto
15.

15. Indicar posible solucion: La vendedora indica al cliente dirigirse ante la asistente
para solucionar su problema.

16. Firmar compromiso: El cliente se compromete a no viajar nuevamente sin
documentos y firma en el cuaderno de compromisos de la empresa.

17. Gestionar datos personales: La vendedora registrard los datos personales del
pasajero (numero de DNI, nombres, apellidos).

55 Ibidem 31.
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18. Ingresar nimero de RUC: La vendedora ingresa razon social - ESSALUD.

B.SEntrega de boleto
19. Verificar cantidad boleto: La vendedora verifica la cantidad de boletos que el
cliente solicita.
Si la cantidad de boletos a entregar es la misma que la cantidad solicitada (1 6 2
boletos), continua el proceso con el punto 20. De lo contrario se retorna a lo
estipulado en el punto 13.
20. Entregar boleto: La vendedora entrega el boleto.
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Figura 3.15. Proceso de emision de boletos ESSALUD
Fuente: Elaboracion propia
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3.5.3. Proceso de embarque de pasajeros

A. Objetivo

Controlar el embarque de pasajeros en el terminal y comprobar la identidad de los
mismos.

B. Narrativa

B.1. Almacenamiento de carga

1. ;Proviene de otro terminal?: Si el bus proviene de otro terminal de la empresa,
se procede con lo indicado en el punto 2. De lo contrario se sigue con el punto 3.

2. Verificar asientos desocupados: La responsable del embarque verifica que los
pasajeros que no contintian viaje hayan desembarcadado.

3. Almacenar carga: El encargado de equipajes y/o playa de estacionamiento coloca
en bodegas la carga con la identificacion de haber cancelado el flete, y entrega el
comprobante al pasajero.

B.2. Anuncio de salida

4. Anunciar salida: La responsable de la puerta de embarque anuncia la salida del
bus indicando la hora y el destino. Ademas solicita que cada pasajero tenga a la
mano documento de identidad y boleto.

B.3. Revision de documentos

5. Mostrar DNI: El pasajero muestra su DNI y boleto de viaje en la puerta de
embarque.

6. Revisar identificacion: La responsable de la puerta de embarque revisa que los
datos del boleto coincidan con los datos del DNI

7. ¢Coinciden datos?: Si los datos del boleto coinciden con los del DNI, se sigue con
el punto 8. De lo contrario se sigue con lo indicado en el punto 7.

8. Modificar datos>®: La vendedora del boleto modifica los datos del pasajero segun
su DNI.

9. Colocar V°B°: La responsable de la puerta de embarque coloca V°B® al pasaje.

B.4. Almacenamiento de equipaje

10. Entregar equipaje: Si el pasajero posee equipaje, lo entrega al encargado y se
sigue con lo indicado en el punto 10, de lo contrario se sigue con el punto 11.

11. Almacenar equipaje: El encargado de los equipajes coloca en las bodegas el
equipaje, le asigna una identificacion y entrega comprobante al pasajero para que
éste lo pueda solicitar al momento de desembarcar.

EMBARQUE DE PASAJEROS

12. Subir al bus: El pasajero ubica el bus, sube y entrega boleto a la responsable del
embarque.

13. Entregar manifiesto de pasajeros: La encargada del terminal entrega el
manifiesto de pasajeros a la responsable del embarque.

14. Verificar pasajeros: La responsable registra la cantidad de asientos ocupados,

libres y el destino, en el cuaderno de conductor del bus, el mismo que éste firma en
sefial de conformidad.

%% Ibidem 38.



Figura 3.16. Proceso de embarque de pasajeros
Fuente: Elaboracion propia
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3.5.4. Proceso de embarque de encomiendas

A. Objetivo
Verificar que las encomiendas sean transportadas del terminal origen al terminal
destino.

B. Narrativa
B.1 Entrega de encomiendas
1. Solicitar encomiendas: El conductor del bus solicita las encomiendas a la
responsable de envios.”
2. Entregar encomiendas: La responsable de envio de encomiendas, entrega la(s)
encomienda(s) al conductor del bus junto a la guia del transportista.®

B.2 Almacenamiento de encomiendas
3. ¢(Encomiendas grandes?: Si las encomiendas son grandes, se procede segun lo
indicado en el punto 4, de lo contrario se sigue con el punto 5.
4. Almacenar encomiendas: El encargado de equipajes - limpieza y/o playa de
estacionamiento se encarga de colocarlas en la bodega a pedido de la responsable.™

B.3 Verificacion de encomiendas
5. Verificar encomiendas recibidas: El conductor del bus verifica la guia, junto a
las encomiendas recibidas asi como las almacenadas por el encargado de equipajes
- limpieza y/o playa de estacionamiento.
6. Gestionar firmas: El conductor del bus firma la guia en sefial de conformidad.

7 Ibidem 39
58 Ibidem 40
% Ibidem 41



Figura 3.17. Proceso de embarque de encomiendas
Fuente: Elaboracion propia

-65-



-66 -

3.5.5. Proceso de entrega de encomiendas

A. Objetivo
Brindar el servicio de entrega de encomiendas y verificar el cumplimiento de los
requisitos (o normas) establecidos por la empresa.

B. Narrativa
B.1Solicitud de encomiendas
1. Solicitar el servicio: El cliente solicita la encomienda.
2. Solicitar DNI: La responsable solicita DNI al cliente.
3. Entregar DNI: El cliente le entrega DNI a la responsable de entrega de
encomiendas.

B.2Bisqueda de encomienda

4. Buscar en el sistema: Se ingresa el nimero de DNI y se busca en el sistema.
Si se encuentra registrada la encomienda se sigue con el punto 5, de lo contrario
finaliza el proceso.*

5. Verificar datos personales: La responsable verifica los datos que aparecen en el
sistema con los del DNI
Si los nombres del DNI no coinciden con los que aparecen en la boleta se pide al
consignado que solicite el cambio en el terminal de origen, y se regresa al punto 1.
Si todo es conforme se sigue con el punto 6.

6. Buscar encomienda: Se busca la encomienda en los diferentes ambientes donde se
encuentran almacenadas.

B.3Registro de entrega y entrega de encomienda
7. Registrar informacion de entregas: La responsable de la entrega registra la
informacion en el sistema.
8. Firmar constancia de recepcion: El cliente firma la factura/boleta, y coloca el
numero de su DNI
9. Entregar encomienda: Se entrega la encomienda y se devuelve el DNI
— Si es pequetia, es entregada por la responsable.
— Si es grande, se solicita a los encargados de equipaje/limpieza/playa
estacionamiento, retirar la encomienda del area asignada.

% Ibidem 49.



Figura 3.18. Proceso de entrega de encomiendas
Fuente: Elaboracion propia
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3.5.6. Proceso de entrega de giros radiales

A. Objetivo
Brindar el servicio de entrega de giros radiales a quienes cumplen con los
requisitos establecidos por la empresa.

B. Narrativa
B.1 Solicitud entrega de giro
1. Solicitar el servicio: El cliente solicita recoger un giro.
2. Solicitar DNI: La responsable de entregas solicita DNI al cliente
3. Entregar DNI: El cliente entrega DNI a la responsable de entregas.

B.2 Verificacion y registro de datos

4. Buscar en el sistema: Se busca en el sistema si se encuentra registrado el giro.
Si asi fuera se sigue con el punto 5, de lo contrario finaliza el proceso.

5. Verificar datos personales: La encargada verifica los datos del sistema con los
del DNIL.
Si los nombres del DNI no coinciden con los que aparecen en la boleta se pide al
solicitante que cambie el numero de DNI en el origen, y se regresa al punto 1. Si
todo es conforme se sigue con el punto 6.

6. Registrar datos: Se registra en cuaderno de cargos los datos del giro.

B.3 Obtener dinero de giro
7. Firmar constancia de recepcion: El cliente firma el cuaderno de cargo, coloca su
nimero de DNI y su huella digital.
8. Crear vale: Se crea un vale para solicitar el dinero.
9. Solicitar dinero: La responsable de entregas solicita el dinero.
10. Obtener dinero: La asistenta va en busca del dinero para entregarlo a la
responsable.

B.4 Entregar dinero
11. Registrar billetes: La encargada registra el numero de serie de los billetes en el
cuaderno de cargo.
12. Registrar informacion de entregas: La responsable de la entrega registra la
informacion en el sistema.
13. Entregar dinero: Se entrega el dinero al usuario.
14. Devolver DNI: La responsable devuelve el DNI al cliente.



Figura 3.19. Proceso de entrega de giros radiales
Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo 4
Percepcion del servicio a los clientes segtin estandares de calidad

4.1. Objetivos

e Conocer las preferencias de los clientes al momento de elegir una empresa de
transportes.

e Determinar la percepcion de los clientes segin los estandares de estudio
elegidos para la empresa.

e Determinar la percepcion general de los clientes de la empresa EPPO S.A.

e Recoger las recomendaciones e inquietudes y sugerencias de los clientes para
poder brindarles un mejor servicio.

4.2. Metodologia

La percepcion de los clientes se midid6 mediante una encuesta en el terminal de
Talara (ver el Anexo N° 1), ademds se pudo recolectar sugerencias por parte de los
usuarios. La encuesta se realizo en enero de 2011 durante dos semanas, el horario en que se
realiz6 fue variado, debido al giro de este negocio.

La muestra fue de 400 personas, debido a que la poblacion de clientes que reciben un
servicio por parte de la empresa es muy grande (Talara: 133.339 hab., Piura: 714.078 hab.,
Sullana: 304.153 hab.?"). Se considero la poblacion como infinita, y si en caso este numero
aumentase, las probabilidades de error disminuirian en una pequefia proporcion. Para el
presente estudio se considerd como error maximo permitido 5% y una confiabilidad del
95%.

4.3. Justificacion
Debido a un estudio previo que realicé en marzo de 2010 sobre la atencion que se le

brinda al cliente y los motivos por los que elige viajar en EPPO S.A., pude definir 7
estandares que servirian para conocer la calificaciéon que se le da a cada uno de estos

5! http://www.bcrp.gob.pe/docs/Sucursales/Piura/Piura-Caracterizacion.pdf
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estandares y asi tener una vision global sobre la percepcion que tienen los clientes del nivel
de servicio en EPPO S.A.

4.4. Analisis de los resultados
Para una mejor apreciacion de los resultados se optd por los medios graficos.

En primer lugar, se tuvo en consideracion que las personas a las que se les realizaria
la encuesta sean quienes hayan usado el servicio por lo menos 1 vez al mes.

Como se observa en la Figura 4.1., el 29.75% de los encuestados viajan de 2 a 3
veces por semana, 18.75% viajan 1 vez por semana y el 16.5% viajan todos los dias, siendo
las personas de los 3 grupos mencionados quienes probablemente darian una opinidn seria
sobre el servicio que les brinda la empresa.

Figura 4.1. Regularidad con la que viajan los encuestados
Fuente: Elaboracion propia

Ademas se pudo conocer las razones por las que viajaban los encuestados, lo que
sirvio para entender sus puntos de vista, opiniones y preferencias. En la Figura 4.2., se
aprecia que el 60.25% de los encuestados viajaban por motivos de trabajo, uno de los
principales factores que afecta en la calificacion que se le otorga a la empresa; 21.25%
viajan por motivos de paseo y un 9.75 % por estudios, esta cifra podria aumentar a partir
del mes de marzo, fechas en que concurren estudiantes a la ciudad de Sullana y Piura.
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Figura 4.2. Razones por las que viajan los encuestados
Fuente: Elaboracion propia

Siguiendo con el andlisis de la encuesta y el orden en que se realizaron las preguntas,
se presentaron 7 estandares: Cola al comprar el pasaje, Atencion del personal, Precio,
Puntualidad, Comodidad durante el viaje, Seguridad durante el viaje y Limpieza. Las
personas los ordenaron segin la importancia que le dan a estos aspectos al momento de
elegir una empresa de transportes, tal como se muestra en la Figura 4.3. Se obtuvo que le
dan mayor importancia a la puntualidad - ya que en su mayoria las personas que viajan
tienen programadas una serie de actividades, y es el tiempo lo mas valioso para ellos-
seguida de la seguridad durante el viaje; la amabilidad y cortesia con la que son atendidos -
pues son aspectos referidos a la atencion del personal -y como ultimo factor de importancia
resulto el precio, ya que se alegd estar dispuestos a pagar lo necesario siempre que se les
pueda brindar los demas servicios.
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Figura 4.3. Orden de importancia al momento de elegir empresa de transportes
Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta las opiniones de las personas se pudieron definir los pesos de
cada estandar como se presenta en la Tabla 4.1.

Tabla 4.1. Determinacion de iesos para estandares

Cola al comprar pasaje 0.12
Atencion del personal 0.15
Precio 0.12
Puntualidad 0.18
Comodidad durante el viaje 0.14
Seguridad durante el viaje 0.18
Limpieza 0.12
1

Fuente: Elaboracién Propia

Por ejemplo, para el calculo de la ponderacion del estaindar Cola al comprar se
realiz6 lo siguiente:

1°. Se obtuvo la frecuencia que le dieron los encuestados segun el grado de
importancia (Columna B de la Tabla 4.2.).

2°. Se multiplico la frecuencia y el valor que representaba la importancia, siendo 1
el mas importante y 7 el menos importante (columna A), obteniendo los valores
de la columna C.

3°. Se sumaron los valores de la columna C, dividiendo el total entre el nimero de
encuestados (400), obteniendo el valor de 4.6175.
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4°, Al valor obtenido se le hall6 su inversa, siendo 0.2166.

5°. La inversa de cada estandar se dividio entre la suma total de inversas, de los
siete estandares en estudio, hallando asi el valor ponderado de 0.1207 para el
estandar Cola al comprar.

Tabla 4.2. Datos del estandar Cola al comprar

A B C
1 49 49
2 47 94
3 40 120
4 37 148
5 44 220
6 65 390
7 118 826

400

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion se analizard la calificacion que los usuarios de EPPO S.A. asignaron
a cada estandar.

Luego de registrar la calificacion que cada encuestado le asigno a los estandares de la
empresa EPPO S.A., se obtuvo una calificacién promedio para cada uno. Los datos
obtenidos de las encuestas con su respectiva calificacion para cada estandar son los que se
muestran en la Tabla 4.4, ademas en la Tabla 4.3., se indican los valores utilizados para la
calificacion de cada estdndar distribuidos entre 1 y 10.

Tabla 4.3. Distribucion de valores para calificacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 4.4. Calificacion obtenida para la empresa EPPO S.A. en cada estandar

1 12 13 16 2 1 2

2 9 9 11 5 4 3

3 13 15 16 6 5 5 15
4 20 18 23 3 6 3 17
5 94 58 85 27 29 18 47
6 50 42 60 20 39 16 50
7 82 74 74 50 73 56 90
8 64 69 55 70 70 89 60
9 32 63 30 72 87 95 68
10 24 39 30 145 86 113 42

6.3325 6.7925 6.2275 8.2625 7.8525 8.275 7.01

Fuente: Elaboracion Propia

Continuando con la explicacion para el estandar Cola al comprar el pasaje, veamos
la Tabla 4.5., cuya explicacion se detalla a continuacion:

1°. En la columna B, se muestra la frecuencia que le dieron los encuestados a cada
valor de la calificacion, es decir de 400 personas, 32 de ellas calificaron al
estandar de muy bueno.

2°. Se multiplico la frecuencia y el valor que representaba la importancia,
obteniendo los valores de la columna C.

3°. Sumando los valores de la columna C y dividiendo el total entre el nimero de
encuestados, en este estudio 400, se obtuvo el valor de 6.3325.

Tabla 4.5. Datos del estandar Cola al comprar

A B C
1 12 12
2 9 18
3 13 39
4 20 80
5 94 470
6 50 300
7 82 574
8 64 512
9 32 288
10 24 240
H 400

Fuente: Elaboracion Propia
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Con las ponderaciones halladas para cada estandar y con su calificacion obtenida, se
hallo el puntaje de cada uno multiplicando los valores obtenidos. Para el caso de Cola al
comprar el pasaje tenemos que su puntaje final fue de 0,7643. La suma de estos puntajes
permitié obtener la calificacion general que se obtuvo para la empresa respecto a los
estandares en estudio, siendo este valor de 7.3633, como se aprecia en la Tabla 4.6.

Tabla 4.6. Puntaie por estandar de la empresa EPPO S.A.

Cola al comprar pasaje 0.1207 6.3325 0.7643
Atencion del personal 0.1462 6.7925 0.9931
Precio 0.1196 6.2275 0.7448
Puntualidad 0.1781 8.2625 1.4716
Comodidad durante el viaje 0.1367 7.8525 1.0734
Seguridad durante el viaje 0.1757 8.275 1.4539
Limpieza 0.1230 7.01 0.8622

7.3633

Fuente: Elaboracion Propia

Analizando la calificacion general obtenida, se refleja que la empresa respecto al
criterio de los encuestados brinda un servicio bueno, pero con un poco de deficiencias,
segun la distribucion indicada en la Tabla 4.3. Ademas nos damos cuenta que para los
usuarios lo que resalta en la empresa es la puntualidad, ya que se obtuvo el mayor puntaje
seguido de la seguridad durante el viaje y en tercer lugar la comodidad durante el viaje,
estandares que resaltan en la evaluacion. A continuaciéon se muestra el orden de los 7
estandares en la Figura 4.4.
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Figura 4.4. Orden de los estandares segun el puntaje obtenido
Fuente: Elaboracién propia

Se comprueba que las personas valoran la puntualidad ante todo y que el precio para
unos cuantos es lo que menos influye al tomar alguna decision.

4.4.1. Cola al comprar pasaje

El primer estandar analizado es la cola al comprar el pasaje. En la Figura 4.5, se
muestra que el 36,5% de los clientes perciben que es bueno, ya que la mayoria de las
veces que se acercan a comprar un pasaje no tienen que hacerla; sin embargo aseguran
que los fines de semana y feriados la cola aumenta, por ello el 35% de los encuestados
consideran que es regular, ademas se debe tener en cuenta que por la naturaleza de este
servicio algunas veces existira cola.

Figura 4.5. Estandar: Cola al comprar pasaje
Fuente: Elaboracion propia
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4.4.2. Atencion del personal

En la Figura 4.6, vemos que la atencion del personal es calificado como bueno por
un 35.75%; ademas podemos notar que un 38.75% consideran que estd por debajo de
¢sta calificacion. Los encuestados afirman que algunas de las personas que laboran en la
empresa no realizan el minimo esfuerzo para que el cliente se sienta servido y
manifiestan incomodidades por ambas partes- sin embargo vemos que un 9.75%
consideran que la atencion es excelente, aseguran que a pesar de los inconvenientes de
los que han sido testigos ellos siempre han sido bien atendidos, y gracias a esta
informacion se comprueban que no todas las personas que atienden lo hacen de mala
manera.

Figura 4.6. Estandar: Atencion del personal
Fuente: Elaboracién propia

4.4.3. Precio

Debido al alza en los precios de los pasajes realizada en diciembre de 2010, un
36.25% de los encuestados consideran que este es regular, debido a la cantidad de
viajes que deben realizar en un mes. Por otro lado hay quienes piensan que el pasaje es
bueno, ya que pueden sentirse seguros y “vale” lo que se paga, asimismo encontramos a
personas que piensan que es un buen precio sin embargo ellos no son quienes asumen el
gasto, sino las empresas para los que ellos trabajan.

También podemos observar en la Figura 4.7, que 6.75% consideran que los
precios que se cobran son muy malos y un 9.75% que son malos. En su mayoria, esta
informacion hace referencia a los precios que se cobran por fletes, ya que no existen
precios definidos segun el tipo de flete que se porte. Este precio es determinado por la
encargada.
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Figura 4.7. Estandar: Precio
Fuente: Elaboracién propia

4.4.4. Puntualidad

La puntualidad como se puede observar en la Figura 4.8., es considerada excelente
por el 36.25% de los encuestados, quienes consideran que la puntualidad es lo que
caracteriza a la empresa. Seguido de un 30% que consideran que es bueno y un 18% que
consideran que es muy bueno.

Sin embargo, existen algunas personas que creen que la puntualidad es muy mala,
mala y regular, sumando un 15.75% en total; ya que en algunos terminales como
Sullana y El Alto las salidas no son a la hora indicada en el boleto.

Figura 4.8. Estindar: Puntualidad
Fuente: Elaboracion propia
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4.4.5. Comodidad durante el viaje

Respecto a la comodidad durante el viaje, vemos en la Figura 4.9., que el 35.75%
de los encuestados lo consideran bueno, esto es porque a finales del 2010 la empresa
adquiri6 buses nuevos, sin embargo otros creen que se merece una mayor calificacion y
el 21.75% la consideran muy buena y excelente un 21.5% de los encuestados.

Sin embargo hay quienes consideran que la comodidad durante el viaje es regular,
ya que en algunas ocasiones los pasajeros escuchan musica con altos volimenes.

Figura 4.9. Estandar: Comodidad durante el viaje
Fuente: Elaboracién propia

4.4.6. Seguridad durante el viaje

La seguridad durante el viaje es uno de los estandares con mayor cantidad de
calificaciones positivas, obteniendo una puntuacion de bueno por el 36.25% de los
encuestados, 23.75% de muy bueno y 28.25% de excelente; esto es por la seguridad que
sienten los usuarios al hecho que no se permite abordar pasajeros a lo largo del viaje.
Ademas saben que la empresa cuenta con SOAT en sus buses.

Pero también se debe tener en cuenta que algunos piensan que se merece una
calificacién menor, como se muestra en la Figura 4.10., ya que aseguran que algunos de
los conductores corren a excesiva velocidad.
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Figura 4.10. Estandar: Seguridad durante el viaje
Fuente: Elaboracién propia

4.4.7. Limpieza

La limpieza ha sido calificada desde un punto de vista general, incluyendo en ella
buses, terminales y bafios.

El 37.5% de los encuestados piensan que la limpieza es buena pero recalcan que
podria ser mejor, sin embargo el 24.25% creen que €s regular: ya que los bafios de los
terminales no siempre se encuentran aseados, emitiendo malos olores. Otros piensas que
es malo, representados por un 8%, debido a que los buses que continian viaje no son
revisados para asearse.

Figura 4.11. Estandar: Limpieza
Fuente: Elaboracion propia
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4.5. Otros estandares para medir la calidad

Teniendo como base las conversaciones sostenidas con las personas encargadas de
las diferentes areas de la empresa, he podido establecer otros indicadores referentes a la
calidad de la prestacion del servicio:

e Tiempo promedio de venta de un pasaje (tiempo de servicio): 40 segundos.

e Tiempo promedio de espera en la cola: maximo 2 minutos con 30
segundos.

e Para el mantenimiento de llantas: medir la presion y controlar la rotacion®
de las llantas 3 veces al mes.

e Control del combustible: se realiza cada vez que el dmnibus tiene que
cumplir con la ruta establecida, partiendo del terminal principal.

e Cambio de aceite: después de recorrer 100,000 kildémetros
aproximadamente.

e Inventarios: se cuenta con stock de repuestos y accesorios para cada
modelo y marca de émnibus, lo que son abastecidos cada 15 dias.

e Conductores: cada conductor deberd realizar como mdaximo 2 viajes
completos (Piura — Mancora y Méncora — Piura), esto equivale a 8 horas
diarias.

e Velocidad maxima durante el viaje: 90 km/h®

Estos estandares no han podido ser comparados por completo con informacion del
sector debido a la falta de estudios, sin embargo se ha obtenido informacién respecto al
tiempo promedio de venta de un pasaje (tiempo de servicio) en una empresa de transportes
ubicada en la ciudad de Piura que brinda servicios a la ciudad de Chiclayo, obteniéndose el
valor de 35.17 segundos, cuando estan activos 3 servidores.

62 Rotacion: intercambio de lugar entre las llantas debido al desgaste que sufren.
53 km/h: kilémetros por hora.



Recomendaciones

Después de analizar lo positivo y lo negativo de la empresa, se recomienda para
mejorar la atencion:

e Contar con un Manual de Organizacién y Funciones (MOF), ya que a pesar que la
organizacion se encuentra definida como se observa en el organigrama, las
funciones de cada trabajador no estdn completamente claras cuando se hace
referencia al mismo puesto en los terminales.

e Unificar los procesos y que las personas involucradas los conozcan, ya que al no
contar la empresa con procesos bien definidos, se impide que se trabaje de manera
uniforme.

e Asegurar la disponibilidad de los recursos, en este negocio, las impresoras son
indispensables en la realizacion de los procesos en los terminales de la empresa, por
lo que se deberia contar con un plan de mantenimiento preventivo para cada una.

e Contar con una caja chica que permita disponer de monedas y/o billetes de baja
denominacion a las vendedoras, y a la vez se les entregue una cantidad de dinero al
inicio de cada turno para poder emitir vueltos.

e Cambiar el sistema informatico, ya que de esa manera algunos de los procesos
podrian mejorar.

e Realizar la sefalizacion de los ambientes en los terminales como el caso de: los
servicios higiénicos, cafeteria (en especial para aquellos que utilizan el servicio por
primera vez).

e Establecer la unificacion de tarifas de los objetos usualmente transportados, de tal
forma que el usuario conozca de antemano el monto que le costara el transporte y
no se generen mal entendidos y/o discrepancias con los trabajadores de la empresa.

e Los trabajadores deberdn almacenar de manera ordenada las encomiendas después
de ser entregadas por los conductores, ya que esto permitira la rapida ubicacion de
éstas cuando el destinatario las solicite.
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Poner en marcha planes de accion para mejorar la calidad del servicio, enfocandose
en los resultados obtenidos con valores mas bajos, tratando de que sean superados
en el menor tiempo posible.

Segun la opinién de los usuarios, la empresa les brinda un buen servicio durante el
transporte en los buses, sin embargo eso no es suficiente, ya que la forma en la que
son tratados antes de realizar el viaje, en varias ocasiones, es desagradable. Por ello
seria conveniente la capacitacion de las personas que trabajan en la empresa, para
que exista una mayor empatia con los clientes.

Realizar un seguimiento de los estandares analizados y de los que podrian
analizarse, teniendo en cuenta que las necesidades de los clientes pueden y varian
con el tiempo.

Realizar constantemente estudios similares para medir la percepcion de los clientes
para con la empresa, esto permitird conocer qué tanto se estd mejorando. En caso
no se logren realizar estos estudios en el futuro, el esfuerzo realizado habra sido en
vano.



Conclusiones

Después de haber realizado el estudio de la empresa de transportes EPPO S.A., la
mayor parte en el terminal de la Ciudad de Talara, y teniendo como fuente la observacion y
las encuestas a los usuarios, quienes en su mayoria viajan 2 6 3 veces a la semana por
motivos de trabajo, se concluye:

e El proceso mas importante y a la vez el mas dificil es el de venta de boletos, ya que
en este proceso interviene directamente el cliente.

e Uno de los principales problemas es la falta de monedas y/o billetes de baja
denominacién para emitir los vueltos y éste uno de los factores que incomoda a los
usuarios y a las personas encargadas de las ventas, ya que el pasajero puede perder
de viajar en el horario deseado.

e Durante la realizacion de la encuesta, los usuarios manifestaron algunas
experiencias negativas en los servicios que brinda la empresa como:
o Mal trato por parte de algunas de las encargadas de ventas, se les califica
como hostiles, mal educadas, etc.
o Falta de monedas y/o billetes de baja denominacion al momento de comprar
boleto de viaje.
o Insatisfaccion con la limpieza en los buses.
Demoras por fallas en el sistema.
o La falta de tarifas establecidas al momento de enviar encomiendas y pagar
por flete, ocasiona que las responsables cobren a su criterio.

(@]

e Segln el puntaje obtenido para los estandares, el orden en que representan a la
empresa es el siguiente: 1° Puntualidad, 2° Seguridad durante el viaje, 3°
Comodidad durante el viaje, 4° Atencion del personal, 5° Limpieza, 6° No hay cola
al comprar el pasaje y 7° Precio.

e A pesar que la empresa se encuentra bien vista en cuanto a la puntualidad a nivel
general, cabe indicar que por lo menos en el terminal de Sullana, algunas de las
salidas tienen demoras.

e Los promedios minimo y maximos obtenidos de cada estandar respectivamente son
los siguientes:
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Tabla 6.1. Promedios minimos y maximos de los estindares

Cola al comprar pasaje 525% 36.50 %

Atencion del personal 5.50 % 3575 %

Precio 6.75 % 36.25 %

Puntualidad 1.75 % 36.25 %
Comodidad durante el viaje  1.25% 3575 %
Seguridad durante el viaje 1.25 % 36.25 %

Limpieza 2.75 % 37.50 %

Fuente: Elaboracion Propia

e A pesar de que el estdndar de limpieza ha obtenido una buena calificacion, hay
quienes opinan que es una de las deficiencias de la empresa, refiriéndose a la sala
de espera y bafios de los terminales y ademas porque en los buses que continuan
viaje, no se realiza una inspeccion dentro de ellos para retirar las botellas u otros
objetos desechables que puedan haber quedado.

e Los usuarios estarian dispuestos a pagar un poco mas por el servicio de transporte
de pasajeros, siempre y cuando se les brinde un mejor servicio.
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Anexos

N° 1: Encuesta - Evaluacion del Nivel de Servicio de EPPO S.A.

1. Marque con una X en el espacio en 2. Marque con una X en el espacio en
blanco, ;con qué regularidad viaja en blanco, la razén o razones por las que
EPPO S.A.?: viaja:

__ Todos los dias __Trabajo
___ 2 a3 veces por semana ___Estudios
__ 1 vezpor semana ___Paseo
__ 1 vezalmes __Salud

2 6 3 veces por mes

3. Enumere los siguientes rubros segiin su criterio (siendo 1 el mas importante, y 7 el menos
importante):
___No haya cola al comprar pasaje
___Atencidn del personal
__ Precio
___ Puntualidad
__ Comodidad durante el viaje
__Seguridad durante el viaje
__ Limpieza
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4. Marque con una X la calificacion que usted crea correspondiente en que se encuentra la

empresa EPPO, en cada uno de los indicadores mostrados.

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Excelente
) Bueno
Indicadores
1 2 3|4 |5|6|7]|8 9 10

Cola al comprar pasaje

Atencion del personal

Precio

Puntualidad

Comodidad durante el viaje

Seguridad durante el viaje

Limpieza

5. Sidesea, diga las sugerencias para que la empresa pueda atenderlo mejor:






